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Tiivistelma — Abstract

Yritykset ovat alkaneet yhd enenevissd mddrin ulkoistamaan tuotekehitystddn. Alihankkijoiden
keskuudessa kilpailu on kuitenkin kovaa. Sen johdosta toiminnan jatkuva parantaminen ja yhi
ldheisempien  yhteistyosuhteiden  kehittiminen  asiakkaan  kanssa  ovat  lisdnneet
asiakastyytyviisyyden merkitystd toimittajalle. IT-alan kirjallisuudessa asiakastyytyvéisyys on
suhteellisen uusi asia. Sen tirkeys ymmaérretddn, mutta itse asiakastyytyvdisyydestd kaivataan

enemmain ymmarrystd.

Tédssd tutkielmassa selvitetdin, mitkd ovat tidrkeimmit ohjelmistojédrjestelmien tutkimus- ja
tuotekehityspalveluja tarjoavan yrityksen asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavat tekijit. Tutkielmassa
selvitetddn aluksi henkilokohtaisin haastatteluin suoritettavalla esitutkimuksella, mitkd ovat case-
yrityksen asiakkaiden mielestd tdrkeimmat tekijdt, jotka vaikuttavat asiakastyytyviisyyteen
ohjelmistoalihankinnassa. ~ Luodaan  esitutkimuksen  perusteella  malli  tirkeimmistd
asiakastyytyviisyyteen vaikuttavista tekijoistd. Verrataan mallia aikaisempiin tutkimuksiin ja
testataan  malli  lopuksi  varsinaiselle  asiakastyytyvdisyystutkimustiedolle  tehtdvalld

regressioanalyysilla.

Tutkimuksen perusteella tdrkeimmit ohjelmistojérjestelmien tutkimus- ja tuotekehityspalveluja
tarjoavan yrityksen asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijdt ovat aikataulujen pitdvyys, tyon ja

toiminnan laatu sekd palvelun laatuun liittyvit tekijat (joustavuus, reagointinopeus, luotettavuus




ja uskottavuus, muutoskyky, aktiivisuus ja vastuunotto sekd ammattitaitoisten resurssien
saatavuus). Epédsuorasti asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavia tekijoitd tutkimuksen perusteella ovat

ammattitaito/osaaminen sekd yhteistyon avoimmuus ja tehokkuus.

Tutkimuksen yhteydesséd havaittiin, ettd tdrkeimmit asiakastyytyvidisyyteen vaikuttavat tekijit
vaihtelivat hieman asiakkaan ylimmin johdon ja keski-/projektinjohdon wvililld. Niinpi
tutkimuksessa luodun asiakastyytyviisyysmallin yhteydessd on hyvd muistuttaa, ettd se ei ole
kaikkia asiakkaan organisaatiotasoja kattava malli vaan enemminkin keski-/projektinjohdon

malli.

Asiasanat

Asiakastyytyviisyys, tutkimus- ja tuotekehityspalvelut, ohjelmistoalihankinta,
ohjelmistoliiketoiminta
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1 JOHDANTO

1.1 Taustaa

Yritykset ovat alkaneet 1990-luvun alkupuolelta ldhtien keskittyd ja erikoistua yhd enemmén
ydintoimintoihinsa. Ne ovat ymmairtdneet, etta lisddntyvissa madrin yhd pienempi toimintojen
joukko edustaa niiden todellista osaamista. Niinpa yritykset ovat alkaneet etsid toisia yrityksia te-
keméddn muita toimintoja ja etenkin niitd asioita, joita ne eivit itse osaa tehdi tarpeeksi hyvin.

(Webster 1990, 109)

Viime aikoina yritykset ovat yhi enenevissd mairin ulkoistaneet myos tuotekehitystdan. Teknolo-
gisten muutosten nopeutuminen, tuotteiden elinkaarien lyhentyminen sekd markkinoiden globali-
soituminen ovat johtaneet tuotteiden kehittdmisprosessien uudistamiseen. Kilpailevilla markkinoilla
toimittajista on tullut valmistajille yha tarkedmpi resurssi. Yritykset ovat huomanneet, ettd otta-
malla toimittajat mukaan tuotteiden, prosessien ja palveluiden kehittdmiseen, on mahdollisuus saa-
vuttaa kustannusetuja, lyhentdd tuotekehitysaikoja, parantaa laatua ja innovatiivisten teknologioi-

den kautta vallata markkinoita. (Handfield, Ragatz, Petersen & Monczka 2000)

Ohjelmistoalihankinnan juuret ovat 1980-luvun puolivilissa. Silloin muutamat suuret ohjelmisto-
talot alkoivat pienessi méirin ulkoistaa yllapitoon liittyvid tehtavia. Pikkuhiljaa yllapitotehtavistd
siirryttiin my®s varsinaisten tuotekehitysprojektien tekemiseen. Varsinaiseen kasvuun ohjelmisto-
alihankinta lahti kuitenkin vasta 1990-luvun puolivilin jalkeen, ja nykydan ohjelmistoalihankinnas-

sa tehdéin tyotd aina yllapidosta padhankkijan ydintoimintaan liittyvaan tuotekehitykseen asti.

Ohjelmistoalihankinnassa toimittaja tarjoaa pashankkijalle tutkimus- ja tuotekehityspalveluja. Oh-
jelmistoalihankinnan yhteistydmuodot ovat resurssialihankinta, osaprojektialihankinta, kokonais-

projektialihankinta, eli ns. kokonaisten moduulien tekeminen, sekd kumppanuus.

Kilpailun kiristyessd toiminnan jatkuva parantaminen ja yha laheisempien yhteistyosuhteiden ke-

hittiminen asiakkaan kanssa ovat lisinneet asiakastyytyviisyyden merkitystd toimittajalle. IT-alan



kirjallisuudessa asiakastyytyvdisyys on suhteellisen uusi asia. Sen tirkeys ymmérretddn, mutta itse
asiakastyytyvaisyydesta kaivataan enemmén ymmarrysti (Das, Wai Lin Soh and Chang Boon Lee
1999, 190). Tietoa kaivataan etenkin asiakastyytyviisyyteen vaikuttavista tekijoista.

Aion tédssd tutkielmassa selvittaa, mitkd tekijat vaikuttavat ohjelmistojéirjestelmien tutkimus- ja
tuotekehityspalveluja tarjoavan yrityksen asiakastyytyviisyyteen. Tutkimus lisdd siten asiakastyy-

tyviisyyteen litttyvaa tietdmystd ohjelmistoalihankinnassa.

1.2 Tutkimusongelma

Taman tutkielman padongelmana on:

Selvittdid tarkeimmdit ohjelmistojarjestelmien tutkimus- ja tuotekehityspalveluita tarjoavan yrityk-

sen asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavat tekijdt.

Teoreettisen osan tavoitteena on tukea tutkimusongelman selvittamistd syventdmalld tietamystd
asiakastyytyviisyydestd, asiakastyytyviisyyden seuraamisesta ja mittaamisesta, asiakastyytyviisyy-
destd padastassa IT alalla tehdyistd aikaisemmista tutkimuksista seka analysoinnin yhteydessé asia-

kastyytyviisyysmallin testauksessa kédytettavistd analyysimenetelmista.

1.3 Tutkimuksen rajaus ja lihestymistavat

IT-palveluihin laskettavia palveluja ovat ohjelmistojarjestelmien tutkimus- ja tuotekehityspalvelui-
den lisdksi mm. tietoverkkojen suunnittelu- ja ylldpitopalvelut seka erilaiset sisdlto-, tieto- ja kou-
lutuspalvelut. Keskityn tassd tutkimuksessa kuitenkin vain ohjelmistojérjestelmien tutkimus- ja
tuotekehityspalveluja tarjoavan yrityksen asiakastyytyviisyyteen. Tarkoituksena ei siis ole tuottaa

kaikkia IT-palveluja kattavaa mallia.



1.4 Tutkimusmenetelmi

Toteutan tutkimuksen paaperiaatteissaan niin, ettd aluksi selvitdn esitutkimuksella, mitka ovat ca-
se-yrityksen asiakkaiden mielesta tarkeimmit tekijit, jotka vaikuttavat asiakastyytyviisyyteen oh-
jelmistoalihankinnassa. Sen jélkeen luon esitutkimuksen perusteella mallin asiakastyytyviisyyteen
vaikuttavista tekijoistd. Sitten kehitdn asiakastyytyviisyyskyselyn kiyttden hyviksi mallia, muita
esitutkimuksessa ilmitulleita tekijoitd, teoriaa ja case-yrityksen sisiistd tietoa. Seuraavaksi kerddn
asiakastyytyvaisyystiedon internetin kautta, tutkimuksen ohessa luotavan asiakastyytyviisyyden
kerddmisohjelman avulla. Lopuksi testaan esitutkimuksessa luomaani asiakastyytyvaisyysmallia
asiakastyytyviaisyystiedolle tehtdvilld regressioanalyysilla sekd korjaan mallia tarvittaessa analyysin

perusteella.

Esitutkimus suoritetaan kvalitatiivisin tutkimusmenetelmin. Kaytdn esitutkimuksen tiedonkeruu-
menetelmdna puolistrukturoituja henkilokohtaisia haastatteluja. Eskolan ja Suorannan (1998, 87)
mukaan puolistrukturoidussa haastattelulomakkeessa kysymysten muotoilu ja jarjestys ovat kai-
kille samat. Valmiita vastausvaihtoehtoja ei kuitenkaan kiaytetd, vaan haastateltava saa vastata
omin sanoin. (Eskola & Suoranta 1998, 87) Kéytéin puolistrukturoitua henkilokohtaista haastatte-
lua syvé- ja ryhmahaastatteluiden sijaan koska, vastaajien kiireellisyydesté ja kokemattomuudestani
johtuen, syvéa- tai ryhmdihaastatteluiden tekeminen on kaytinnossd mahdotonta. Lisdksi haluan
puolistrukturoitua haastattelulomaketta kdyttimalld varmistaa, ettd kdyn kaikkien haastateltavien
kanssa lapi samat asiat, ettd haastattelut etenevit jouhevasti ja ettd vastausten kirjoittaminen seké

tiedon analysointi on helpompaa.

Varsinainen asiakastyytyvadisyystutkimus suoritetaan kvantitatiivisin tutkimusmenetelmin. Asia-
kastyytyviisyystutkimuksen tekeminen perustuu Earl Naumannin asiakastyytyvéisyyden mittaa-
misprosessin malliin. Malli esitetdan tarkemmin kappaleessa 2. Naumannin (1995, 253) mukaan
asiakastyytyviisyyden mittaaminen on perakkiinen, toisiinsa vaikuttava ja dynaaminen prosessi,

jossa tietyt paatokset ja vaiheet ohjaavat ja edeltivit seuraavia paatoksid ja vaiheita.

Asiakastyytyvaisyysmallin testauksessa kaytettaviat padkomponentti- ja regressioanalyysit teen

SPSS-tilasto-ohjelmalla. Pddkomponenttianalyysilla vdhenndn muuttujien méardd muodostamalla



summamuuttujia. Regressioanalyysissa testaan summamuuttujien selityskykyd kokonaistyytyvii-
syysmuuttujan vaihtelusta. Asiakastyytyvaisyysmallin testaamisen regressioanalyysilla suoritan
siten, ettd ensin pakotan analyysiin kaikki ne asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijit, jotka esi-
tutkimuksen perusteella ovat tarkeimpid. Sitten tutkailen mallin ja sen eri tekijéiden selityskykyi ja
tilastollista patevyyttd. Tdamin jalkeen etsin optimaalisinta asiakastyytyviisyysmallia kayttamalld
regressioanalyysissa askeltavaa menetelmad. Askeltavassa menetelméssa lopulliseen malliin otetaan
mukaan vain ne muuttujat, jotka ovat tilastollisesti merkitsevia. Taméin analyysin perusteella kor-

jaan tarvittaessa esitutkimuksessa luomaani asiakastyytyviisyysmallia.

1.5 Tutkimuksen kulku

Kappaleessa kaksi selvitin markkinoinnin kirjallisuuden perusteella, mitd asiakastyytyviisyys on,
miksi asiakastyytyviisyys on niin tarkedd, ja miten siti seurataan ja mitataan. Selvitan asiakastyy-
tyvaisyyden seuraamista ja mittaamista tutustumalla asiakastyytyvéisyyden kuuntelujérjestelmién,
asiakastyytyvaisyystutkimukseen ja tutkimukseen liittyviin yleisiin kriteereihin seka asiakastyyty-
véisyyden mittaamisprosessiin. Sen lisaksi tutustun kappaleessa kaksi aiempiin padasiassa IT-alalla
tehtyihin palvelun laadun ja asiakastyytyviisyyden tutkimuksiin, ja luon niiden pohjalta tutkimuk-

seni viitekehyksen.

Kappaleessa kolme esittelen esitutkimuksen, ja luon sen perusteella ohjelmistojarjestelmien tutki-
mus- ja tuotekehityspalveluja tarjoavan yrityksen asiakastyytyviisyysmallin. Kappaleessa nelja
esittelen tekemdni asiakastyytyvaisyystutkimuksen ja testaamisessa kaytettdvat analyysimenetel-
mat. Kappaleessa viisi kdyn ldpi asiakastyytyvaisyysmallin testaamisen, sen tulokset, ja muodostan
lopullisen asiakastyytyvaisyysmallin. Kappaleessa kuusi esitdn tutkielmani johtopaatokset ja mah-

dolliset jatkotutkimusmahdollisuudet.

1.6 Case-yrityksen esittely

Téaman tutkimuksen case-yrityksend on Saraware Oy. Se on telekommunikaation sulautettujen
ohjelmistojérjestelmien alihankintaan erikoistunut yritys. Saraware Oy:n pédédtoimiala on ohjelmis-

totuotanto, ja se tarjoaa asiakkailleen sulautettujen ohjelmistojérjestelmien tutkimus- ja tuotekehi-



tyspalveluita. Ohjelmistotuotannon liséksi yritys tarjoaa tietoverkkojen suunnittelu-, auditointi- ja
yllapitopalveluita sekd kohdennettuja ja asiakkaan tarpeisiin rditiloityja koulutuspalveluita. Yri-
tyksen pddasiakkaana on yksi maailman suurimmista matkapuhelimien ja puhelinkeskusten valmis-

tajista.

Saraware Oy:ssé tyoskentelee nykyisin noin 180 alan asiantuntijaa. Yrityksen pédikonttori sijaitsee
Rovaniemelld. Muut toimipisteet sijaitsevat Kokkolassa, Seindjoella, Porissa, Tampereella ja Hel-

singissa.

Saraware Oy:lla ei ole erillistd markkinointiosastoa tai erikseen, toimitusjohtajan lisdksi, markki-
nointitehtdvistd vastaavia henkiloitd. Markkinointi nahddan yrityksessa laajasti, osana kaikkea ja
kaikkien toimintaa, jonka tavoitteena on luoda pitkiaikaiset, laheiset ja luottamukselliset kump-

panuussuhteet valittujen asiakkaiden kanssa.

Vain harvat asiantuntijaorganisaatiot mittaavat saannollisesti asiakastyytyvdisyyttdan. Asiakastyy-
tyviisyyttd ei mitata, koska koetaan, etta asiakkaiden kanssa ollaan niin kiintedssa yhteydenpidos-
sa, ettd muutenkin tiedetddn, mitd asiakkaat ajattelevat. (Sipild 1996, 332) Myos Saraware Oy:lta
on puuttunut sddnnollinen asiakastyytyviisyyden seuraaminen. Asiakastyytyviisyydestd on saatu
jonkinlainen kuva asiakkaiden kanssa kdydyissd keskusteluissa projektien aikana, projektien pait-
topalavereissa ja erilaisissa kehityskeskusteluissa, mutta jarjestelmallistd ja hyvin suunniteltua asia-
kastyytyvaisyyden mittaamista ei ole ollut. Tdéma on yrityksen johdon mielestd ollut puute. Asia-
kastyytyviisyyden systemaattisen mittaamisen aloittaminen onkin nadhty erittdin tarkedksi, jotta
mahdollistetaan toiminnan jatkuva parantaminen sekd yhid parempien ja liheisempien yhteis-

tydsuhteiden kehittdminen asiakkaiden kanssa.

Témén tutkielman osana suoritetaan ensimmainen Saraware Oy:n asiakastyytyviisyysmittaus. Sen
tavoitteeksi asetettiin yrityksen tarjoamien sulautettujen ohjelmistojarjestelmien tutkimus- ja tuote-
kehityspalveluita kayttdavien asiakkaiden tyytyvdisyyden selvittiminen. Jotta todellisen asiakastyy-
tyvéisyyden selvittaminen on mahdollista, taytyy tietda, mita tekijoitd asiakkaat pitivat tarkeind

asiakastyytyvaisyyden kannalta. Tdman johdosta tdmin tutkielman varsinaiseksi tavoitteeksi ase-



tettiin sen selvittaminen, mitkd ovat tarkeimpid ohjelmistojérjestelmien tutkimus- ja tuotekehitys-
palveluja tarjoavan yrityksen asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoitd. Tdma tieto on erittéin
arvokasta sekia nyt suoritettavalle asiakastyytyviisyysmittaukselle ettd koko case-yrityksessa ke-

hitteilld olevalle asiakastyytyvéisyyden seurantaprosessille.



2 ASIAKASTYYTYVAISYYS

2.1 Miti on asiakastyytyviisyys?

Tyytyviisyys tulee latinan kielen sanoista satis (tarpeeksi) ja facere (tehdd). Yhdessd nimi sanat
merkitsevit Rustin, Zahorikin ja Keininghamin (1996, 229) mukaan tdyttymistd. Cadotte, Wood-
ruff ja Jenkins (1987) méarittavit tyytyvaisyyden tunnetason reaktioksi tuotetta, palvelukokemusta

ja/tai yritysta kohtaan.

Sprengin, Mackenzien ja Olshavskyn (1996) mielestd tyytyvdisyyteen vaikuttaa kuluttajan oma
tuntemus siitd, miten tuote vastaa tai ylittd4d hinen halunsa ja odotuksensa. Samaa mieltid ovat
Mannermaa (1993, 237) ja Rope (2000, 538). Heiddn mukaan asiakastyytyvaisyys kuvaa kuvion 1
mukaisesti asiakkaan yrityksen toimintaan kohdistuvien odotusten ja kokemusten suhdetta. Toisin
sanoen asiakas on tyytyviinen, mikili hdnen kokemuksensa tuotteesta ja/tai palvelusta ovat pa-

rempia tai lahes yhtd hyvii kuin hianen odotuksensa.

KUVIO 1 Odotusten ja kokemusten muodostama tyytyviisyys (Rope, 2000, 538)

Odotukset —Pp

Tyytyviisyysaste

Ropen (2000, 537- 538) mielestd oleellista kuviossa on, ettd odotustaso muodostaa lahtokohdan ja
vertailuperustan kokemuksille. Samantasoinen toiminta saattaa korkean odotustason vallitessa
tuottaa pettymyksen ja matalan odotustason vallitessa positiivisen yllatyksen. Niinpd pyrittdessa
parantamaan asiakastyytyvaisyytta, voidaan vaikuttaa sekd asiakkaan odotuksiin ettd kokemuksiin.

Se, onko asiakas organisaation jasen vai kuluttaja, et Ropen mielestd ole merkittavdd. Sen sijaan
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oleellista on, ettd tdmén ajattelun mukaan organisaatiot eivit ole asiakkaita vaan henkilot niissé

organisaatioissa. (Rope 2000, 537-538)

Jarvelinin, Kvistin, Kahérin ja Réikkosen (1992, 42) mukaan asiakkaan odotusten jatkuva ylittami-
nen on hankalaa, koska hyvit kokemukset lisdavit odotuksia ja lisiksi asiakkaan odotukset muut-
tuvat koko ajan. Eniten asiakkaan odotuksiin ja vaatimuksiin vaikuttavat Jarvelinin ym. (1992, 42)
mukaan:

e asiakkaan omat tarpeet

o asiakkaan aiemmat kokemukset yrityksest4 ja sen tuotteista

o asiakkaan mielikuva yrityksesti ja sen tuotteesta

o asiakkaan kokemukset yrityksen kilpailijoista

e asiakkaan kokemukset muiden toimialojen yrityksista

Sharman, Niedrichin ja Dobbinsin (1999, 232) mukaan asiakastyytyviisyys voidaan jakaa koke-
musten aikahorisontin perusteella kahteen eri kisitteeseen: tiettyyn vuorovaikutustilanteeseen liit-
tyvadn tyytyvéisyyteen ja kumulatiiviseen tyytyviisyyteen. Perinteisen tyytyvaisyyden ndkokulman
juuret ovat tyytyvaisyys/tyytymattomyys-mallissa, jossa tyytyviisyys on tapauskohtaista ja se mas-
ritetddn tietyssd vuorovaikutustilanteessa muodostuneiden mielipiteiden perusteella. Kumulatiivi-
sessa asiakastyytyvaisyyden nakokulmassa tyytyviisyys muodostuu kaikista aikaisemmista koke-
muksista. Yritykset, jotka harjoittavat suhdemarkkinointia, ovat kaikkein kiinnostuneimpia kumu-

latiivisesta asiakastyytyviisyydestd. (Sharma, Niedrich & Dobbins 1999, 232)

2.2 Miksi asiakastyytyviisyys on tirkeidi?

Viime vuosikymmenen aikana kaiken kokoiset ja tyyppiset organisaatiot ovat ymmértineet asia-
kastyytyviisyyden tarkeyden. On laajasti ymmarretty, ettd nykyisten asiakkaiden pitiminen on
paljon halvempaa kuin uusien hankkiminen. Lisdksi on huomattu, ettd asiakastyytyvaisyyden, asia-

kassdilyvyyden ja kannattavuuden valilld on vahva yhteys. (Hill 1996, 1)
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Asiakastyytyvaisyyden merkitystd yrityksen liiketoiminnalle kuvaavat mielestdni hyvin seuraavat
Ropen ja Pollasen (1994, 253) sanat: ”Ilman markkinointia ei ole asiakasta, ilman tyytyviisyytti ei
ole jatkuvaa asiakassuhdetta, ilman jatkuvaa asiakassuhdetta ei ole tuloksentekokykyd, ilman tu-
loksentekokykyé ei ole laadukasta toimintaa, ilman laadukasta toimintaa ei ole asiakastyytyvii-

syytta ja ilman asiakastyytyviisyytti ei ole asiakasta.”
Kuviossa 2 esitetdadn Storbackan, Strandvikin ja Gronroosin (1994) suhteen kannattavuusmalli.
Siind osoitetaan asiakastyytyvaisyyden kytkeytyminen yhteen asiakassuhteen kannattavuuden

kanssa. (Gummeson 1998, 303).

KUVIO 2 Suhteen kannattavuusmalli (Gummeson 1998, 303)

Asiakkaan Asiakkaan Koetut Asiakaskoh- Suhteen
kokema sitoutumi- vaihto- tainen mark- % otot
laatu nen ehdot kinaosuus
Koettu Asiakas- Suhteen Suhteen Asiakassuh-
arvo tyytyvii- Iujuus — kesto L—> teen kannat-
Syys tavuus
Koettu Kriittiset Tapahtumi- Suhteen kus-
uhraus Siteet tapahtumat enluonne —»;  tannukset

Koettu arvo méiritelldan asiakkaan kokeman laadun ja hianen kokemansa uhrauksen tulokseksi. Se
vaikuttaa asiakastyytyviisyyteen, joka puolestaan vaikuttaa asiakkaan sitoutumiseen, toimittajan ja
asiakkaan vilisiin siteisiin sekd suhteen lujuuteen. Mit4 lujempi suhde ja mitéd uskollisempi asiakas,
sitd vihemman vaihtoehtoja asiakas niakee. Vaihtoehtoisten toimittajien maara ja niidden houkutte-
levuus vaikuttavat puolestaan suhteen kestoon. Suhteen kestoon vaikuttaa myds myonteinen,
kielteinen tai mitddnsanomaton vuorovaikutus toimittajan kanssa. Pitkd ja hyddyllinen suhde johtaa
yleensa sithen, ettd asiakas keskittdd yha suuremman osan ostoistaan samalle toimittajalle. Talloin
kyseisen asiakkaan asiakaskohtainen markkinaosuus kasvaa. Suhteen kesto ja lujuus vaikuttavat

myos suhdetta muovaavan vuorovaikutuksen laatuun, joka puolestaan vaikuttaa kustannuksiin.
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Asiakassuhteen kannattavuus médraytyy suhteen tuottojen ja kustannusten erotuksesta. (Gummes-

son 1998, 303-304)

Ropen ja Pollasen (1994, 164) mielestd asiakastyytyviisyyden vaikutuksia yrityksen menestykseen

voidaan kuvata asiakastyytyviisyyskehan avulla.

KUVIO 3 Asiakastyytyvaisyys menestyskierteen osana (Rope & Polldnen 1994, 164)

Hyvit
tuotteet
Hyvi
osaaminen
~SA

Taloudellisent
tuloksen
edellytykse

Hyvai tydil-
masto

yvit aikaan-
saannok-
set/asiakaslaatu

Uusintaostot

e
Hovs Positiiviset lausun-
Hyva not tuttaville
imago

Korkea asiakastyyty
vaisyys

Ropen ja Pollasen (1994, 165) mukaan kuvio 3 osoittaa, kuinka asiakastyytyviisyys vaikuttaa joko
vilillisesti tai valittomasti imagon positiiviseen kehittymiseen ja sitd kautta uusien asiakkaiden

saamiseen, asiakassuhteiden jatkumiseen ja edelleen tyytyvidisten asiakassuhteiden seurauksena
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myynnin/markkinaosuuden kasvuun ja kannattavuuteen. Ropen ja Pollasen (1994, 136) mukaan

asiakastyytyviisyys on seki viline ettd padmadrs asiakassuhteen syventidmistd tavoiteltaessa.

Ropen ja Pollasen (1994, 58) mielestd asiakastyytyviisyys onkin erds keskeinen mittari, kun selvi-
tetddn ja analysoidaan yrityksen menestysmahdollisuuksia nyt ja tulevaisuudessa. Vaikka yrityksen
taloudellinen tulos osoittautuisi kuinka hyvéksi, ei menestystd pitkalla tahtaimelld voida odottaa,

jos asiakastyytyviisyys ei ole vahintaankin hyvalla tasolla. (Rope & Pollanen 1994, 58)

Sharma ym. (1999, 231) ovat samaa mieltd. Heiddn mielestdan asiakastyytyviisyyden seuraaminen
on yksi yrityksen tdarkeimmistd pdamaidrista, koska tyytymattomat asiakkaat jattdavat yrityksen.
Asiakastyytyvédisyys parantaa asiakkaan lojaalisuutta, lisdd uusintaostoaikeita, tuottaa positiivista
suusanallista viestintdd ja vahentdd valituksia seka reklamaatioita. Siten asiakastyytyvaisyys vai-

kuttaa suoraan yrityksen kustannuksiin ja tuottoihin. (Sharma ym. 1999, 231)

Koska asiakastyytyvidisyys on niin tirkeaa yrityksen pitkanaikavilin menestymiselle, tulee asiakas-
tyytyviisyyden seuranta olla keskeiselld sijalla yrityksen toiminnassa. Saannélliselld ja systemaatti-
sella asiakastyytyvaisyyden seurannalla saadaan tietoa, jota voidaan kdyttda asiakastyytyviisyytta
parantavien osa-alueiden kehittimisessd sekd tuottavuuden parantamisessa. (Sharma ym. 1999,

232)

Ammatinharjoittajan nakokulmastakin asiakastyytyviisyyden mittaaminen ja sen pohjimmaisten
ulottuvuuksien ymmartaminen on tdarkedd. Mittauksen avulla yritys voi verrata suoritustaan, tun-
nistaa parannusta vaativat alueet ja tehda korjaavat seka ehkaisevit toimet padmaérien saavuttami-

seksi ja litketoiminnan kasvattamiseksi. (Das ym. 1999, 190)

2.3 Miten asiakastyytyviisyytti seurataan ja mitataan?

2.3.1 Asiakastyytyviisyyden kuuntelujirjestelmé

Asiakastyytyvaisyyden kuuntelu tarkoittaa jarjestelmad, jonka avulla yritys systemaattisesti keraa

ja tallentaa asiakastyytyviisyyspalautetta. Asiakastyytyviisyyden kuuntelujarjestelmista kaytetdan
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joskus hieman yksioikoisesti nimitystd asiakastyytyvaisyyden tutkiminen. Tosiasiassa kuuntelujar-
jestelméan sisiltyvat sekd asiakastyytyviisyystutkimukset ettd ns. suoran palautteen jirjestelma.
Molemmat ovat olennaisia elementteja asiakastyytyviisyyden selvittimisessi, mutta kumpikaan ei

yksindan ole riittdva asiakastyytyvaisyyden selvittamisvilineisto. (Rope & Pollinen 1994, 56)

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen tarkoittaa tutkimusmenetelmin tehtyid markkinointitutkimusta
asiakastyytyvaisyydestd ja sithen kytkeytyvistd seikoista. Suoran palautteen kerddminen tarkoittaa
puolestaan kaikkien erilaisten tyytyvaisyyttd selvittavien palautevilineiden, kuten puhelinpalaut-
teen, palautekorttien jne. avulla nopeasti saatavaa tietoa. Suoran palautteen jarjestelma tulee kui-
tenkin erottaa selkedsti asiakastyytyvaisyystutkimuksesta, koska se ei taytd mitdan tutkimuskisit-
teen keskeisid kriteereja. Tama ei kuitenkaan vidhennd millddn tavoin suoran palautteen jarjestel-
maén arvoa, silla suunnitellusti kerétty suorapalaute antaa arvokasta ja useimmiten aiemmin selvit-

tdmatonta tietoa asiakastyytyvaisyysjohtamisen pohjaksi. (emt. 1994, 56, 80)

Asiakastyytyvaisyyden kuuntelujirjestelmén osioita voidaan kuvata seuraavasti:

KUVIO 4 Asiakastyytyvdisyyden kuuntelujérjestelmén osatekijat (Emt. 1994, 57)

KUUNTELUJARJESTELMAN OSATEKIJAT
SUORAN PALAUTTEEN ASIAKASTYYTYVAISYYS-
JARJESTELMA TUTKIMUKSET
e  Spontaanisti saatu suora tai e  Tutkimusmenetelmit, joilla
keritty palaute asiakastyyty- kerdtdin tietoa asiakastyyty-
viisyydestd viisyydesti
A A

MARKKINOINTI- TOIMINNAN KEHITTAMIS-“
JARJESTELMA JA JOHTAMISJARJESTELMA
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Suoran palautteen jarjestelmé antaa kuvion 4 mukaisesti kehitysimpulsseja ensisijaisesti markki-
nointijarjestelmalle ja vasta toissijaisesti toiminnan kehittamisjdrjestelmille. Asiakastyytyviisyys-
tutkimuksen impulssit taas kohdistuvat ensisijaisesti toiminnan kehittdmis- ja johtamisjérjestelmain
ja vasta toissijaisesti markkinointijarjestelmadn. Koska asiakastyytyviisyyden selvittimisessi on
sekd asiakastyytyviisyyden tutkimisella ettd suoran palautteen keradmiselld edelld esitettyyn pe-
rustuen oma roolinsa, molemmat antavat hieman eri tavoin tietoa asiakastyytyvaisyyden kokemi-
sesta. Néita valineitd onkin yleensa tarkoituksenmukaista kayttaa rinnakkain. Tutkiminen ja suoran
palautteen hakeminen eivit siten ole korvaavia vaan toisiaan tdydentdvii asiakastyytyviisyyden

kuuntelujarjestelman osia. (Emt. 1994, 57)

Sipilan (1998, 167-168) mielestd asiakaspalautteen kerdiminen ja sen hyddyntdminen ovat osa
asiakkaan ja palvelujen toimittajan vuorovaikutusta. Hyvin suunniteltu palautejérjestelma on kil-
pailutekyjd, jolla erotutaan positiivisesti muista alan yrityksista. Sipild kuitenkin varoittaa, ettd asi-
akkaat drsyyntyvat helposti, jos asiakaspalautetta keratadn paallekkaisilla menetelmilla. Jos yritys
jarjestda sekd vuosittaiset kehityskeskustelut, projektiarviot ettéd kirjekyselyn, on siind Sipilan mie-

lestd jo yksi hikaa. (Sipila 1998, 167-168)

2.3.2 Asiakastyytyviisyystutkimus

Asiakastyytyviaisyystutkimus on yrityksen asiakaskontaktipinnan toimivuuteen kohdistuvaa mark-
kinointitutkimusta, jossa tavoitteena on selvittdd asiakkaan tyytyviisyyttd yrityksen toimintaa
kohtaan (Rope & Pollanen 1994, 83). Lotin (2001, 67) mielestd asiakastyytyvaisyyden mittaus on
osa laatujohtamista. Se auttaa ymmartamaan asiakkaan vaatimuksia sekéd osoittaa, mistéd tekijoista

menestyksellinen yhteistyo asiakkaan kanssa riippuu.

Koska asiakastyytyvaisyystutkimus on markkinointitutkimusta, soveltuvat markkinointitutkimuk-
sen normaalit toteutusperiaatteet myos asiakastyytyviisyystutkimukseen. Taméd merkitsee, ettd
tutkimuksen toimivuuden yleisten kriteerien (validiteetti, reliabiliteetti, jarjestelmallisyys, lisdarvon
tuottaminen ja tutkimuksen automaattinen kytkeytyminen yrityksen toimintaan) tdytyy toteutua.

(Rope & Pollanen 1994, 83)
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Validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen validiteetti tarkoittaa tietojen pétevyyttd eli sen avulla ilmaistaan, mitataanko sit,
mitd pitdisi mitata. Tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa tulosten pysyvyyttd ja on siti parempi,
mitd vihemman sattuma vaikuttaa tuloksiin. (Weiers 1988, 163) Validiteettiin keskeisimmin vai-
kuttavia tekijoitd ovat tutkimuskysymysten muotoilu, kysymyksiin valitut vaihtoehdot (asteikot) ja
kysymysten sijoittaminen kysymyslomakkeeseen. Reliabiliteettia heikentdvid tekij6itd ovat mm.
litan pieni otoskoko, huono vastausprosentti, kysymysten epédselvd muotoilu ja vidrin ajoitettu
tutkimus, joka heikentdd asiakkaiden kysymyksiin keskittymistd ja niihin ajatuksella vastaamista.

(Rope & Pollanen 1994, 83).

Arvioitaessa tutkimuksen luotettavuutta on seké validiteetti etta reliabiliteetti otettava huomioon.
Validiteetti on erityisen tdrked silloin, kun tutkimuksen perusteella tehddan paatoksid. Reliabili-
teetti puolestaan on tarkeammassa asemassa silloin, kun tutkimus on tarkoitus tehdé toistuvasti.

(Weiers 1988, 163)

Hillin (1996, 1-2) mielestd tutkimuksen luotettavuus on erittédin tarkeds, koska yritykset investoi-
vat litan usein litan heppoisesti tehtyjen asiakastyytyvaisyystutkimusten perusteella asiakastyytyvéi-

syyden ja sitd kautta menestyksen kannalta véériin asioihin.

Naumann (1995, 145) on samaa mieltd. Hanen mielestdédn yleisin heikkous asiakastyytyvaisyystut-
kimusta tehtdessd on se, ettd suurimmat voimavarat kohdistetaan mittauksen suorittamiseen, etkd
kiinniteté riittavaa huomiota niiden tekijoiden maarittelemiseen, jotka ovat asiakkaan mielestd tar-
keimpid. Tamin johdosta yritys mittaa asiakastyytyvaisyyden kannalta vairid asioita ja tuhlaa re-

surssejaan turhaan yrittdessddn parantaa epdolennaisia asioita. (Naumann 1995, 145)

Niinpd on tirkedd, ettd asiakastyytyviisyyttd mittaavat mittarit kehitetdan mittaamaan oikeita asi-
oita, jotta ne tuottavat luotettavaa tietoa padtoksenteon ja toiminnan kehittimisen tueksi. (Hill

1996, 2; Naumann 1995, 138).
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Jirjestelmillisyys ja jatkuvuus

Jarjestelmallisyys merkitsee asiakastyytyviisyystutkimuksessa sitd, ettd tutkimus toteutetaan sys-
temaattisesti niin, ettd pystytdan seuraamaan asiakastyytyviisyyden kehittymisti ajassa ja vertaile-
maan esimerkiksi eri toimipaikkojen vilisid tyytyvaisyystuloksia keskenddn (Rope & Pollanen

1994, 83).

My6s Naumannin (1995, 148-149) mielestd asiakastyytyviisyyden mittaamisen taytyy olla toistu-
vaa ja jatkuvaa. Téhdn on hanen mielesta kolme syytd. Ensinnékin vain harvat yritykset saavuttavat
taydellisen asiakastyytyviisyyden nopeasti. Yrityksen pyrkiessd koko ajan uusiin tavoitteisiin sen
téytyy jatkuvasti parantaa toimintaansa ja seurata asiakastyytyvidisyyden kehittymistd. Toinen syy
ovat asiakkaiden koko ajan muuttuvat tarpeet. Jos asiakastyytyvaisyyttd ei seurata jatkuvasti, asi-
akkaat kasvavat nopeasti ulos suhteesta. Kolmas on kilpailu. Se kasvaa koko ajan ldhes kaikilla

aloilla, ja ainut keino menestya on pitda asiakas tyytyvéisend. (Naumann 1995, 148-149)

Lisdarvon tuottaminen ja automaattinen toimintaan kytkeytyminen

Lisdarvon tuottaminen toteutuu, kun asiakastyytyvaisyystutkimus on tehty niin, ettd sen avulla
pystytddn kehittamadn sisdistd toimintaa ja markkinointia asiakassuhteen syventdmiseksi. Auto-
maattinen toimintaan kytkeytyminen merkitsee puolestaan sitd, ettd asiakastyytyvéisyystutkimuk-
sen tulokset tuottavat automaattisesti impulsseja toiminnan kehittamispaatoksiin (Rope & Pollanen

1994, 84).

Asiakastyytyviisyysmittauksen tarkoitus on nimenomaan auttaa toiminnan kehittdmisessd. Mit-
taaminen osoittaa asiakkaalle, ettd asiakkaasta ja hanen tarpeistaan ollaan kiinnostuneita. Se nostaa
asiakkaan odotuksia siitd, ettd yritys kehittad toimintaansa mittaamisen pohjalta. Jos néin ei kui-
tenkaan tapahdu, on asiakastyytyvdisyyden tutkiminen hyodytontd. (Kessler 1996, 20; Naumann
1995, 138)
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2.3.3 Asiakastyytyviisyyden mittausprosessi

Asiakastyytyviisyyden mittausprosessissa esitetddn asiakastyytyviisyystutkimukseen Liittyvit vai-
heet. Markkinoinnin kirjallisuudessa esitettdvit mittausprosessimallit (esim. Naumann 1995, 253;
Rust, Zahorik & Keiningham 1996, 240; Lotti 2001, 69) ovat paépiirteissddn samanlaisia. Niissd
kaikissa kerataan yleensd kvalitatiivisin tutkimusmenetelmin suoritetun esitutkimuksen avulla tie-
toa asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoistd, luodaan esitutkimuksen ja tavoitteiden pohjalta
kyselylomake, kerdtdin ja analysoidaan asiakastyytyviisyystieto tarkoituksenmukaisilla menetel-

millé ja lopuksi kéytetdan tietoa hyviksi toiminnan kehittamisessa.

Kuviossa 5 esitetddn Naumannin (1995, 255) asiakastyytyviisyyden mittaamisprosessin kymmen-

vatheinen malli.

Naumannin (1995, 258-259) mukaan asiakastyytyvaisyysmittauksessa lahdetdan liikkeelle tavoit-
teiden maarittamisestd ja niiden pohjalta luotavan tutkimussuunnitelman kehittamisestd. Selvien
tavoitteiden maarittdminen on ensimmadinen ja luultavasti tirkein vaihe suunniteltaessa asiakastyy-
tyvadisyyden mittaamista, silld se luo edellytykset tutkimuksen tarkoituksenmukaisuuden, reliabili-
teetin, validiteetin, tarkkuuden, oikea-aikaisuuden ja riittdvin tiedon laadun saavuttamiselle (Nau-
mann 1995, 258-259). Tutkimussuunnitelmassa konkretisoituu se, mitd aiotaan tutkia ja miksi
aiotaan tutkia, mit4 aineistoa kdytetdidn ja miten tietoa hankitaan, miten hankittua tietoa kasitelldan

sekd miten tutkimuksesta aikanaan raportoidaan (Hirsyjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 169-170).

Tutkimussuunnitelman tekemisen jilkeen toteutetaan esitutkimuksen luonteiset, kartoittavat kva-
litatiiviset vaiheet, joissa vapaamuotoisin haastatteluin selvitetdan asiakkaiden kasityksid tyytyvéi-
syyteen vaikuttavista tekijoistd. Ne antavat tutkijalle tietoa asiakkaiden ajattelusta ja prosesseista ja

ovat tukena varsinaisen mittauksen suunnittelussa. (Lotti 2001, 68)

Usein asiakastyytyvaisyystutkimusta tehtdessd oletetaan, etta yrityksessa tiedetain, mitéd asiakkailta
pitdd kysya. Usein asiat, jotka yrityksen toimesta halutaan kysyd, auttavat kuitenkin enemmén yri-

tyksen sisdisen tehokkuuden parantamisessa kuin todellisen asiakastyytyvaisyyden selvittimisessi
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ja sen parantamisessa. (Vavra 1997, 89) Niinp4 on tirkedd antaa asiakkaan mairittid omin sanoin

tirkeimmat asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijat (Naumann 1995, 143).

KUVIO 5 Asiakastyytyvaisyyden mittaamisprosessin vaiheet (Naumann 1995, 255)

Tavoitteiden madrittiminen

v

Tutkimussuunnitelman kehittdminen

v

¢——| Tyytyviisyyteen vaikuttavien tekijoiden
selvittdminen

v

] -
Kyselylomakkeen suunnittelu

v

Otossuunnitelman tekeminen

v

&——— | Asiakastyytyvaisyystutkimuksen esitestaa-
minen

v

¢ Tiedon kerddaminen

T

Tiedon analysointi

v

< Tiedon kiyttiminen

v

€«——— | Asiakastyytyvdisyyden mittaamisjérjestel-
mén parantaminen

Kun tdarkeimmaét asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat on selvitetty, kehitetdan kyselylomake
(Naumann 1995, 145). Asiakastyytyviisyystutkimuksen kysymysten laatimisessa on keskeista se,
kaytetddanko avointa vai strukturoitua kysymysten asettelua. Avoimin kysymyksin saatava tieto on
yleensd vaikea kasitelld ja hankala luokitella. Néin ollen asiakastyytyvaisyystutkimuksessa on aina
tarkoituksenmukaista keritd perustieto jonkin tyyppisilla strukturoiduilla kysymyksilld ja selkeilld

kvantitatiivisilla mittareilla. (Rope & Pollanen 1994, 89-90)
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Kyselylomakkeen laadinnassa kannattaa Naumannin (1995, 263-264) ja Hirsijarven ym. (1997,
198-199) mukaan ottaa huomioon mm. kysymysten maara, pituus ja jarjestys. Kysymyksista pitda
pyrkid tekemadn yksinkertaisia ja mahdollisimman tasméllisid, ja sanavalintoja kannattaa miettid
tarkkaan. Naumannin (1995, 264) mukaan on erittdin tirkeds, ettd kyselylomakkeissa, joissa kiy-
tetddn monivalintakysymyksid, tarjotaan vastaajalle myos “ei mielipidettd” tai “ei tiedd” -

vaihtoehto, koska silld vihennetaan vastaajia vinouttamasta tutkimustuloksia.

Otossuunnitelma pitda johtaa tutkimuksen tavoitteista. Tavoitteiden pitdd osoittaa ketd tutkitaan,
kuinka usein asiakastyytyvidisyystietoa kerdtddn ja mikd on otoskoko. (Naumann 1995, 267) Hir-
sijarven ym. (1997, 179) mukaan kvantitatiivisen tutkimuksen otoskoko voidaan maéiritelld monin
tavoin. Otoskokoon vaikuttaa ldhinnd tulosten tarkkuustavoite. Perussidantond on, etti miti tar-
kemmin otoksen avulla saatujen tulosten halutaan vastaavan perusjoukon lukuja, sitd suurempi
otos on otettava. Otoskoko ratkaistaan kdytannossa varsinaisesti seuraavien neljan kriteerin valos-
sa: mitkd ovat tutkimuksen tavoitteet, miten tarkkoja perusjoukkoa vastaavia tunnuslukuja halu-
taan saada, miten useita tekijoitd on tarkoitus tarkastella samanaikaisesti ja miten homogeeninen

perusjoukko on tutkittavan asian suhteen. (Hirsyjarvi ym.. 1997, 179)

Otoksen koko vaihtelee tapauksittain. Joillekin yrityksille otos tarkoittaa kaytdnnossa kaikkia asi-
akkaita, kun taas toiset yritykset joutuvat miettiméén, ketkd ovat tai milld otosmenetelmalld saa-

daan sopivimmat vastaajat koko asiakaspopulaatiosta. (Naumann 1995, 267)

Kun kyselylomake ja otossuunnitelma on tehty, asiakastyytyvaisyystutkimus esitestataan. Esitesta-
us pitdd Naumannin (1995, 268) mukaan tehda koko asiakastyytyviisyystutkimukselle, ei ainoas-
taan kyselylomakkeelle. Hinen mielestdan asiakastyytyviisyystutkimuksen jokainen osatekija ja
nikokulma aina kyselylomakkeesta otokseen, tiedon analysointiin ja tiedon kéyttdmiseen pitdd
arvioida. Usein timé prosessi voi vaatia useita esitestauksia useine tarkastuksineen. Yleensd esi-
testaaminen ohitetaan kiireelld, koska sen tekeminen vie aikaa ja rahaa. Tama on kuitenkin vakava
virhe, koska se voi suuresti heikentdad asiakastyytyvaisyystutkimuksen laatua. (Naumann 1995,

268)
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Kun asiakastyytyviaisyystutkimus on suunniteltu ja esitestattu, tietojen kerdaminen on suhteellisen

yksinkertainen ja helppo vaihe (Naumann 1995, 269).

Aineiston analyysitavaksi pitdd pyrkid valitsemaan sellainen, joka tuo parhaiten vastauksen ongel-
maan tai tutkimustehtdvain. Selittimiseen pyrkivissa ldhestymistavassa kdytetdian yleensd tilastol-
lista analyysia ja padtelmien tekoa. Ymmartamiseen pyrkivassa lahestymistavassa kdytetaan yleensa

kvalitatiivista analyysia ja paidtelmien tekoa. (Hirsijarvi ym.. 1997, 219-220)

Tutkimus ei kuitenkaan ole vield valmis, kun tulokset on analysoitu. Tuloksia ei pidd jattdd lukijan
eteen jakaumina ja korrelaatioina, vaan ne on selitettdva ja tulkittava. Tulkinnalla tarkoitetaan sita,
ettd tutkija pohtii analyysin tuloksia ja tekee niistd omia johtopéaitoksid. (Hirsijarvi ym.. 1997, 220-

221)

Kerityn aineiston analyysi, tulkinta ja johtopaatosten tekeminen ovat tutkimuksen ydinasia. Se on
tarked vaihe, koska siihen tdhdattiin tutkimusta aloitettaessa. Analyysivaiheessa tutkijalle selvida,
minkélaisia vastauksia hidn saa tutkimusongelmiinsa. Niinkin voi kdyda, ettd analyysivaiheessa tut-

kijalle selvidd, miten ongelmat oikeastaan olisi pitdnyt asettaa. (Hirsijarvi ym.. 1997, 217)

On tiarkedd, ettd asiakastyytyviisyystutkimuksen tuloksista kerrotaan kaikille yrityksen tyonteki-
joille, jotka ovat tekemisessi asiakkaiden kanssa, sekd my0s asiakkaille. Tyontekijat pystyvit siten
panostamaan oikeisiin asioihin, ja asiakkaille voidaan tutkimustulosten avulla esimerkiksi osoittaa,

kuinka niissé asioissa, joita asiakkaat pitdvit tarkeind, on kehitytty.

Asiakastyytyviisyyden mittaamisprosessia tdytyy ajan kuluessa kehittdd ja muuttaa, jos markki-
noiden, kilpailijoiden, asiakkaiden ja mahdollisesti asiakastyytyviisyyteen vaikuttavien tekijoiden

tarkeys muuttuu. (Naumann 1995, 149, 253)
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2.4 Aikaisemmat tutkimukset

Lotin (2001, 69) mukaan asiakastyytyvdisyysmittauksen taustalla pitdd olla valmiiksi mietitty ja

testattu malli, jota tiydennetddn tarvittaessa esitutkimuksen tiedoilla.

Mallien ansio on se, ettd ne jasentdvit ajattelua. Ne toimivat lahtokohtana ja karttana matkalle
mittaamisen maailmaan. Niiden avulla tiedetdan, mistd ldhdetdan, minne pyritddn ja milld vélineilld.
Matkalla voi tulla mutkia vastaan, joudutaan tekemiadn ehkd muutoksia reitteihin ja vilineisiin,
mutta silti likkutaan tiettyjen raamien sisalla. Malli sisdltdd myos nakemyksid eri asioiden vaikutuk-
sista toisiinsa ja auttaa analyysissd keskittymadn olennaisiin asioihin. Eri analyysimenetelmilla saa-
daan selville eri asioiden vaikutukset toisiinsa. Nahddan esimerkiksi, vaikuttavatko imagoasiat
tyytyvaisyyteen, ja mitkd prosesseista ja tekijoistd vaikuttavat suhteellisesti enemmén kokonais-

tyytyvéisyyteen. (Lotti 2001, 74)

Yleisesti kaytetty malli mitattaessa asiakastyytyvaisyyttd palvelun laadun eri osatekijoissa on Pa-
rasuraman, Zeithamlin ja Berryn kehittdmd SERVQUAL-malli. (Das ym.. 1999, 190) Se kehitettiin
1980-luvulla ja se ollut pohjana monille muille asiakastyytyviisyyden mittausmalleille. Se on
omalla tavallaan miltei klassinen, silld se on generoinut paljon uutta tutkimusta. Jo siksikin siihen

on hyva tutustua. (Lotti 2001, 71-72)

Malli lahtee liikkeelle asiakkaan odotusten ja niiden toteutumisen mittaamisesta. Usein lopputulos

on, ettd odotusten ja niiden toteutumisen valiin jaa tietty kuilu, ns. quality gab. (Lotti 2001, 72)

KUVIO 6 Asiakkaan arvio palvelun laadusta. (Lotti 2001, 72)

Odotettu palvelu
“miti haluaa”

I

Koettu palvelu
”Miti saa”
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SERVQUAL-malli siséltda viisi palvelun laadun ulottuvuutta. Alun perin vuonna 1985 Zeithaml,
Parasuraman ja Berry maarittelivit ensimmaisten haastattelujen ja tutkimusten perusteella kymme-
nen ulottuvuutta, joista palvelun laatu muodostuu. Nama tekijat olivat konkreettiset tekijit, luo-
tettavuus, vastuullisuus, patevyys, kohteliaisuus, uskottavuus, turvallisuus, tavoitettavuus, kom-
munikointi ja asiakkaan ymmartiminen (Zeithaml, Parasuraman & Berry 1990, 20). Myohemmét
tutkijoiden tekemit tilastolliset analyysit kuitenkin paljastivat osatekijoiden vilisid korrelaatioita ja
lopputuloksena Berry, Parasuraman ja Zeithaml (1988) mdédrittelivat viisi palveluorganisaatioon
liittyvaa tekijda, joista asiakkaan laatukokemukset muodostuvat. Ne ovat konkreettiset eli aineelli-
set tekijat, luotettavuus, palveluhalukkuus, vakuuttavuus ja empaattisuus (Berry, Zeitham! & Pa-
rasuraman 1990, 29). Niistd luotettavuus liittyy palvelun lopputulokseen, ja loput neljd ovat hen-
kiloon liittyvid kayttaytymistekijoitd, jotka kytkeytyvit lahinna palvelun prosessiin (Parasuraman,
Berry & Zeithaml 1991, 41)

SERVQUAL-mallissa kutakin palvelun laadun ulottuvuutta mitataan joukolla muuttujia, ja tulok-
sia analysoidaan muuttujittain tai ulottuvuuksittain. Lisdkst odotetun ja toteutuvan palvelun vélisté

kuilua seurataan, ja ajallista muutosta mitataan (Lotti 2001, 72).

SERVQUAL-mallin soveltuvuutta ATK-palveluiden laadun mittaamiseen ovat testannet mm. Ket-
tinger ja Lee (1994) sekd Pitt ja Watson (1995). Kettinger ja Lee kayttivit SERVQUAL-mallia
tutkiessaan kayttdjien mielipiteitd erddn yliopiston ATK-osaston palvelun laadusta (Van Dyke &
Kappelman 1997). Pitt ja Watson (1995) arvioivat SERVQUAL-mallin soveltuvuutta ATK-
palvelujen laadun mittaukseen kolmessa erityyppisessd ja eri maassa sijaitsevassa organisaatiossa;
etelaafrikkalaisessa rahoituslaitoksessa, englantilaisessa konsulttiyrityksessd ja amerikkalaisessa

ATK-palveluja tarjoavassa yrityksessa (Pitt & Watson 1995).

Molemmissa tutkimuksessa tehtiin johtopéddtds, jonka mukaan Parasuraman ym. kehittima viiden
ulottuvuuden SERVQUAL-malli ei sovellu suoraan ATK-palvelujen laadun mittaamiseen, silla
tutkimusten perusteella palvelun laadun ulottuvuudet ja niiden lukumaéarit vaihtelivat kayttotar-

koituksesta riippuen kolmesta seitsemaan. Kettingerin ja Leen mielesta SERVQUAL-malli ei ole-



24

kaan yksistdan riittavd malli ATK-palveluiden laadun mittaamiseen, vaan se vaatii rinnalleen jonkin

tdydentdvan mallin (Van Dyke & Kappelman 1997).

Edelliseen kun lisdtaédn vield se, ettd palvelun laatu ei valttamattd IT-teollisuudessa tarkoita samaa
kuin asiakastyytyviisyys, et SERVQUAL-malli tunnu olevan paras mahdollinen asiakastyytyvii-
syyden mittaamismalli, kun selvitetdan ohjelmistojarjestelmien tutkimus- ja tuotekehityspalveluja
tarjoavan yrityksen asiakastyytyviisyytta. Niinpd seuraavassa tutustutaan Dasin, Wai Lin Sohin ja
Chang Boon Leen kehittiméén asiakastyytyvéisyysmalliin, joka on tarkoitettu IT-palveluja tarjoa-

valle yritykselle.

Das ym. (1999, 191) kehittivit oman IT-palveluja tarjoavan yrityksen asiakastyytyviisyysmallin
tutkiessaan eraan suuren IT-palveluja tarjoavan yrityksen asiakastyytyvaisyyttd. He tulivat samaan
johtopaatokseen kuin Whyte, Bytheway ja Edwards (1997) omassa tutkimuksessaan: IT-
palveluissa asiakastyytyviisyyteen vaikuttaa palvelun laadun ohella myds ratkaisun laatu, eli se,
kuinka hyvin toimittajan tuottama ratkaisu ratkaisee asiakkaan ongelman, ja kuinka virheettomasti

ratkaisu toimii. (Das ym. 1999, 191)

Dasin ym. (1999, 191) mukaan asiakkaat ovat lisaksi kiinnostuneita toimittajan tuottamasta ar-
vosta. Samaa mieltid ovat myos Fornell (Kanji &Wallace 2000) ja Haikala & Marijarvi (1998, 172).
Haikalan ja Mirijarven (1998, 172) mukaan (lisi)arvo muodostuu laadun ja hinnan suhteesta.
Asiakas on tyytyviinen, kun hdn saa mahdollisimman paljon lisdarvoa tuotteeseen uhratulla hin-
nalla. Siksi Das ym. (1991, 191) ovat mddrittdneet kolmanneksi, asiakastyytyviisyyteen vaikutta-
vaksi tekijaksi, palvelun ja ratkaisun laadun lisdksi, hinnan. Heiddn mielestd hinta vaikuttaa asia-
kastyytyviisyyteen siten, ettd hintojen noustessa asiakastyytyvaisyys laskee, jos muut tekijit pysy-
vit entiselld tasollaan. Niin ollen ratkaisun ja palvelun laatu vaikuttavat asiakastyytyviisyyteen

positiivisesti ja hinta negatiivisesti. (Das ym. 1999, 191)

Das ym. (1999, 191) sisillyttivit malliinsa kuvion 7 mukaisesti asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien

tekijoiden lisaksi myos tyontekijoiden tyytyviisyyden ja tyontekijoiden osaamisen, koska ne ovat
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kyseisten tutkijoiden mielesta tirkeimpid tekijoitd, joiden avulla yritys pystyy parantamaan laatua

ja siten asiakastyytyvaisyytta.

KUVIO 7 Dasin ym. IT palvelutarjoajan asiakastyytyviisyysmalli (Das ym. 1999, 191)

Tyontekijoiden
tyytyviisyys
Tyontekijéiden Asiakastyytyviisyys
tietamys palveluntarjoajaan

Koska IT-palvelut pitavat sisdllaan useita erilaisia palveluja, ei Dasin ym. mallia pidd hyvéksya
suoraan ohjelmistojarjestelmien tutkimus- ja tuotekehityspalveluja tarjoavan yrityksen asiakastyy-
tyvaisyysmalliksi. Artikkelista, jossa tutkimuksesta kerrottiin, ei nimittdin kdynyt iimi, minkélaisia
IT-palveluja tutkimuskohteena ollut yritys tarjosi tai minkalaisia yhteistydmuotoja se asiakkaidensa
kanssa kaytti. Niinpd ennen lopullisen tutkimuksen viitekehyksen tekemista tarkastellaan vield,

mitd muutamat muut tutkijat ja kirjoittajat ovat kirjoittaneet asiakastyytyvaisyydesta.

Haikalan ja Marijarven (1998, 172) mukaan ohjelmistotuotannossa asiakastyytyvéisyyteen liittyy
monia tekijoita. Ohjelmistotuotteen tekijan onkin selvitettdvd, mitka tekijat hdnen asiakaskunnas-
saan ja sovellusalueellaan vaikuttavat asiakastyytyvéisyyteen ja laatumielikuvaan. Yleisesti ajatel-
laan, ettd asiakas on tyytyviinen, kun hén saa haluamansa tuotteen silloin, kun hén sen haluaa, ja
sen hintaisena kuin haluaa. Nykypdivéan asiakas ei kuitenkaan vélttimétta ole tyytyviinen pelkkéén
tuotteeseen. Asiakas haluaa ensisijaisesti, ettd hinen ongelmansa ratkaistaan. (Haikala & Marijarvi

1998, 172)

Kun Haikalan ja Mirijarven ajatuksia vertaa Dasin ym. asiakastyytyvaisyysmalliin, nousee niissa
esille uutena asiakastyytyviisyyteen vaikuttavana tekijand aikataulujen pitavyys. Koska Haikalan ja

Marijarven kirja on yksi parhaista ohjelmistotuotannon alueelta kirjoitetusta kirjoista, on aikatau-
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luyjen pitdvyys perusteltua ottaa yhdeksi suoraan asiakastyytyviisyyteen vaikuttavaksi tekijiksi

tutkimuksen viitekehykseen.

Verrattaessa Dasin ym. asiakastyytyvaisyysmallia useimpiin muihin markkinoinnin kirjallisuudessa
esiintyviin asiakastyytyvéisyysmalleihin, esim. Hacklin & Westlundin (2000) artikkelissa olevaan
ECSI-malliin tai Ropen ja Pollasen (1994, 164) malliin, silmiinpistdvin ero mallien vililld on, ettd
Dasin ym. mallissa ei oteta yrityksen mielikuvaa (imagoa) huomioon yhteni suoraan asiakastyyty-
viisyyteen vaikuttavana tekijana. Mielikuva vaikuttaa asiakkaan odotuksiin ja sitd kautta asiakas-
tyytyvéisyyteen. Liian hyvad imago tuottaa paineita / ongelmia asiakastyytyviisyyden varmistami-
selle, kun vastaavasti vaatimaton imago aiheuttaa vaikeuksia markkinoinnilliselle vetovoimakyvylle

(Rope & Pollanen 1994, 169).

Keskeisimmat mielikuvaa kuvaavat tekijat ovat uskottavuus ja luotettavuus. Gronroosin (1998,
73-74) mielestd uskottavuus tarkoittaa sitd, ettd asiakkaat uskovat, ettd palvelun tarjoajan toimiin
voi luottaa. Uskottava palvelun tarjoaja antaa rahalle vastineen, ja silld on sellaiset suorituskriteerit
ja arvot, jotka asiakaskin voi hyvaksyd. Gronroosin (1998, 73) mukaan luotettavuus ja uskotta-
vuus ovat yksi kuudesta tarkeimmastd laadukkaaksi koetun palvelun kriteereistd. Taman johdosta
mielikuvaa ei oteta tdméan tutkimuksen viitekehykseen suoraan ohjelmistojarjestelmien tutkimus- ja
tuotekehityspalveluja tarjoavan yrityksen asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavaksi tekijaksi, vaan sen

vaikutus asiakastyytyvaisyyteen huomioidaan palvelun laadun kautta.

2.5 Tutkimuksen viitekehys

Taman tutkimuksen viitekehyksessd kaytetddn Dasin ym. mallissa kaytetyn hinnan sijasta hinta-
laatusuhdetta. Se kuvaa mielestdni paremmin sitd, mistd loppujen lopuksi on kysymys. Hinta-
laatusuhteesta eli ohjelmistojen optimaalisesta laadusta on kirjoittanut mm. Siljander (1999, 26).
Hénen mukaansa ohjelmistoja testaamalla virheitd voidaan vébhitellen 16ytdad. Loputon testaaminen
tulee kuitenkin tavattoman kalliiksi. Se, ettd tietty médara virheita ollaan valmiita hyvaksymain, eli
tyydytdan optimaaliseen laatuun, mahdollistaa sen, ettd tuotteita on jonkun mahdollista ostaa

kohtuullisilla hinnoilla. (Siljander 1999, 26-27)
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Téssd tutkielmassa ei ole tarkoitus tutkia, tyontekijoiden tyytyviisyyden vaikutusta asiakastyyty-
viisyyteen, joten en ota sitd Dasin ym. mallista mukaan viitekehykseen. Sen sijaan tyontekijoiden
tietdmys/osaaminen otetaan mukaan. Dasin ym. mallissa osaaminen on médritelty tekijiksi, joka
vaikuttaa palvelun ja ratkaisun laatuun. Koska osaaminen on mielestdni yksi tarkeimmistd teki-
joistd myos aikataulujen pitdvyydessd ja hinta-laatusuhteessa, maéaritetdan viitekehyksessd vaiku-

tussuhde osaamisesta my0s aikataulujen pitavyyteen ja hinta-laatusuhteeseen.

Nain ollen tutkimuksen viitekehys muodostuu seuraavanlaisekst:

KUVIO 8 Tutkimuksen viitekehys

OHJELMISTOJEN TUTKIMUS- JA
TUOTEKEHITYSPALVELUIDEN TARJOAJA

—p| PALVELUN LAATU  —

—» RATKAISUN LAATU

TYONTEKIJOIDEN §
TIETAMYS/ - »  ASIAKASTYYTYVAISYYS
OSAAMINEN
HINTA- H
| LAATUSUHDE

. p| AIKATAULUJEN
PITAVYYS
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYSMALLIN LUOMINEN

3.1 Esitutkimuksen tavoite ja haastattelulomakkeen suunnittelu

Esitutkimuksen tavoitteena on, asiakastyytyvaisyysmallin luomiseksi, selvittad asiakkaiden mielestd
tarkeimmét asiakastyytyviisyyteen Saraware Oy:n ja sen asiakkaiden valisessd ohjelmistoalihan-
kinnassa vaikuttavat tekijat. Sen lisdksi esitutkimuksessa selvitetddan, Saraware Oy:n johdon esitut-
kimukselle asettamien tavoitteiden mukaisesti, haastateltavien mielikuva Saraware Oy:sta, Sarawa-
re Oy:n vahvuudet ja heikkoudet, kilpailuasema, haastateltavien tulevaisuuden odotukset Saraware
Oy:ta kohtaan seki haastateltavien mielesta erityiset kehitysalueet niin itse yrityksessa kuin Sara-

ware Oy:n ja sen asiakkaiden vilisessd yhteistydssa.

Kistttelen tissd tutkimuksessa tuloksia kuitenkin vain niiltd osin kuin ne koskevat esitutkimuksen

tavoitteen ja varsinaisen tutkimuksen padongelman selvittdmista.

Suunnittelin esitutkimuksessa kiytettdvian haastattelulomakkeen Saraware Oy:n johdon asettamien
tavoitteiden ja johdon kanssa kdymieni keskusteluiden perusteella. Kaytin suunnittelussa hyviksi

my&s markkinoinnin kirjallisuutta ja yrityksen sisdistd tietoa. Haastattelulomake liitteena (liite 1).

3.2 Otos

Saraware Oy teki esitutkimuksen tekemisen aikaan kiintedd yhteistyota yhteensa noin 50:n eri asi-
akkaan tyontekijan kanssa. Tein esitutkimusta varten yhteensd 13 haastattelua. Ne jakaantuivat
vastaajan aseman perusteella taulukon 1 mukaisesti. Lisdksi sain kuudelta henkildltd vastaukset

sahkopostitse, koska yhteista aikaa haastatteluille ei 1oydetty.

TAULUKKO 1 Esitutkimukseen haastatellut ja séhkopostitse vastanneet

Haastattelu Sadhkdéposti
Asiakassuhteen johto 8
Projektinjohto 5 6
Yht. 13 6
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Valitsin haastateltavat yhdessd Saraware Oy:n johdon kanssa sen perusteella, kenelld on eniten ja
pitkdaikaisinta kokemusta yhteistyostd Saraware Oy:n kanssa. Haastatteluja pyrittiin tekeméén
kaikilla organisaatiotasoilla, joilla yhteisty6ta tehdddn, painottaen kuitenkin organisaation ylimpid
tasoja. Talld haluttiin varmistaa se, ettd ylimpien organisaatiotasojen tirkeimpind pitdmat tekijat ja
mielipiteet saadaan varmasti selville. Loppujen lopuksihan juuri organisaation ylimmét tasot péét-
tavat, missd laajuudessa Saraware Oy:n tarjoamia palveluja kaytetdan ja mihin suuntaan yhteistyotéd
kehitetdan. Yhteensd viiden henkilon haastattelu ja kuudelta sahkopostitse saatu vastaus on mie-
lestani riittdva madra tarkeimpien tekijéiden ja muiden esitutkimuksessa tavoitteena olleiden asioi-
den selvittimiseksi muilta organisaatiotasoilta, koska loppua kohden haastatteluissa ja vastauksissa

el tuntunut ilmentyvin enda mitaan uutta.

Asiakassuhteenjohtoon lasketaan tissa tutkimuksessa kuuluvaksi alihankintasuhteesta ja sen ke-
hittdmisestd vastuussa olevat asiakkaiden tyontekijat, jotka eivit niinkdan toimi péivittdisessd pro-
jektiyhteisty®ssi tai laatuasioissa Saraware Oy:n kanssa vaan enemmankin koko yhteistyosuhteen
kehittdmisessd ja suunnittelemisessa. Kdytannossd tdma tarkoittaa asiakkaiden ylimmilld organi-
saatiotasoilla tyoskentelevid tyontekijoitd. Kaikilla muilla asiakkaiden organisaatiotasoilla toimi-

vista tyontekijoistd kdytetadn tissd tutkielmassa yhteisnimitysta projektinjohto.

3.3 Tiedonkeruu

Henkilokohtaiset haastattelut esitutkimusta varten tein syyskuun lopussa vuonna 2000. Yksi
haastattelu kesti keskimiirin noin tunnin. Kaytin haastatteluissa puolistrukturoitua haastattelulo-
maketta. Talld halusin varmistaa, ettd kédvisin kaikkien haastateltavien kanssa lapi samat asiat, ettd
haastattelut etenisivit jouhevasti ja vastausten kirjoittaminen seka tiedon analysointi olist helpom-

paa.

Lahetin puolistrukturoidut haastattelulomakkeet haastateltaville sahkopostitse muutamaa paivia
ennen haastattelua. Niin haastateltavat pystyivdt miettimadn vastauksiaan etukéteen, ja niistd saa-

tiin parempia. Tein haastattelujen aikana myos useita tarkentavia kysymyksid, joita kaytin etenkin
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sen selvittamiseen, mitkd tekijat vastaajien mielestd vaikuttavat eniten suoraan asiakastyytyviisyy-

teen vaikuttaviin tekijoihin.

3.4 Tirkeimmit asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijit

En kayttinyt esitutkimuksen analysointi- ja koodausvaiheessa erillistd analysointiin tarkoitettua
ohjelmaa, vaan tein “koodauksen” ja yhteenvedon vastauksista normaalilla tekstinkdsittelyohjel-
malla. Mikali asiakassuhteenjohdon ja projektinjohdon vastaukset poikkesivat toisistaan, tuon
eroavaisuudet esille. En kisittele kaikkia yksittdisia esitutkimuksessa annettuja mielipiteitd alla

olevassa yhteenvedossa, mutta otan ne huomioon kysymyslomakkeen suunnittelussa.

Haastateltavien mielestd tdrkeimpid asiakastyytyviisyyteen vaikuttavia tekijoitd ohjelmistoalihan-
kinnassa ovat aikataulujen pitdvyys ja laatu. Asiakassuhteenjohto korosti laadun ohella hinta-
laatusuhteen tdrkeyttd, eli mahdollisimman suuren arvon saamista yhteistyostd. Muita téarkeitd
asiakastyytyviisyyteen vaikuttavia tekijoitd olivat haastateltavien mielestd joustavuus, reagointi-
nopeus, luotettavuus ja uskottavuus, ammattitaitoisten resurssien riittdvaa saatavuus sekd avoin,
tehokas ja toimiva yhteistyo. Lisdksi useat haastateltavat korostivat tietoturvan tirkeyttd, ei niin-

kéan asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavana tekijana vaan koko yhteistyon edellytyksena.

Haastateltavien mielestd aikataulut pitdvit ja laatu on hyva, kun tyon ja toiminnan laatu, ammatti-
taito ja osaaminen sekd reagointinopeus ja joustavuus ovat kohdallaan. Ammattitaito ja osaaminen
ohjelmistoalihankinnassa koostuu haastateltavien mielestd teknisestd osaamisesta, ohjelmistokehi-
tyksen eri vaiheisiin liittyvistd osaamisesta sekd projektinhallintataidoista. Hyvin laadun tekeminen
vaatii haastateltavien mielestd puolestaan ammattitaitoa, vakiintuneita tyoskentelytapoja ja proses-
seja sekd hyvaa laadunvarmistusta, jossa tehokkailla katselmoinneilla ja mahdollisimman tarkalla

testaamisella on keskeinen merkitys.

Joustavuutta ja reagointinopeutta pidettiin tarkednd, koska asiakkaan lopulliset tarpeet muuttuvat
nopeasti. Taméan johdosta toteutettaviin ominaisuuksiin joudutaan joskus tekemédn suuria muu-

toksia vielda mdaarittely- ja suunnitteluvaiheen jalkeenkin. Alihankkijan luotettavuutta ja uskotta-
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vuutta haastateltavat pitivat tirkeind, koska ne vdhentivit asiakkaan tarvetta seurata ja ohjata ali-

hankkijan tyota.

Ammattitaitoisten resurssien saatavuus ja sitd kautta alihankkijan riittivd koko olivat haastateltavi-
en mielesta tirked tekijd siksi, ettd télloin resursseja saadaan tarpeeksi myds suuriin ja pitkdaikai-
siin projekteihin. Lisdksi yhteistyé on helpompaa, kun on yksi rajapinta isoon médriin osaajia.
Kyky tarjota ammattitaitoisia resursseja perustuu haastateltavien mukaan ammattitaitoiseen ja ko-

keneeseen henkilostoon, hyvain rekrytointiin ja koulutukseen seki oppimiskykyyn.

Yhteistyon avoimuus on haastateltavien mielesta erittdin tarkedd ohjelmistoalihankinnassa niin asi-
akkuuden kuin projektien tasolla, silld tuotekehityksen tekeminen ja ldheinen yhteistyo ei ole mah-
dollista ilman avointa tiedonjakamista puolin ja toisin. Haastateltavien mielestd on erittéin tirkeda,
ettd asiakas pidetdan ajan tasalla projekteissa, ja ettd ongelmista, muutoksista ja erilaisista asia-

kasta koskevista suunnitelmista informoidaan asiakasta vilittomésti.

Tehokkuus on joustavuuden ohella keskeisin syy, miksi ohjelmistoalihankintaa kaytetdan. Tehok-
kuus saavutetaan ohjelmistoalihankinnassa yleensid kustannustehokkuuden tai tuottavuuden pa-
rantumisen kautta. Haastateltavien mielestd on erittdin tarkedd, ettd yhteistyostd alihankkijan ja
paahankkijan vililla saadaan maksimi tuotos. Yhteistydssé ei ole varaa pitdéd resursseja tyhjakayn-
nilld. Asiakas tekee jokaisen alihankinnassa tehtdviksi ajateltavan projektin yhteydessia “make or
buy” -analyysin, eli mietti, kannattaako ominaisuus tehdi itse vai alihankinnassa. Mikali yhteistyo
on tehotonta, asiakas tekee ominaisuuden itse ja alihankinnan kilpailukyky laskee. Tama taas joh-

taa siihen, ettd alihankintaa ei kannata kayttaa.

Kun yhteistyo on toimivaa ja joustavaa, hoituvat asiat haastateltavien mielestd helposti. Molemmat
osapuolet tulevat talloin tarvittaessa vastaan, ja sopimusten tarkkaa lapikaymistd ja tutkimista el
joka asiassa tarvita. Niinpa yhteistyon totmivuus ja joustavuus on haastateltavien mielestd erittdin
tarkedtd asiakastyytyviisyyden kannalta, silld se luo pohjan yha ldheisempien yhteistyosuhteiden

kehittamisekst.
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3.5 Asiakastyytyviisyysmallin luominen esitutkimuksen perusteella

Tarkeimmissé asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavissa tekijoissé ei tekijitasolla eri organisaatiotasojen
valilla ollut juurikaan eroa. Ainut yksittdinen ero oli hinta-laatusuhteen kohdalla, joka nousi esiin
vain asiakassuhteenjohdon kanssa kdydyissd keskusteluissa. Seuraavaksi luotava asiakastyytyvai-
syyden malli on yhteinen kaikille organisaatiotasoille. Témén johdosta hinta-laatusuhde ei ole siind
mukana. Asiakassuhteenjohtoa varten en tdssd tutkielmassa luo omaa mallia. Tamé johtuu siitd,
ettd varsinaisessa asiakastyytyvaisyystutkimuksessa vastauspyyntd voidaan ldhettdd vain reilulle
kymmenelle asiakassuhteenjohtoon kuuluvalle vastaajalle. Mallin testaaminen tilastollisin menetel-
min ei siis olisi jarkevad. Hinta-laatusuhteen merkitystd asiakastyytyvéisyydelle ei sovi kuitenkaan
unohtaa, ovathan sen merkitystd korostaneet useat tutkijat ja kirjoittajat (esim. Haikala & Marijar-

vi 1998, 172; Das ym 1991, 191; Siljander 1999, 26).

Esitdn kuviossa 9 esitutkimuksen perusteella lnomani ohjelmistojarjestelmien tutkimus- ja tuoteke-
hityspalveluja tarjoavan yrityksen asiakastyytyvaisyysmallin. Tarkeimpien asiakastyytyvéisyyteen
vaikuttavien tekijoiden lisdksi otin malliin mukaan my6s osaamisen, kuten viitekehyksessakin.
Osaaminen ei esitutkimuksen perusteella vaikuta suoraan asiakastyytyvaisyyteen, mutta kylldkin
kaikkien muiden tekijoiden kautta epdsuorasti. Jatin mallissa kuvaamatta aikataulujen pitdvyyden,
laadun (ty6n ja toiminnan laadun), palvelun laadun seka avoimen ja tehokkaan yhteistyon viliset
keskiniiset suhteet, vaikka niitd varmaankin on. Ne selvitetdan tarvittaessa varsinaisen asiakastyy-

tyvaisyysmallin testauksessa.

Ammattitaito ja lahestyttidvyys, jonka voidaan ymmartad tarkoittavan palvelun saatavuutta, kuuluu
Gronroosin (1998, 73) mukaan laadukkaaksi koetun palvelun kriteereihin. Niinpd liitin mallissa

ammattitaitoisten resurssien saatavuuden yhdeksi palvelun laatuun liittyvaksi ominaisuudeksi.
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KUVIO 9 Esitutkimuksen perusteella luotu asiakastyytyviisyysmalli

YHTEISTYO
p| o AVOIMMUUS
e TEHOKKUUS

AIKATAULUJEN
B PITAVYYS

ASIAKAS-
OSAAMINEN 3 TYYTYVAISYYS
LAATU
. p| » TYONLAATU
e TOIMINNAN
LAATU

PALVELUN
LAATU
e JOUSTAVUUS

e REAGOINTI-
NOPEUS

e LUOTETITAVUUS
JA USKOTTAVUUS

s  AMMATTITAITOIS-
TEN RESURSSIEN
SAATAVUUS

Niin ollen luomani asiakastyytyvaisyysmalli, kun siitd jatettiin hinta-laatusuhde pois, eroaa aikai-
sempien tutkimuksien pohjalta tekemastani viitekehyksestd vain yhteistyohon liittyvien tekijoiden
(avoimuus ja tehokkuus) osalta. Esitutkimuksen perusteella avoimuuden ja tehokkuuden merkitys
asiakastyytyvaisyyteen on ohjelmistoalihankinnassa olennainen. Missdan kayttamassini aikaisem-
massa tutkimuksessa kyseiset tekijat eivat olleet kuitenkaan nousseet esille edes epdsuorasti asia-
kastyytyvéisyyteen vaikuttavina tekijéind. Tdhdn on todenndkoisesti syynd se, ettd muissa IT-
palveluissa el valttamattd vaadita samanlaista avoimuutta ja tehokkuutta kuin kiintedssa yhteistyos-
sd tehtavassd tuotekehityksessa. Edella mainitun johdosta onkin mielenkiintoista selvittdd yhteis-
tyon avoimuuden ja tehokkuuden todellista vaikutusta tutkimus- ja tuotekehityspalveluja tarjoavan

yrityksen asiakastyytyvaisyyteen asiakastyytyvaisyysmallin testauksessa.



34

Dasin ym. luoma IT-palvelutarjoajan asiakastyytyvdisyysmalli on kayttimistini aikaisemmista tut-
kimuksista lahinnd omaani vastaava. Luomani malli eroaa siitd avoimuuden ja tehokkuuden lisdksi
my0s atkataulujen pitdvyyden osalta. Aikataulujen pitdvyys oli tekeméni. esitutkimuksen perusteella
kaikista tarkein tekija asiakastyytyviisyyden kannalta ohjelmistoalihankinnassa. Alihankinnassa
tehtdvit tyot ovat yleensd aina osa jotain suurempaa kokonaisuutta, ja siksi aikataulujen myohas-
tymisten vaikutukset voivat olla hyvinkin laajat. Aikataulujen pitdvyyden puuttuminen Dasin ym.
asiakastyytyvaisyyden mallista osoittaa mielestani sen, ettd sitd ei ole tehty ja tarkoitettu ainakaan
tutkimus- ja tuotekehityspalveluja tarjoavaa yritystd varten. Tai jos on, aikataulujen pitdvyyden

puuttuminen mallista on selvi puute.

Esitutkimuksen tulosten luotettavuus on mielesténi kunnossa, silld jokainen mallissa esitetty tekija,
yhteistyon avoimuus ja tehokkuus mukaan lukien, tuli esille lahes kaikissa haastatteluissa ja sdhko-
postitse saaduissa vastauksissa. Lisaksi haastatteluissa ja sdahkoposteissa ei loppua kohden ilmen-
nyt endd uusia tarkeitd tekijoitd, joten tutkimuksen otos oli mielestdni kattava. Esitutkimuksen
luotettavuutta lisdd edellisten lisdksi myos se, ettd luomani asiakastyytyvaisyysmalli on yhteistyo-
hon liittyvid tekijoitd ja hinta-laatusuhdetta (joka jatettiin perustellusti pois) lukuun ottamatta

muilta osin samanlainen kuin aikaisempien tutkimusten perusteella luomani viitekehys.
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEN
SUORITTAMINEN

4.1 Kyselylomakkeen laadinta

4.1.1 Kyselylomakkeen suunnittelun taustaa

Suoritettavan asiakastyytyvaisyystutkimuksen tarkoitus, tdméan tutkielman kannalta, on kerdtd
asiakastyytyviisyystietoa, jonka avulla pystyn testaamaan luomani asiakastyytyviisyysmallin reg-
ressioanalyysilla. Regressioanalyysi on muuttujien riippuvuuden tarkastelua. Siind tavoitteena on
kuvata selitettdvan muuttujan vaihtelua selittdvalla/selittévilld muuttujilla. Regressiomallissa olete-
taan, ettd sekd selitettdvi ettd selittdvdt muuttujat ovat vihintddn valimatka-asteikolla mitattuja.
Téstd johtuen kaikki kyselylomakkeissa esitettavat kysymykset, joita on tarkoitus kayttaa asiakas-
tyytyvaisyysmallin testauksessa, ovat monivalintakysymyksid. Vastausvaihtoehtoina monivalinta-
kysymyksissd kidytetadn viisiportaista ns. verbaalista intervalliasteikkoa, jossa vastausvaihtoehdot
annetaan kirjallisena, luokkien mairi on rajoitettu viiteen ja keskimmaiinen vastausvaihtoehto tar-
koittaa neutraalia. Sen lisdksi jokaisessa monivalintakysymyksessd on myds ei kokemusta / ei

oleellinen kysymys minulle -vaihtoehto.

Vaikka tarkeimmissd asiakastyytyviisyyteen vaikuttavissa tekijoissd ei tekijatasolla eri organisaa-
tiotasojen vililla ollut juurikaan eroa, kavi esitutkimuksen haastatteluissa kuitenkin ilmi, ettd asia-
kassuhteenjohto tarkastelee asioita ja yhteistyotd kokonaisuuden kannalta ja pitemmalld téhtaimel-
1a. Muut (projektinjohto) taas tarkastelevat asioita ja yhteistyota enemmankin projekteissa tehté-
vin tyon kautta. Koska eri organisaatiotasoilla toimivilla on liséksi kokemuksia eri asioista, ei
asiakastyytyviisyystietoa kannata keritd aivan samanlaisella kysymyslomakkeella sekéd asiakas-

suhteen- ettd projektinjohdolta.

Koska tamén asiakastyytyviisyystutkimuksen tarkoitus on kuitenkin kerétd asiakastyytyvaisyys-
tietoa, jonka avulla pystyn testaamaan luomani asiakastyytyviisyysmallin, kysytdian keskeisimmin

asiakastyytyviisyyteen vaikuttavia tekijoitd samoilla monivalintakysymyksillad sekd asiakassuhteen-
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ettd projektinjohdolta. Télla varmistan sen, ettd saan testaukseen mukaan kaikki organisaatiotasot,
ja ettd analyysista tarvitsee karsia kysymyksid pois alhaisen vastausmiirin takia mahdollisimman
vdhdn. Niin saan analyyseihin mukaan mahdollisimman paljon aineistoa, mikd on erittdin tirkeds,

varsinkin tissd tapauksessa, kun tutkittava kokonaisjoukko on pieni.

Merkittavimmat erot asiakassuhteenjohdolle ja projektinjohdolle tarkoitettujen kyselylomakkeiden
valilla ovat laadunvarmistamiseen, laatuun ja yhteistyohon liittyvissi kysymyksissi. Laadunvar-
mistamiseen liittyvid kysymyksid ei nimittdin kysyta asiakassuhteenjohdolta lainkaan, koska heidin
kokemuksensa laadunvarmistamiseen liittyvistd asioista on vdhdinen. Laatuun liittyvind kysymyksi-
nd kysytddn ryhmien erilaisesta kokemuksesta johtuen vastaajien tyytyviisyys Saraware Oy:n hin-
ta-laatusuhdetta kohtaan vain asiakassuhteenjohdolta ja dokumenttien ja yllapidon laatua kohtaan
vain projektinjohdolta. Yhteistyohon liittyvia kysymyksid kysytaan asiakassuhteenjohdolta muuta-
ma enemmin kuin projektinjohdolta. Koska kyseisten vastausten lukumaéra jaa kuitenkin pakosta-
kin alhaiseksi, ei niitd voida ottaa mukaan asiakastyytyviisyysmallin testaukseen. Tamén johdosta

niitd el myoskaan kayda lapi tissi tutkielmassa tdmén tarkemmin.

Kyselylomakkeissa kysyttavia avoimia kysymyksid ei myoskddn huomioida tdssd tutkielmassa,

koska niistd ei ole hyotyd asiakastyytyviisyysmallin testauksessa.

4.1.2 Tutkimuksen taustamuuttujat ja kysymykset

Vastaajille annettiin mahdollisuus vastata asiakastyytyvaisyyskyselyyn nimettoméani. Koska asia-
kastyytyvdisyystutkimuksen tarkoitus oli keratd Saraware Oy:n kehittdmistd varten niin kohdista-
miskelpoista asiakastyytyvaisyystietoa kuin mahdollista, kysyttiin vastaajan taustatietoja kysymys-
lomakkeissa erittdin tarkasti. Asiakastyytyvéisyysmallin testauksen kannalta taustamuuttujien mer-
kitys on kuitenkin vahdinen. Niinpd en kasittele taustakysymyksid ja niiden vastausvaihtoehtoja

tdssa tutkielmassa sen tarkemmin.

Selitettavana tekijand asiakastyytyvéisyysmallin testauksessa on kokonaistyytyvéisyys. Vastaajien

kokonaistyytyvaisyyttd Saraware Oy:td kohtaan kysyttiin yhdelld kysymykselld kysymyslomakkei-
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den lopussa. Selittdvind muuttujina esitutkimuksen perusteella luodussa asiakastyytyviisyysmallis-
sa ovat aikataulujen pitavyys, tyon ja toiminnan laatu, palvelun laatu, yhteistyohon liittyvat tekijat
sekd ammattitaito. Vastaajien tyytyvaisyytta aikataulujen pitdvyyttd kohtaan kysyttiin yhdella pro-
jektinhallintaosaamiseen liittyvalla kysymyksella. Muihin selittéviin tekijoihin littyi useampia ky-

symyksid, ja niitd késitellddn seuraavassa.

Ammattitaitoon ja ammattitaidon kehittiimiseen liittyvit kysymykset

Esitutkimuksen mukaan tirkeimmiit tekijit, joista ammattitaito ja osaaminen ohjelmistotuotannos-
sa koostuvat, ovat tekninen osaaminen, ohjelmistokehityksen eri vaiheisiin liittyvd osaaminen seki

projektinhallinta.

Tekniseen osaamiseen liittyvind kysymyksind kysyttiin vastaajien tyytyvaisyys sarawarelaisten ko-
kemusta/asiantuntemusta kohtaan, DX-osaamista kohtaan, erikoisosaamista kohtaan seka ongel-
mienratkaisukykya kohtaan. Muina ammattitaitoon ja ammattitaidon kehittimiseen liittyvind kysy-
myksind kysyttiin vastaajien tyytyviisyys sarawarelaisten kielitaitoa kohtaan, itsendistd osaamisen
kehittamistd kohtaan seka perehdyttamista kohtaan, koska esitutkimuksen mukaan niissd on puut-

teita.

Ohjelmistokehitysosaamiseen liittyvit kysymykset

Ohjelmistokehityksen eri vaiheet ovat jarjestelmasuunnittelu, analysointi/méérittiminen, suunnit-
telu, koodaaminen/toteutus seki testaaminen ja ylldpito (Pressman 1994, 24; Haikala & Marijarvi
1997, 25). Taméan johdosta ohjelmistokehitysosaamiseen liittyvind kysymyksind kysyttiin vastaajien
tyytyvidisyys sarawarelaisten toteutusmadrittelyosaamista kohtaan, rajapintamaarittely- ja suunnit-

teluosaamista kohtaan sekd ohjelmointitaitoja kohtaan.
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Projektinhallintaosaamiseen liittyviit kysymykset

Ohjelmistoja kehitetdan useimmiten projektityond (Lokki, Haikala, Linnainmaa, Mattila & Susi-
luoto 1990, 241). Haynesin (1989, 3) mukaan projekti on hanke, jolla on alku ja loppu, ja joka

toteutetaan asetettujen tavoitteiden, aikataulu-, kulu- ja laatumééritysten mukaisesti.

Onnistuneen projektin edellytyksend on hyva projektinhallinta. Projektinhallinta on menetelmi ja
tekniitkoiden kokoelma, joka perustuu suunnittelussa, arvioinnissa ja tyon johtamisessa kaytettaviin
johtamisen periaatteisiin haluttujen ja méérittelyn mukaisten lopputulosten saavuttamiseksi asetet-

tujen aikataulujen ja budjettien puitteissa (Wysocki, Beck, & Crane 2000, 79).

Silanderin (1999, 33) mukaan keskeisimmét mittarit projektinhallinnan onnistumista arvioitaessa
ovat aikatauluissa pysyminen ja tyomédraarvioinnin tarkkuus (Silander 1999, 33). Aikataulutuksen
ja tydmadrdarvioinnin lisiksi tarkeana yksittdisend ohjelmistoprojektin projektinhallintaan kuuluva-
na tehtdvini korostetaan usein riskien analyysia ja niiden hallintaa, koska projekteihin hittyy aina

epavarmuustekijoitd (Pressmann 1994, 43-44; Buttrick 1997, 21-22, Karolak 1996)

Titen projektinhallintaosaamiseen liittyvina kysymyksina kysyttiin vastaajien tyytyviisyys Sarawa-
re Oy:n aikataulujen pitavyyttd kohtaan, projekti- ja tyosuunnittelua kohtaan seké tyomaardarvioi-
den, aikatauluarvioiden ja riskien analysoinnin luotettavuutta kohtaan. Liséksi projektinhallintaan
liittyvand kysymyksend kysyttiin vastaajien mielipide Saraware Oy:n potentiaalista/patevyydesta

tehdd itsendisesti suurempia kokonaisuuksia.

Laatuun liittyvit kysymykset

Jonesin (1997, 334) ja McConnellin (1998, 126) mukaan laadulla voidaan ohjelmistotuotannossa
tarkoittaa monia eri asioita, ja siten ohjelmiston laadulle on mahdotonta antaa yksiselitteistd maa-
ritelmdd. Laatu voi McConnellin (1998, 126) mielesta tarkoittaa esimerkiksi kaatumatonta jarjes-
telmad, ohjelmistolle madriteltyjen vaatimusten oikeaa tayttamista tai ylipaatdan oikeiden vaati-

musten maarittely tai sitd, ettd ohjelmisto vastaa kayttdjan odotuksia.
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Haikalan ja Mirijarven (1997, 32) mukaan laatua on yrityksen kannalta kahta lajia. Yhtéélta pu-
hutaan toiminnan laadusta ja toisaalta tuotteen laadusta. Hyvi toiminnan laatu tarkoittaa, etti yri-
tys kayttad toimintatapoja, jotka vaikuttavat lopputuotteen laatuun positiivisesti. Moderni ohjel-
mistotuotantoajattelu lahtee siitd, ettd tuotteen laatuun vaikutetaan parhaiten toiminnan laadun
kautta. (Haikala & Mirijarvi 1997, 32) Silanderin (1999, 25-26) mielesti asiakkaan nikokulmasta
tuotteen ja toiminnan laatu nékyy siind, pystyyko yritys vastaamaan asiakaan tarpeisiin ja odotuk-

siin.

Laatuun liittyvind kysymyksind molemmilta ryhmiltd kysyttiin vastaajien tyytyviisyys Saraware

Oy:n tyon laatua, toiminnan laatua seki laadunkehittdmistd kohtaan.

Palvelun laatuun liittyvit kysymykset

Palvelujen laatuun liittyvind kysymyksind kysyttiin Gronroosin (1998, 73) laadukkaaksi koetun
palvelun kriteerien mukaisesti vastaajien tyytyviisyys Saraware Oy:n joustavuutta kohtaan, luo-
tettavuutta ja uskottavuutta kohtaan, reagointinopeutta kohtaan seka resurssien saatavuutta koh-
taan. Edellisten liséksi palvelun laatuun liittyvind kysymyksind haluttiin selvittaa vastaajien tyyty-

vaisyys Saraware Oy:n muutoskykyi ja sarawarelaisten sitoutumista kohtaan.

Yhteistyohon liittyviit kysymykset

Yhteistyohon liittyvind kysymyksind haluttiin selvittdd, ovatko vastaajat tyytyvdisid yhteistyon te-
hokkuuteen ja sarawarelaisten aktiivisuuteen ja vastuunottoon, jotta sovitut tavoitteet saavutettai-
siin. Tdssd kohtaa selvitettiin myos, onko Saraware Oy vastaajien mielestd kehittanyt aktiivisesti
heikkouksiaan ja toimintaansa yhteistyon parantamiseksi. Lisaksi yhteistyohon liittyvana kysymyk-

send kysyttiin myos vastaajien mielipidettd sithen, vaikuttaako yrityksen sijainti yhteistyohon.
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Tiedonjakamiseen liittyvit kysymykset

Yhteistydn avoimuuteen liittyvat kysymykset kysyttiin tiedonjakamisen otsikon alla. Kysymyksissi
keskityttiin Saraware Oy:n rooliin tiedon jakamisessa. Vastaajien tyytyviisyys haluttiin selvittid
my0s yhteistyon avoimuutta kohtaan, seké sitd kohtaan, tiedottaako yritys vastaajien mielestd tar-
peeksi nopeasti ongelmista, myohastymisistd ja muutoksista. Vastaajien mielipidettd kysyttiin myos
Saraware Oy:ltd saatavien vastauksien ja avun nopeudesta sekd Saraware Oy:n antamasta rakenta-

vasta palautteesta.

4.2 Aineiston keruu

4.2.1 Tutkimuksen otanta

Léhetin vastauspyynnot sidhkopostitse kaikille asiakassuhteen- ja projektinjohtoon kuuluville yh-
tetstyokumppaneille, jotka tekevit kiinteaa yhteistyota Saraware Oy:n kanssa. Tamd tarkoitti kay-
tannOssad vastauspyynnon lahettimista 16 asiakassuhteen- ja 51 projektinjohtoon kuuluvalle yh-
teistyokumppanille. Tutkimuksessa kaytettiin siis kokonaisotantaa, jolloin tutkimustulosten yleis-

tamista perusjoukkoon ei tarvittu. Tama lisdsi tutkimuksen luotettavuutta.

4.2.2 Tiedonkeruumenetelmi

Tiedot kerittiin 4.-15.6.2001 vilisend aikana internetin kautta, tutkimuksen ohessa tehdyn asia-
kastyytyviisyystiedon keradmisohjelman avulla. Web-kyselyn etuja ovat, ettd vastaaja saa vastata
itse haluamanaan ajankohtana ja omassa tahdissa (Lotti 2001, 124). Vastaamisen joustavuutta pa-
rannettiin tiedonkerddmisohjelmassa vield siten, ettd ohjelmaan toteutettiin ominaisuus, jonka ansi-
osta vastaaja, joutuessaan jostain syystd lopettamaan vastaamisen, pystyi jatkamaan seuraavalla
kerralla saman aihealueen alusta, johon hén edelliselld kertaa oli jaddnyt. Téméan ominaisuuden aja-

teltiin auttavan kyselylomakkeiden tayttamisessi loppuun asti.
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“Vastauspyynt6-sahkoposti” sisilsi saatekirjeen, linkin asiakastyytyvaisyyskyselyyn internetiin seki
kdyttajatunnuksen ja salasanan, joilla tapauksesta riippuen péisi kirjautumaan sisiin joko asiakas-
suhteen- tai projektinjohdolle tarkoitettuun kyselylomakkeeseen. Viikko vastauspyyntojen lihet-
tamisen jilkeen lahetin vastaajille sahkopostitse muistutuskirjeen. Lisdksi annoin vastaajille, jotka
olivat jo kesdlomalla, mahdollisuuden vastata kyselyyn myéhemmin. Se, miksi varsinainen asia-
kastyytyviisyystutkimus tehtiin vasta seitsemédn kuukautta esitutkimuksen tekénxisen jalkeen, joh-
tui siitd, ettd Saraware Oy:n tietokantaohjelmoijat eivit ehtineet tehdi asiakastyytyviisyystiedon

kerddmisohjelmaa aiemmin.

4.3 Analyysimenetelmit

Kyselyyn saadut vastaukset saatiin "ulos” tiedonkeradmisohjelmasta sellaisessa muodossa, ettd ne
pystyttiin siirtdiméadn suoraan Microsoft Excelin kautta SPSS tilasto-ohjelmaan. Se, ettd vastauksia

el tarvinnut syottaa tilasto-ohjelmaan kasin, nopeutti analyysivaihetta huomattavasti.

Vastauksien analysoinnissa kiaytin paakomponenttianalyysia ja regressioanalyysia. Viahensin
muuttujien maiaria padkomponenttianalyysin avulla muodostamalla aihealueisiin liittyvistd kysy-
myksista (muuttujista) summamuuttujia. Tutkin regressioanalyysissa summamuuttujien selitysky-
kya “kokonaistyytyviisyys Saraware Oy:tda kohtaan” -muuttujan vaihtelusta. Regressioanalyysin
tarkoituksena oli testata ja mahdollisesti tarkentaa esitutkimuksessa luomaani ohjelmistojérjestel-

mien tutkimus- ja tuotekehityspalveluja tarjoavan yrityksen asiakastyytyvaisyysmallia.
4.3.1 Piaikomponenttianalyysi

Paidkomponenttianalyysi on yksi keino muodostaa alkuperaisisti muuttujista uusia muuttujia,
skaaloja, jotka ovat alkuperdisten muuttujien painotettuja summamuuttujia. Pddkomponenttiana-
lyysiin valitaan ne muuttujat, jotka muodostavat sisallollisesti tutkimusongelman kannalta mielek-
kaan kokonaisuuden. Tdma siitd syystd, ettd analyyseissa on ongelmallista kayttdd yhdistettyja
muuttujia, joilta puuttuu tutkimusongelman kannalta jarkeva sisallollinen tulkinta. (Nummenmaa,

Konttinen, Kuusinen & Leskinen 1997, 229-231)
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Padkomponentteja valittaessa kannattaa kiinnittdd huomiota siihen, etta valitut muuttujat kelpaavat
padkomponenttianalyysiin. Tata voidaan arvioida tarkastamalla korrelaatioita jo ennen analyysia.
Jos joku muuttuja ei korreloi muiden muuttujien kanssa, kannattaa harkita, ottaako muuttujaa
lainkaan mukaan. P#akomponenttianalyysin tarkoituksena on tiivistdd muuttujien vaihtelu muuta-
maan tdrkeimpaan paadkomponenttiin, jotka selittdviat mahdollisimman paljon muuttujien kokonais-
vaihtelusta. Jos muuttujat korreloivat keskenddn voimakkaasti, niiden informaatio tiivistyy muuta-
miin suuren varianssin omaaviin pidikomponentteihin, loppujen paikomponenttien saadessa yk-
koOstd pienempid variansseja. Ykkostd pienempid korrelaatioarvoja saavat padkomponentit karsi-
taan yleensd pois analyysista ja jitetdan tulkinnan ulkopuolelle. Kun sopiva miird paakomponent-
teja on valittu, voidaan kullekin havainnolle laskea padkomponenttipisteméirit, ja ndin saatuja
padkomponenttimuuttujia voidaan kayttad jatkoanalyyseissa uusina muuttujina. (Nummenmaa ym.

1997, 231)

4.3.2 Regressioanalyysi

Regressioanalyysi on muuttujien riippuvuuden tarkastelua. Siind tavoitteena on kuvata vahintdin
kahden jatkuvan muuttujan vilistd yhteyttd matemaattisesti niin, ettd saatua yhtilod voidaan kayt-

tdd kuvailuun, ennustamiseen, arviointiin tai optimointiin. (Vasari 2001)

Yleensd ennustettavan muuttujan varianssi riippuu monesta eri tekijasta. On siis olemassa useita
selittavia ja yksi selitettdavd muuttuja. Selittdvat muuttujat voivat korreloida myos keskendédn. Reg-
ressiomalliin ei kuitenkaan pitdisi valita hyvin voimakkaasti keskenédan korreloivia muuttujia, jotta
valtyttéisitn ns. multikollineaarisuusongelmalta regressiokertoimien estimoinnissa. Muuttujat ovat
multikollineaarisia, jos ne ovat ldhes lineaarisessa riippuvuussuhteessa keskenddn. Tama tarkoittaa
sitd, etta yksi tai useampi muuttuja on esitettdvissd likimain toisten muuttujien avulla. (Nummen-

maa ym. 1997, 307)

Usean muuttujan regressioanalyysia kdytetaan yleisesti ottaen kahdella tavalla. Usein tutkija etsii
parasta mahdollista selittdvien muuttujien lineaariyhdistelmés selitettdvan muuttujan arvojen en-

nustamiseksi. Toinen padasiallinen kdyttotapa on sellainen, ettd tutkija tutkii regressioanalyysin
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avulla selittdjien ja selitettavan valisia assosiaatioita tavallaan teorian muodostusmielessa. (Num-

menmaa ym. 1997, 308)

Regressiomallissa oletetaan selitettavan muuttujan olevan luonteeltaan jatkuva, vihintddn vilimat-
ka-asteikolla mitattu ja normaalijakautunut. Selittdvien muuttujien mitta-asteikko- ja jakaumaole-
tukset ovat viljempid. Koska regressioanalyysi on kuitenkin korrelaatioihin perustuva menetelma,
olisi myos selittdvien muuttujien mitta-asteikon oltava mieluummin vélimatka-asteikollinen, eivitka
nitden jakaumat saisi olla liian vinoja tai poiketa liikaa normaalijakaumasta. (Nummenmaa ym.

1997, 309)

Regressiomallia voidaan tarkastella kokonaisuudessaan selitysasteen R? avulla. Se ilmaisee, kuinka
paljon selittavat muuttujat yhdessi selittdvit tai ennustavat selitettdvan muuttujan kokonaisvaihte-
lusta. Selitysastetta kutsutaan myos determinaatiokertoimeksi, ja se on sama kuin selitettivin ja
selittdvien muuttujien yhteiskorrelaatiokertoimen neli. Selitysaste vaihtelee nollan ja ykkosen va-
lilla. Mita suurempi selitysaste on, sitd parempi malli on. Selitysasteen maksimointia ei tule kuiten-
kaan pitaa itsetarkoituksena, vaan kannattaa valita yksinkertainen, tilastollisesti riittdva ja sisallolli-

sesti tulkittavissa oleva malli. (Nummenmaa ym. 1997, 314)

4.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen validiteetti tarkoittaa tietojen patevyyttd, eli sen avulla ilmaistaan, mitataanko sit,
mitd pitdisi mitata. Tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa tulosten pysyvyytta, eli on sitd parempi,
mitd vihemmén sattuma vaikuttaa tuloksiin. Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa seké validi-
teetti ettd reliabiliteetti on otettava huomioon. Validiteetti on erityisen tarked silloin, kun tutki-
muksen perusteella tehdiin paitoksid. Reliabiliteetti puolestaan on tarkeammassa asemassa silloin,

kun tutkimus on tarkoitus tehda toistuvasti. (Weiers 1988, 163)

Tassa tutkimuksessa kiytettiin kokonaisotantaa, jolloin tutkimustulosten yleistamistd perusjouk-

koon ei tarvittu. Tdmén johdosta tutkimuksen luotettavuus on mielestdni otannan osalta kunnossa.
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Vastaaja tarvitsi kyselyyn vastatakseen kéyttdjatunnuksen ja salasanan. Lahetin ne vastaajalle sih-
kopostissa. Nain varmistin, ettd kyselylomakkeeseen pystyivat vastaamaan vain ne, joiden siihen
haluttiinkin vastaavan. Lisaksi tiedonkerddmisohjelmassa oleva ominaisuus (joka tietokoneen ip-
osoitteen perusteella tutki onko kyseiseltd tietokoneelta jo vastattu kyselylomakkeeseen) varmisti
hyvin pitkille sen, ettd yksi vastaaja pystyi vastaamaan kysymyslomakkeeseen vain kerran. Niin
vastausten vinouttamisen mahdollisuus jonkun henkilén toimesta oli ldhes mahdotonta. Niinpd

tutkimuksen luotettavuus vastaajien osalta on mielestdni kunnossa.

Luotettavuuteen vaikuttaa myos kdytettava kyselylomake. Tein sen esitutkimuksen, teorian ja yri-
tyksen sisdisen tiedon, josta tirkeimpié olivat Saraware Oy:n johdon kanssa kdymani keskustelut,
perusteella. Esitestasin kyselylomakkeen ldhettimilla sen tarkastettavaksi / kommentoitavaksi
kahdelle asiakassuhteenjohtoon ja kahdelle projektinjohtoon kuuluvalle vastaajalle. Lisdksi viisi
Saraware Oy:n tyontekijad taytti kyselylomakkeen, jolloin mittasin kyselylomakkeen tdyttamiseen
kuluvan ajan. Esitestaajien mielestd kyselylomake oli hyva ja kattava. Siksi en tehnyt sithen enad

muutoksia. Ndin myos kyselylomakkeen luotettavuus on mielestdni kunnossa.
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYSMALLIN TESTAAMINEN JA
TARKENTAMINEN

5.1 Vastausméiirit

Sain projektinjohdolle tarkoitettuun kyselyyn yhteensid 39 vastausta ja asiakassuhteenjohdolle tar-
koitettuun kyselyyn 10 vastausta. Vastausprosentiksi projektinjohdolle tarkoitettuun kyselyyn tuli
76,5, asiakassuhteenjohdolle tarkoitettuun kyselyyn 62,5 ja koko tutkimuksen yhteiseksi vastaus-

prosentiksi 73,1.

Vastausprosentit ovat mielestani hyvat. Hyviin vastausprosentteihin padsemiseksi auttoi selvisti se,
ettd vitkko vastauspyyntGjen lahettdmisen jalkeen, vastaajille ldhetettiin sdhkopostitse muistutus-
kirje tutkimukseen vastaamisesta. Silldkaédn, etta tiedonkerddminen jai kesdkuun alkuun, ei onneksi
ollut suurta vaikutusta vastausprosenttiin. Tiettdvésti vain kaksi niistd, joille vastauspyynto lahe-

tettiin, oli kyseisend aikana jo lomalla. Heistdkin toinen vastasi kyselyyn myohemmin.

Kun tarkastellaan vastaajien jakautumista yhteistyon pituuden mukaan, huomataan, ettd molem-
missa kyselyissd yli vuoden kokemus yhteistyosta olt noin 60 prosentilla vastanneista ja yli puolen
vuoden kokemus lahes kaikilla. Niinpa tutkimustulosten voidaan mielestdni sanoa edustavan hyvin

todellista tilannetta, ja tutkimuksen luotettavuus on siltd osin kunnossa.

TAULUKKO 2 Vastaajien jakautuminen yhteistyon pituuden mukaan

Asiakassuhteenjohto Projektinjohto

Alle 6 kuukautta 10,3%
6-12 kuukautta 40,0% 25,6%
1-2 vuotta 50,0% 41,0%
Yli 2 vuotta 10,0% 23,1%

Projektinjohdolle tarkoitettuun kyselylomakkeeseen sain vastauksia hyvin kaikilta organisaa-
tiotasoilta, joihin vastauspyyntoja lihetin. Asiakassuhteenjohdolle tarkoitetussa kyselylomakkeessa

en vastaajan asemaa kysynyt. Asiakassuhteenjohto vastasi kuitenkin hyvalld prosentilla omalla ni-
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melldnsd, joten sen ja muiden taustamuuttujien perusteella voidaan paitelld, ettd myos sen edusta-

vuus on hyva.

Kysymyskohtaiset vastausmiirit, joihin on laskettu muut annetut vastaukset kuin “ei kokemus-
ta/ei oleellinen kysymys minulle” -vaihtoehdot, on kuvattu liitteessé nelja. Kysymyslomakkeissa oli
yhteisid kysymyksid yhteensd 39. Niistd suurimpaan osaan saatiin yli 45 vastausta. Muutamien
kysymysten vastausmaérat jaivat kuitenkin alhaiseksi vastaajien vastattua niihin ”ei kokemusta" -
vaihtoehdolla. Koska kokonaisvastaajamiird (yhteensi 49 vastaajaa) on aika pieni mairi ana-
lysoitavaksi monimuuttujamenetelmin, jatin alhaisen vastausmédrdn kysymykset pois analyysista.
Tama tarkoittaa karkeasti ottaen sitd, ettd jatin analyysin ulkopuolelle kaikki kysymykset, joiden

vastausmaira oli alle 44.

Analyysiin mukaan otettavien kysymysten “ei kokemusta” -vastauksille annoin analysoitaessa
mahdollisimman ldhelle keskiarvoa olevat “neutraalit” arvot. Niin kaikilla lopullisessa analyysissa
mukana olevilla kysymyksillda (muuttujilla) on yhteensd 49 vastausta. Edella mainituilla toimilla

pyrin parantamaan tutkimustulosten tilastollista patevyytta.

5.2 Tutkimusaineiston analysointi

Vastausmadriltadn alhaisiksi jadneiden kysymysten lisaksi jatin analyysista pois myos jokaisen aihe-
alueen lopuksi kysymani kokonaistyytyvaisyyskysymykset. Tadma siitd syystd, ettd muodostan péa-
komponenttianalyysissa summamuuttujat aihealueisiin kuuluvista muuttujista. Niinpd kokonais-
tyytyvidisyysmuuttujan mukanaolo padkomponenttianalyysissa tarkoittaisi kaytdnnossa sitd, ettd

silla yritettaisiin selittda sen "omaa” vaihtelua.

Jatin analyysista siis kaiken kaikkiaan pois, vain toiselle ryhmalle esitetyt kysymykset mukaan luki-
en, seuraavat kysymykset. Osaamiseen ja osaamisen kehittdmiseen liittyvind kysymyksind, koko-
naistyytyviisyyskysymysten lisidksi, osaamisen kehittdmisen, perehdyttdmisen, toteutusmaéérittelyn,
projekti- ja tyosuunnittelun sekéd aikataulu, tyomadraarvioiden ja riskien analysoinnin luotettavuu-
teen liittyvit kysymykset. Laatuun littyvind kysymyksind, kokonaistyytyvaisyyskysymyksen lisak-

si, laadun kehittimisen, hinta-laatusuhteen sekd dokumenttien ettd yllapidon laatuun littyvat ky-
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symykset. Kaikki laadunvarmistamiseen liittyvit kysymykset. Palvelun laadun kokonaistyytyvii-
syyskysymys. Yhteistyohon liittyvind kysymyksina, kokonaistyytyviisyyskysymyksen lisaksi, kaik-
ki pelkastadn asiakassuhteen johdolta kysyttavit yhteistyohon liittyvit kysymykset sekd tiedonja-
kamisen kokonaistyytyviisyyskysymys.

Lopulliseen analyysiin jéi siten yhteensa kahdeksan ammattitaitoon liittyvad kysymystd, kaksi laa-
tuun liittyvdd, seitsemén palvelun laatuun liittyvad seké seitsemén yhteistyohon ja tiedonjakamiseen

liittyvad kysymysta.
S.2.1 Piikomponenttien muodostaminen
Muodostin summamuuttujat neljlld eri paidkomponenttianalyysilla seuraavassa esitetylld tavalla.

Ammattitaitoon liittyvind muuttujina otin padkomponenttianalyysiin alun perin mukaan kahdeksan
muuttujaa. Poistin “kielitaito”-muuttujan kuitenkin analyysista, koska se korreloi heikosti muiden
mukana olevien muuttujien kanssa ja sen kommunaliteettiarvo (0,354) oli paljon pienempi kuin
muiden muuttujien arvot. Lopullisesta padgkomponenttianalyysista poistin myos “kyky tehdd isom-
pia kokonaisuuksia”’-muuttujan, jonka kommunaliteettiarvo, kielitaito-muuttujan poistamisen jal-

keen, oli vain 0,135. Muiden muuttujien kommunaliteettiarvot olivat 0,5 ja siitd ylospéin.

Niin lopullisessa padkomponenttianalyysissa oli mukana kuusi muuttujaa. Analyysin perusteella
muodostui yksi pddkomponentti, jonka ominaisarvo eli padkomponentin varianssi oli 3,772 ja se-
litysosuus kokonaisvarianssista kohtalaisen hyvd 62,9%. Muuttujien kertoimet summapisteiden
laskennassa esitetddin seuraavalla sivulla olevassa taulukossa 3. Kaikki osaamiseen liittyvét paa-

komponenttianalyysin taulukot 10ytyvit liitteestd 5.
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TAULUKKO 3 Osaaminen padkomponentin kertoimet

Component Score Coefficient Matrix

Compone

nt

1
Asiantuntemus /
kokemus 230
DX-osaaminen 212
Erikoisosaaminen ,188
Ongelmien ratkaisukyky 212
Maarittely- ja
suunnitteluosaaminen 200
Ohjelmointitaidot 218

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Scores.

Laatuun litttyviin muuttujiin jai vastausmaariltdan alhaisiksi jadneiden kysymysten vahentamisen
jalkeen vain kaksi muuttujaa: tyon laatu ja toiminnan laatu. Analysoidessani paakomponenttiana-
lyysilla kyseisia muuttujia, 16ysin yhden paakomponentin, jonka ominaisarvo oli 1,852 ja seli-
tysosuus kokonaisvarianssista 92,6 %. Taulukko 4 kuvaa muuttujien kertoimia summapisteiden

laskemisessa. Kaikki laatuun liittyvit paadkomponenttianalyysin taulukot loytyvit liitteestd 7.

TAULUKKO 4 Laatu paakomponentin kertoimet

Component Score Coefficient Matrix

Compone

nt

1
Tyon laatu ,520
Toiminnan laatu ,520

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Scores.

Palvelun laatuun liittyvind muuttujina otin padkomponenttianalyysiin alun perin mukaan seitsemén
muuttujaa. Niistd yhden, “aktiivisuus ja vastuunotto sovittujen tavoitteiden saavuttamiseksi’-
kysymyksen, kysyin kysymyslomakkeessa yhteistyo-aihealueen alla. Koska se mielestdni kuvaa

kuitenkin kdyttdytymis- ja asennetekijad, analysoin sen tdssa palvelun laatuun liittyvdnd muuttuja-
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na. Lopullisesta paakomponenttianalyysista poistin “sitoutuminen”-muuttujan, koska se korreloi

heikosti muiden muuttujien kanssa ja sen kommunaliteettiarvo oli vain 0,181.

Analyysin perusteella muodostui yksi padkomponentti, jonka ominaisarvo oli 3,221 ja selitysosuus
kokonaisvarianssista kohtalaisen hyva 53,8%. Taulukko 5 kuvaa muuttujien kertoimia summapis-
teiden laskemisessa. Kaikki palvelun laatuun liittyvit paidkomponenttianalyysin taulukot 16ytyvit

liitteesti 6.

TAULUKKO 5 Palvelun laatu padkomponentin kertoimet

Component Score Coefficient Matrix

Compone
nt
1
Joustavuus 227
Luotettavuus ja
uskottavulils : 245
Reagointinopeus 229
Muutoskyky 258
Resurssien saatavuus 204
Aktiivisuus ja vastuunotto ,195

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Scores.

Yhteistyohon ja tiedonjakamiseen liittyvind muuttujina otin pddkomponenttianalyysiin mukaan
seitsemdn muuttujaa. Analyysin perusteella 10ysin kolme padkomponenttia, joiden ominaisarvot
olivat 2,890, 1,117 ja 1,062 seki vastaavat selitysosuudet kokonaisvarianssista 41,3%, 57,2% ja
72,4%. Taulukko 6 kuvaa muuttujien kertoimia summapisteiden laskemisessa. Kaikki yhteistyohon

ja tiedonjakamiseen liittyvit padkomponenttianalyysin taulukot 16ytyvét liitteesta 8.
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TAULUKKO 6 Yhteistyohon ja tiedonjakamiseen liittyvien padkomponenttien kertoimet

Component Score Coefficient Matrix

Component
1 2 3

Aktiivisuus kehittaa

heikkouksiaan 208 -210 624
Yhteistyén tehokkuus ,260 -,268 234
Etéinen sijainti ,087 750 225
Avoimuus 232 075 103
Asioista tiedottaminen 197 -,358 -,432
Vastausten ja avun

o 227 238 -480
Rakentav

palautteer?r;aaminen 289 165 - 137

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Scores.

Taulukon 6 kertoimista nihdaidn, ettd kaikki muut paitsi "etdinen sijainti" -muuttuja, latautuvat
suhteellisen voimakkaasti ensimméisen komponentin kanssa. Naistd kaikki muut paitsi "aktiivisuus
kehittad toimintaa"-muuttuja ovat suoraan "yhteistyon avoimuuteen ja tehokkuuteen" liittyvia
muuttujia. Tdmén johdosta annoin ensimmiéiselle komponentille nimeksi "yhteistyon avoimuus ja
tehokkuus". Toinen komponentti muodostuu ldhes kokonaan "etédinen sijainti” -muuttujan vaiku-
tuksesta. Tdman johdosta annoin sille nimeksi "etédinen sijainti". Kolmannen komponentin nimeksi
annoin "toiminnan kehittdminen", koska "aktiivisuus kehittad heikkouksiaan" -muuttujalla oli ai-

noana suuri positiivinen vaikutus komponentin varianssiin.

Niin muodostin neljilld padkomponenttianalyysilla 24 muuttujasta kuusi pddkomponenttia. Paa-
komponenteille annettiin nimeksi 1.osaaminen, 2. laatu, 3. palvelun laatu, 4. yhteistyon avoimuus

ja tehokkuus, 5. etédinen sijainti sekd 6. toiminnan kehittaminen.
5.2.2 Asiakastyytyviisyysmallin testaaminen
Seuraavassa testaan regressioanalyysilla esitutkimuksen perusteella luomaani asiakastyytyvaisyys-

mallia. Selitettdvand muuttujana mallissa on "kokonaistyytyviisyys Saraware Oy:td kohtaan" -

muuttuja. Malli testataan pakottamalla esitutkimuksen mukaisesti selittaviksi muuttujiksi "aika-
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taulujen pitdvyys" -muuttujan lisiksi pddkomponenteista laatu, palvelun laatu seka yhteistyon

avoimuus ja tehokkuus.

Taulukosta 7 nahdaén, etta regressioanalyysin perusteella esitutkimuksessa luomani asiakastyyty-
véisyysmalli selittdd 68,3% "kokonaistyytyviisyys Saraware Oy:td kohtaan" -muuttujan vaihtelus-

ta. Selitysaste on kohtuullisen hyvi.

TAULUKKO 7 Testatun asiakastyytyvaisyysmallin yhteenveto

Model Summary’

Adjusted Std. Error of | Durbin-W
Model R R Square R Square the Estimate atson
1 ,8432 710 683 ,4393 2,037

a. Predictors: (Constant), Yhteistyon avoimuus ja tehokkuus, Palvelun
laatu, Laatu, Aikataulujen pitavyys

. Dependent Variable: Kokonaistyytyvaisyys Saraware

Tarkastelemalla kuitenkin taulukosta 8 mallissa mukana olevien muuttujien (regressioparametrien)
estimaatteja ja tilastollisia merkitsevyyksia huomamme, ettd "yhteistyon avoimuus ja tehokkuus" -
muuttujan estimaatti on vain 0,004, eikd se ole tilastollisesti merkitsevd p=0,975. Niinpi ei ole
jarkevaa pitaa sitd mukana mallissa, vaikka parametrien Tolerance ja VIF eli multikollinearisuuteen
liittyvat arvot ovat kunnossa. Kaikki esitutkimuksen perusteella luodun asiakastyytyviisyysmallin
testaamiseen liittyvat regressioanalyysin taulukot loytyvit liitteesté 9.

TAULUKKO 8 Testatun asiakastyytyviisyysmallin keskeisimpid kertoimia

Coefficients®
Standardi
zed
Unstandardized Coefficien
Coefficients ts Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 2,314 ,450 5,141 ,000
Aikataulujen pitavyys 459 113 486 4,059 ,000 ,459 2,176
Palvelun laatu ,182 ,087 ,233 2,102 ,041 537 1,863
Laatu ,188 ,094 241 2,013 ,050 ,460 2175
Yhteistyén avoimmuus
ja tehozkuus 2,792E-03 ,088 ,004 ,032 ,975 524 1,907

a. Dependent Variable: Kokonaistyytyvaisyys Saraware
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5.2.3 Asiakastyytyviisyysmallin tarkentaminen

Koska esitutkimuksen perusteella luomani malli ei edellisen analyysin perusteella ollutkaan tilas-
tollisesti kaikin puolin kunnossa, tein toisen regressioanalyysin, johon otin mukaan kaikki paikom-
ponentit seka "aikataulujen pitdvyys" -muuttujan. Analyysissa etsin askeltavalla (stepwise) valin-
tamenettelyllda parhaan mahdollisen mallin "kokonaistyytyvéisyys Saraware QOy:td kohtaan" -

muuttujan vaihtelun selittamiseksi.

Askeltavassa (stepwise) tilastomatemaattisessa valintamenettelyssd valitaan malliin muuttujia tes-
taamalla viimeksi valitun muuttujan tuomaa lisiselitystd F-testilld, jossa mallin muiden muuttujien
vaikutus on eliminoitu. Jos viimeksi valitun muuttujan F-arvo on pienempi kuin ennalta valittua
merkitsevyystasoa vastaava F-arvo, muuttuja hylatddn ja valikointi lopetetaan. Jos muuttujan lisdys
on tilastollisesti merkitsevd, muuttuja hyviksytain malliin, ja jatketaan uusien muuttujien valitse-

mista. (Nummenmaa ym. 1997, 310-311)

Lopulliseen stepwise-menetelmén tuottamaan regressiomalliin saatiin kolme selittavaa tekijad: ai-
kataulujen pitdvyys, palvelun laatu ja laatu (tyon ja toiminnan laatu). Eli aiemman regressioanalyy-
sin pohjalta tekemani padtelmat "yhteistyon avoimuus ja tehokkuus" -muuttujan tilastollisesta mer-

kitsemattomyydestd mallissa pitivat paikkaansa.

Mallin selitysasteeksi saatiin 69,1 %, joka ei suuresti poikkea esitutkimuksen perusteella luodun
asiakastyytyviisyysmallin selitysasteesta. Tarkasteltaessa kuitenkin taulukon 9 avulla regressiopa-
rametrien estimaatteja ja tilastollisia merkittdvyyksid, huomataan ettd ne kaikki ovat tilastollisesti
erittdin merkitsevid ja tulkinnallisesti selkeitd. Ainoa tilastollista merkittavyyttd kuvastava arvo,
joka ei ole kovin hyvi, on mallin F-testin arvo. Se on vain 36,7. Se johtuu kuitenkin siitd, ettd
otoskoko tutkimuksessa oli pieni. Korkea F-testin arvo edellyttaa suurta otoskokoa, joten sen ar-

voon ei kannata kiinnittdd kovin suurta huomiota téssa analyysissa.
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TAULUKKO 9 Tarkennetun asiakastyytyvaisyysmallin yhteenveto

Model Summarny

Adjusted Std. Error of | Durbin-W
Model R R Square | R Square | the Estimate atson
1 7862 ,618 810 ,4875
2 826" 682 668 4500
3 ,843° 710 ,691 4344 2,039

a. Predictors: (Constant), Aikataulujen pitéavyys

b. Predictors: (Constant), Aikataulujen pitavyys, Palvelun laatu

C. Predictors: (Constant), Aikataulujen pitavyys, Palvelun laatu, Laatu
d. Dependent Variable: Kokonaistyytyvaisyys Saraware

Mallissa on huomattavissa sikéli mielenkiintoinen asia, ettd vaikka selittavat muuttujat taulukon 10
mukaisesti korreloivatkin keskenddn voimakkaasti, ne eividt kuitenkaan muodosta voimakasta
multikollinearisuusrakennetta, silli mallin multikollineaarisuutta kuvaavat Tolerance- ja VIF-arvot

ovat seuraavalla sivulla olevan taulukon 11 mukaisesti hyvit.

TAULUKKO 10 Selittdvien tekijoiden keskindiset korrelaatiot

Correlation Matrix

Aikataulujen

pitéavyys Palvelun laatu Laatu
Correlation  Alkataulujen pitavyys 1,000 ,581 674
Palvelun laatu ,581 1,000 598

Laatu 674 ,598 1,000
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TAULUKKO 11 Tarkennetun asiakastyytyvaisyysmallin keskeisimpid kertoimia

Coefficients?
Standardi
zed
Unstandardized Coefficien
Coefficients ts Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 1,198 342 3,498 ,001
Aikataulujen pitavyys 743 ,085 ,786 8,725 ,000 1,000 1,000
2 (Constant) 1,866 386 4,841 ,000
Aikataulujen pitavyys 573 ,097 ,607 5,936 ,000 ,663 1,509
Palvelun laatu 242 ,080 ,309 3,028 ,004 ,663 1,509
3 (Constant) 2,310 428 5,391 ,000
Aikataulujen pitavyys ,460 ,108 487 4,276 ,000 ,496 2,014
Palvelun laatu 183 ,082 234 2,228 ,031 584 1,711
Laatu 189 ,090 242 2,089 042 ,481 2,078

a. Dependent Variable: Kokonaistyytyvaisyys Saraware

Taulukosta 11 nihdaan selittavien muuttujien kertoimet selitettdvin muuttujan vaihtelusta. Reilusti
tarkein tekija kokonaistyytyviisyyden kannalta on analyysin perusteella aikataulujen pitdvyys. Sen
kerroin on 0,460. Seuraavaksi tarkein tekija kokonaistyytyvaisyyden kannalta on laatu. Sen kerroin
on 0,189. Lihes yhta tirked on myos palvelun laatu. Sen kerroin on 0,183. Mikali asiakkaiden

kokonaistyytyviisyys halutaan muuttaa matemaattiseen muotoon, sen kaava olisi seuraava:
Kokonaistyytyviisyys = 2,310 + 0,460*aikataulujen pitavyys + 0,189*laatu + 0,183 *palvelun laatu
Kaikki tarkennetun asiakastyytyvaisyysmallin regressioanalyysin taulukot 16ytyvit liitteestd 10.
5.2.4 Episuorasti asiakastyytyviisyyteen vaikuttavien tekijoiden analysointi

Analysoin tirkeimpia epasuorasti asiakastyytyviisyyteen vaikuttavia tekijoitd taulukon 12 mukai-

sesti vertaamalla regressiomallin ulkopuolelle jddneiden padkomponenttien korrelaatioita mallissa

mukana olevien muuttujien kanssa.
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TAULUKKO 12 Suoraan ja epasuorasti asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien tekijéiden korrelaati-
ot

Correlation Matrix

Yhteistyon
Aikataulujen avoimuus ja Etainen Toiminnan

pitévyys Osaaminen | Palvelun laatu Laatu fehokkuus sijainti kehittaminen

Correlation  Aikatauiujen pitévyys 1,000 602 ,581 674 807 ,020 242

Osaaminen ,602 1,000 ,549 ,691 411 -,023 257

Palvelun laatu ,581 ,549 1,000 ,598 ,586 -,1686 084

Laatu 674 ,691 ,598 1,000 ,591 -,134 172
Yhteistyon avoimuus ja

tehokkuus ,607 411 ,586 591 1,000 ,000 ,000

Etainen sijainti ,020 -,023 - 166 -134 ,000 1,000 ,000

Toiminnan kehittaminen ,242 257 094 172 ,000 000 1,000

Taulukosta 12 ndhdadn, ettd "etdinen sijainti"- ja "toiminnan kehittdminen"-muuttujat korreloivat
hyvin heikosti suoraan asiakastyytyviisyyteen vaikuttavien muuttujien - aikataulujen pitavyyden,
laadun ja palvelun laadun - kanssa. "Osaaminen"- sekd "yhteistyon avoimuus ja tehokkuus'-
muuttujat sen sijaan korreloivat voimakkaasti kaikkien suoraan asiakastyytyviisyyteen vaikuttavi-
en tekijoiden kanssa. Néin ne on perusteltua liittda ohjelmistojarjestelmien tutkimus- ja tuotekehi-
tyspalveluja tarjoavan yrityksen asiakastyytyvaismalliin epdsuorasti asiakastyytyvéisyyteen vaikut-

tavikst tekijoiksi.

Kuten jo lopullisen regressiomallin yhteydessd mainitsin ja taulukosta 12 nidhd4én, suoraan asia-
kastyytyviisyyteen vaikuttavat muuttujat korreloivat voimakkaasti keskenddn. Niiden, kuten
myoskadn epdsuorasti asiakastyytyviisyyteen vaikuttavien muuttujien keskindisten suhteiden tar-
kasteluun, en tdssd tutkielmassa kuitenkaan timan enempédi paneudu, silld niiden analysoinnista

saatava lisdarvo asiakastyytyviisyysmallille on mielestani vahdinen.

5.3 Lopullisen asiakastyytyviisyysmallin muodostaminen

Niin ollen lopullinen ohjelmistojérjestelmien tutkimus- ja tuotekehityspalveluja tarjoavan yrityksen

asiakastyytyviisyysmalli muotoutuu seuraavanlaiseksi:
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KUVIO 10 Ohjelmistojarjestelmien tutkimus- ja tuotekehityspalveluja tarjoavan yrityksen asia-
kastyytyvaisyysmalli

Laatu :
g Tyon laatu
Osaaminen / e Toiminnan laatu l
ammattitaito
Ohjelmistojirjestelmien
) . L tutkimus- ja tuotekehi-
—p|  Aikataulujen piti- p| tyspalveluja tarjoavan
vYys yrityksen asiakastyyty-
Yhteistyo viisyys
e Avoimuus
o Tchokkuus Palvelun laatu
e Joustavuus
e Reagointinopeus
e Luotettavuus ja
) uskottavuus

o  Muutoskyky

e Aktiivisuus ja
vastuunotto

¢ Ammattitaitoisten
resurssien saata-
vuus

Esitutkimuksen perusteella luomaani asiakastyytyvaisyysmalliin verrattuna jéivat lopullisesta mal-
lista suoraan asiakastyytyviisyyteen vaikuttavana tekijana pois yhteistyon avoimuus ja tehokkuus.
Jos tdhdn halutaan etsid syitd, niin ensimmadinen lienee se, ettd yhteistydon avoimuus ja tehokkuus
eivit todellakaan ole tarkeimpia ohjelmistojarjestelmien tutkimus- ja tuotekehityspalveluja tarjoa-
van yrityksen asiakastyytyviisyyteen vaikuttavia tekijoitd. Toinen syy voi olla se, ettd yhteistyohon
liittyvat kysymystenasettelut eivit olleet onnistuneita. Kysymyslomakkeessa kysyttiin ehka sellai-
sia kysymyksid, jotka eivit parhaalla mahdollisella tavalla osoittaneet yhteistyohon liittyvien teki-
joiden vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen. Téhan en kuitenkaan usko, silli muodostin yhteistydhon
liittyvat kysymykset, kuten kaikki muutkin kysymykset, esitutkimuksen, teorian, case-yrityksen

sisdisen tiedon ja johdon kanssa kdymieni keskustelujen perusteella. Mieleeni ei myoskaan tule,
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ettd kysyttyjen kysymysten lisdksi olisi pitanyt kysyd vield jokin muu kysymys tai ettd joku kysy-
mys olisi pitdnyt jattd4 kysymitta.

"Yhteistyon avoimuus ja tehokkuus" -muuttuja korreloi kuitenkin niin voimakkaasti kaikkien suo-
raan asiakastyytyviisyyteen vaikuttavien tekijéiden kanssa, ettd oli perusteltua ottaa se malliin mu-
kaan epdsuorasti asiakastyytyviisyyteen vaikuttavana tekijana. Siitd, ettd onko tilanne asiasisallolli-
sesti sama, eli vaikuttaako yhteistyon avoimuus ja tehokkuus kaikkiin suoraan asiakastyytyvaisyy-
teen vaikuttaviin tekijoihin ja varsinkin niiden osatekij6ihin, voidaan olla montaa mieltd. Suurin osa
kyseisistd yhteyksistd on mielestdni helposti ymmarrettivissd, mutta valttamatta kaikki eivit. Esi-
merkiksi ammattitaitoisten resurssien saatavuuden ja yhteistyén avoimuuden ja tehokkuuden vili-
sen asiasisdllollisen yhteyden ymmértdminen / perusteleminen on aika hankalaa. Mielestani mallin
asiasisallollinen ymmirrettavyys kokonaisuutena olisikin pysynyt parempana, mikali yhteistyohon
liittyviat tekijat olisivat myds testauksessa sdilyneet suoraan asiakastyytyviisyyteen vaikuttavina

tekijoina.

Mallissa mukana olevien suoraan ja epédsuorasti asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavien tekijoiden
osatekijoiden vilisid suhteita ei mielestidni ole kuitenkaan tarkoituksenmukaista alkaa analysoida
tissd sen enempdd. Myoskidn osatekijoiden karsimiseen sen perusteella, ettd asiasisallollistd syy-
seuraussuhdetta ei kaikkien yksittdisten osatekijoiden vilille 16ydetd, ei ole mielestani tarvetta.
Olihan tutkielman tavoitteena tutkia nimenomaan vain tirkeimpia tekijoitd, jotka vaikuttavat oh-
jelmistojdrjestelmien tutkimus- ja tuotekehityspalveluja tarjoavan yrityksen asiakastyytyviisyyteen.
Lisiksi asiakastyytyviisyysmallin tarkoituksena ei mielesténi ole toimia absoluuttisena ohjenuorana
asiakastyytyviisyyden kehittdmiselle, vaan niiden ansio on enemmankin, kuten Lotti (2001, 74)
kirjoittaa, jisentdd ajattelua, toimia lahtokohtana sekd karttana matkalle mittaamisen maailmaan,
sisiltad nikemyksia eri asioiden vaikutuksista toisiinsa ja auttaa siten mittauksissa ja analyyseissa

keskittymadn olennaisiin asioihin.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tutkielman perusteella tarkeimmat tekijit, jotka vaikuttavat ohjelmistojirjestelmien tutkimus- ja
tuotekehityspalveluja tarjoavan yrityksen asiakastyytyviisyyteen, ovat aikataulujen pitdvyys, tyon
ja toiminnan laatu sekd palvelun laatuun liittyvit tekijat. Esitutkimuksessa suoritettujen haastatte-
lujen perusteella tarkeimpiin tekijoihin kuului edellisten liséksi myos yhteistyén avoimuus ja tehok-
kuus. Regressioanalyysilla tehdyn mallin testauksen mukaan yhteistydn avoimuuden ja tehokkuu-
den pitdminen suoraan asiakastyytyviisyyteen vaikuttavana tekijani ei ole kuitenkaan tilastollisesti
patevdd. Niinpd se poistettiin mallista suoraan asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoistd. Yh-
teistyon avoimuus ja tehokkuus, kuten ammattitaitokin, oli kuitenkin perusteltua ottaa malliin mu-
kaan epédsuorasti asiakastyytyviisyyteen vaikuttavina tekijoind, niin voimakkaasti ne korreloivat

kaikkien tarkeimpien asiakastyytyviisyyteen vaikuttavien tekijoiden kanssa.

Mallissa ei ole yhtdan tekijad, joka koskisi pelkidstdan ohjelmistojarjestelmien suunnittelua. Sikst
malli sopii mielestani kaikille projektiluonteisia tutkimus- ja tuotekehityspalveluja tarjoaville yri-
tyksille alasta riippumatta. Mallin yhteydessa taytyy kuitenkin muistaa, etta se ei ole kaikkia orga-
nisaatiotasoja kattava edes tutkimus- ja tuotekehityspalveluja tarjoavaa yritystd varten. Tama joh-
tuu siitd, ettd malli ei sisdlla kaikkia asiakassuhteenjohdon tarkeimpana pitdamia tekijoitd asiakas-
tyytyvidisyyden kannalta. Esitutkimuksessa tehtyjen haastattelujen perusteellahan asiakassuhteen-
johto piti yhtend tarkeimpini asiakastyytyviisyyteen vaikuttavana tekijdnd hinta-laatusuhdetta
(lisdarvoa) ja painotti lisidksi projektinjohtoa enemmin yhteistyon tehokkuuden merkitystd. Asia-
kassuhteenjohdolle ei tdssd tutkielmassa kuitenkaan luotu omaa asiakastyytyvéisyysmallia, koska
suoritetussa asiakastyytyviisyystutkimuksessa kysymykset vastauspyyntdineen pystyttiin lahetta-
méin vain reilulle kymmenelle asiakassuhteenjohtoon kuuluvalle henkilolle. Se oli liian pieni maa-
rd, jotta mallin testaaminen tilastollisin menetelmin olisi ollut luotettavaa. Sen sijaan malli sisaltaa
kaikki projektinjohdon tarkeimpand pitamat tekijat ja tdarkeimpiin tekijothin vaikuttavat osatekijat
asiakastyytyviisyyden kannalta. Tdma varmistettiin testaamalla malli myos pelkastaan projektin-

johdolta saaduilla vastauksilla.
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Periaatteessa malli ei ole mitenkéan sidottu pelkéstdan projektiluonteisiin palveluihin. Mikali mal-
lissa olisi mukana vield lisdarvo (hinta-laatusuhde), se voisi hyvinkin olla kayttokelpoinen monilla
eri aloilla ja monissa eri tapauksissa. Téllaisenaan nden mallin kiyttokelpoiseksi lahinna sellaisissa
tapauksissa, joissa palvelun tai tuotantoprosessin seurauksena syntyy konkreettinen tuote ja joissa
lisdarvolle ei aseteta suurta painoarvoa. Koska tissi tutkielmassa kerittiin tietoa ainoastaan tutki-
mus- ja tuotekehityspalveluja kayttavilta asiakkailta, en ota kantaa mallin sopivuudesta muihin kuin
nithin. Mallin sopivuuden osoittaminen muihin tapauksiin vaatisi lisdtutkimusta, ja se onkin yksi

tdstd tutkielmasta poikiva jatkotutkimusmahdollisuus.

Téssd tutkielmassa projektinjohdon méaéaritelma oli suhteellisen laaja ja sisdlst vastaajia monilta ert
organisaatiotasoilta. Olisinkin ehkd voinut jakaa projektinjohdon vastaajien aseman mukaan kah-
teen ryhmain: projektinjohtoon ja keskijohtoon. T4td en kuitenkaan tehnyt, koska esitutkimuksen
perusteella projektin- ja keskijohdon vélisissa vastauksissa ja tirkeimmissa asiakastyytyviisyyteen
vaikuttavissa tekij6issd ei ollut mitdédn eroa. Eroa ei vastauksissa ollut myoskadn suoritetussa asia-
kastyytyvaisyystutkimuksessa, joten siind suhteessa mitddan ei menetetty, vaikka ryhmien vastauk-
set kasiteltiinkin yhtend ryhmand. Yksi mielenkiintoinen seikka tutkimukseen vastaamisaktiivisuu-
dessa ryhmien valilla kuitenkin oli. Keskijohtoon kuuluvat vastasivat nimittdin erittdin aktiivisesti
kyselylomakkeeseen. Projektinjohdon ja asiakassuhteenjohdon vastaamisaktiivisuus oli huomatta-
vasti heikompaa. Tama kannattaa ottaa huomioon asiakastyytyvéisyyden seuraamisprosessia suun-

niteltaessa.

Asiakastyytyviisyystiedon tavoitteena on tuottaa impulsseja toiminnan kehittdmispadtoksiin. Siksi
on tiarkedd, ettd asiakastyytyviisyystietoa/palautetta kerataan oikeilta yhteistydkumppaneilta oi-
keissa asioissa ja silla tavalla, etta tietoa/palautetta saadaan mahdollisimman paljon, ja tiedon koh-
distaminen yrityksen sisalld oikeisiin kehittamiskohteisiin on helppoa. Talloin osataan kehittad oi-
keita asioita ja juuri niin kuin asiakas haluaa. Taméan johdosta ohjelmistojarjestelmien tutkimus- ja
tuotekehityspalveluja tarjoavan yrityksen, joka tekee yhteistyotd asiakkaan monen eri organisaa-
tiotason kanssa, ei mielestani kannata kerata asiakastyytyvaisyystietoa/palautetta samalla tavoin
kaikilta organisaatiotasoilta. Jokaiselle organisaatiotasolle kannattaa kehittdd oma ja tarkoituksen-

mukaisin tapa kerata tietoa asiakastyytyviisyystiedolle asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi.
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Asiakassuhteenjohdon eli ylimman johdon kohdalla timd voisi tarkoittaa tyytyviisyystiedon ke-
radmistd esimerkiksi pelkéstdan palavereiden kautta, koska heiddn aktiivisuutensa vastata kyselyyn
el tuntunut olevan kovin innokasta. Keskijohdon innokkuus vastata kyselyyn oli sen sijaan inno-
kasta, joten heilta tyytyvéisyystietoa voisi kerdtd kyselyilld kysyen tirkeimpii asiakastyytyviisyy-
teen vaikuttavia tekijoitd ja asioiden kehittdmisehdotuksia sekd monivalintakysymyksilld etti avoi-
milla kysymyksilla. Projektinjohdon tyytyviisyyden seuranta kannattaa mielestini sen sijaan sitoa
projekteihin, jossa projektin alussa asetetaan mittarit ja tavoitteet asiakastyytyviisyyden kannalta,
ja projektin lopussa annetaan asiakkaan arvioida, miten onnistuttiin, ja esittdd mahdollisia kehitta-

misehdotuksia.

Témaén tutkielman tavoitteena oli selvittad, mitka ovat tidrkeimmat ohjelmistojérjestelmien tutki-
mus- ja tuotekehityspalveluja tarjoavan yrityksen asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijit, ja si-
ten lisdtd tietamyst4 asiakastyytyvaisyydestd ohjelmistoalihankinnassa. Mielesténi tdssé tavoitteessa
onnistuttiin hyvin. Tarkeimmit tekijit eivit jadneet pelkastdaan selvitetyiksi tekijoiksi, vaan myos
sille, miksi juuri kyseiset tekijat ovat tirkeimpia asiakastyytyviisyyden kannalta ohjelmistoalihan-
kinnassa, saatiin hyvit perustelut. Se, ettd malli muuttui testauksessa pelkédstaan yhteistyohon liit-
tyvien tekijoiden osalta, ja ettd lopullisella mallilla oli hyva tilastollinen pétevyys, osoittavat mie-
lestani myGs sen, ettd malliin voi luottaa ja sen pohjalta voi luoda késityksen asiakastyytyvaisyy-
destd ohjelmistoalihankinnassa. Tutkielman teon yhteydessd saatiin lisaksi arvokasta tietoa asia-
kastyytyviisyydestd yleensd, ja myos siitd, miten ja milld valineilld asiakastyytyvaisyyttd kannattaa
seurata kullakin asiakkaan organisaation tasolla. Niinpa tutkielman merkitysta ohjelmistoalihankin-
nan asiakastyytyviisyydelle, case-yritykselle tai oppimisprosessin kautta itse tutkielman tekijalle, ei

voli vaheksya.
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LIITE 1

Esitutkimuksen haastattelulomake

A. Mielikuvamme
1. Minkilaisena olette kokeneet yrityksemme?

2. Mihin asioihin mielestiinne meidén pitiisi panostaa yrityksemme mielikuvan
rakentamisessa?

B. Vahvuudet ja heikkoudet
3. Mitkii ovat mielestiinne vahvuutemme?

4. Mitki ovat mielestinne heikkoutemme?

C. Yhteistyomme
5. Miten olette kokenut yhteistyomme?

6. Miten olette kokenut yrityksemme sijainnin vaikuttaneen
yhteistyéprojekteihimme?

7. Miten mielestinne yhteistyotimme tulisi kehittad?

D. Tirkeimmiit tekijit asiakastyytyviisyyden kannalta

8. Mitki ovat mielestinne tirkeimmiit tekijit asiakastyytyviisyyden
kannalta ohjelmistoalihankinnassa/yhteistyossimme?

E. Kilpailuasema

9. Miten olemme kokemuksenne mukaan onnistuneet toimittajana
suhteessa muihin?

10. Miki kilpailutilanteessa on suurin vahvautemme?

11. Misséi meidéin tulisi kehittyi verrattuna Kilpailijoihin?

12. Mitki Kkriteerit vaikuttivat siihen, ettii valitsitte meidit
toimittajaksenne?

F. Tulevaisuus
13. Odotuksenne toimintaamme kohtaan tulevaisuudessa?

14. Miti meidén tulisi erityisesti kehittéii tulevaisuuden yhteistyoti
ajatellen

a) toiminnassamme?

b) osaamisessamme?

15. Onko mielesséinne vielii jotain parannusehdotuksia, jotka eiviit ole tullut
ilmi vield tiissii haastattelussa, joka edistiisi yhteisti liiketoimintaamme?

KIITOS!



LIITE 2

QUESTIONNAIRE FOR PROJECT LEVEL

BACKGROUND QUESTIONS

1. Your product line

2. Select option that best describes your position

3. Duration of personal co-operation with Saraware

4. Select the place(s) of business you evaluate



QUESTIONS
A. KNOW-HOW AND KNOW-HOW DEVELOPMENT

S. How satisfied are you with experience / expertise of the Saraware staff?
1. Very satisfied
2. Somewhat satisfied
3. Neither satisfied nor dissatisfied
4. Somewhat dissatisfied
5. Very dissatisfied
6. No experience / not relevant question for me

6. How satisfied are you with DX-knowhow of the Saraware staff?
7. How satisfied are you with special know-how of the Saraware staff?

8. What kind of know-how could / should Saraware develop? (You may also write in
Finnish)

9. How satisfied are you with the Saraware staff’s ability to solve problems?
10. How satisfied are you with the language skills of the Saraware staff?

11. How satisfied are you with Saraware's own and independent know-how
development?

12. How satisfied are you with the time within the new Saraware staff members are able
to work independently?

13. Taking everything into consideration how satisfied are you with the know-how and
know-how development of Saraware?

Other comments (e.g. what improvement suggestions / comments you have concerning
the matters asked on this page? You may also write in Finnish)

B. SOFTWARE DEVELOPMENT SKILLS

14. How satisfied are you with the implementation specification skills of the Saraware
staff members?

15. How satisfied are you with the specification (interface specification) and software
design skills of the Saraware staff?

16. How satisfied are you with the programming skills of the Saraware staff?



17. Taking everything into consideration how satisfied are you with the software
development skills of Saraware?

Other comments (e.g. what improvement suggestions you have concerning the software
development sKkills in Saraware? You may also write in Finnish)

C. PROJECT MANAGEMENT SKILLS

18. In your opinion what is the potential / competency of Saraware to do the bigger
entities independently?

1. Very good

2. Somewhat good

3. Neither good nor poor

4. Not so good

5. Not good at all

6. No experience / not relevant question for me

19. How satisfied are you with the project planning and work planning in Saraware?

20. How satisfied are you with reliability of the workload estimates, schedule estimates,
risk analysis etc made by Saraware?

21. How satisfied are you with Saraware's ability to meet the schedules agreed?

22. Taking everything into consideration how satisfied are you with the project
management of Saraware?

Other comments (e.g. what improvement suggestions you have concerning the project
management know-how in Saraware? You may also write in Finnish)

D. QUALITY
23. How satisfied are you with quality of the work in Saraware?
24. How satisfied are you with quality of the operation in Saraware?

235. How satisfied are you with the development of quality (work, processes, quality
system etc) in Saraware?

26. How satisfied are you with the quality of documentation in Saraware?

27. How satisfied are you with the quality of maintenance in Saraware?



28. Taking everything into consideration how satisfied are you with the quality of
Saraware?

Other comments (e.g. what improvement suggestions you have concerning the quality of
Saraware? Does Saraware invest enough in improving the quality? Is Saraware going on to the
right direction with the quality? You may also write in Finnish)

E. QUALITY ASSURANCE

29. How satisfied are you with quality and efficiency of the reviews between Your
company and Saraware?

30. How satisfied are you with preparation of the Saraware staff for the reviews?

31. How satisfied are you with the quality of the module test plans and module testing in
Saraware?

32. How satisfied are you with the quality of the PIT test plans and PIT testing in
Saraware?

33. How satisfied are you with correction of the software and document errors noticed
in reviews or testing in Saraware?

34. Taking everything into consideration how satisfied are you with the quality
assurance of Saraware?

Other comments (e.g. what improvement suggestions you have concerning the quality
assurance of Saraware? You may also write in Finnish)

F. SERVICE QUALITY

35. How satisfied are you with flexibility of Saraware and the Saraware staff?
36. How satisfied are you with reliability and credibility of Saraware?

37. How satisfied are you with reaction speed of Saraware?

38. How satisfied are you with Saraware's ability to change?

39. How satisfied are you with the Saraware staff's commitment to the projects goals
and co-operation?

40. How satisfied are you with the resource availability from Saraware?



41. Taking everything into consideration how satisfied are you with the quality of
service in Saraware?

Other comments (e.g. what improvement suggestions / comments you have concerning
the service quality of Saraware? You may also write in Finnish)

G. CO-OPERATION

42. How satisfied are you with activity and responsibility taking of the Saraware staff to
meet the goals agreed?

43. How satisfied are you with activity of Saraware to develop its weaknesses and
operation to improve co-operation?

44. How satisfied are you with the efficiency of the co-operation between Your company
and Saraware?

45. Distant location of Saraware does not complicate co-operation essentially?
1. Strongly agree
2. Somewhat agree
3. Neither agree nor disagree
4. Somewhat disagree
5. Strongly disagree
6. No opinion / not relevant question for me

46. Taking everything into consideration how satisfied are you with the co-operation
between Your company and Saraware?

Other comments (e.g. what improvement suggestions you have concerning co-operation
between Your company and Saraware? You may also write in Finnish)

H. INFORMATION SHARING

47. How satisfied are you with the openness of the co-operation between Your company
and Saraware?

48. How satisfied are you with the Saraware staff's informing about problems, delays,
changes, risks etc?

49. How satisfied are you with getting responses and help from Saraware?
50. How satisfied are you with getting constructive feedback from Saraware?

51. Taking everything into consideration how satisfied are you with information sharing



between Your company and Saraware?

Other comments (e.g. what improvement suggestions you have concerning the
information sharing between Your company and Saraware? Are regular and unofficial
meetings sufficiently? You may also write in Finnish)

I. OVERALL GRADE

52. Your overall satisfaction with Saraware?

J. EXTRA QUESTIONS

53. Your expectations for Saraware and co-operation in the future?

Other comments — please list here further comments that you feel are relevant to this
survey (You may also write in Finnish)

If you want give your name please fill the fields below.

First name | |

Last name | I

THANK YOU VERY MUCH FOR TAKING THE TIME TO COMPLETE THIS
QUESTIONNAIRE!



LIITE 3

QUESTIONNAIRE FOR CUSTOMERSHIP MANAGEMENT

BACKGROUND QUESTIONS
1. Your product line
2. Duration of personal co-operation with Saraware

3. Select the place(s) of business you evaluate



QUESTIONS
A. CO-OPERATION BETWEEN YOUR COMPANY AND SARAWARE

4.How satisfied are you with Saraware's strategies and future plans meeting your
strategic and business needs?

1. Very satisfied

2. Somewhat satisfied

3. Neither satisfied nor dissatisfied

4. Somewhat dissatisfied

5. Very dissatisfied

6. No experience / not relevant question for me

5. How satisfied are you with the mutual strategic visibility between Your company and
Saraware?

6. How satisfied are you with the common co-operation planning of future between
Your company and Saraware?

7. How satisfied are you with the common customership management between Your
company and Saraware?

8. There are enough resources in the development of customership and co-operation in
Saraware

1. Strongly agree

2. Somewhat agree

3. Neither agree nor disagree

4. Somewhat disagree

5. Strongly disagree

6. I can’t say / not relevant question for me

9. How satisfied are you with the activity and responsibility taking of Saraware staff to
meet the goals agreed?

10. How satisfied are you with the activity of Saraware to develop its weaknesses and
operation to improve co-operation?

11. How satisfied are you with the efficiency of the co-operation between Your company
and Saraware?

12. Distant location of Saraware does not complicate co-operation essentially?
1. Strongly agree
2. Somewhat agree
3. Neither agree nor disagree
4. Somewhat disagree
5. Strongly disagree
6. No opinion / not relevant question for me

13. Taking everything into consideration how satisfied are you with the co-operation
between Your company and Saraware?



Other comments (e.g. what improvement suggestions you have concerning the co-
operation between Your company and Saraware? You may also write in Finnish)

B. INFORMATION SHARING

14. How satisfied are you with the openness of the co-operation between Your company
and Saraware?

15. How satisfied are you with the Saraware staff's informing about problems, delays,
changes, risks etc?

16. How satisfied are you with getting responses and help from Saraware?
17. How satisfied are you with getting constructive feedback from Saraware?

18. Taking everything into consideration how satisfied are you with information sharing
between Your company and Saraware?

Other comments (e.g. what improvement suggestions you have concerning the
information sharing between Your company and Saraware? Are regular and unofficial
meetings sufficiently? You may also write in Finnish)

C. KNOW-HOW AND KNOW-HOW DEVELOPMENT

19. How satisfied are you with experience / expertise of the Saraware staff?
20. How satisfied are you with DX-knowhow of the Saraware staff?

21. How satisfied are you with special know-how of the Saraware staff?

22. What kind of know-how could / should Saraware develop? (You may also write in
Finnish)

23. How satisfied are you with the Saraware staff’s ability to solve problems?

24. How satisfied are you with the language skills of the Saraware staff?

25. How satisfied are you with Saraware's own and independent know-how
development?



26. How satisfied are you with the time within the new Saraware staff members are able
to work independently?

27. Taking everything into consideration how satisfied are you with the know-how and
know-how development of Saraware?

Other comments (e.g. what improvement suggestions / comments you have concerning
the matters asked on this page? You may also write in Finnish)

D. SOFTWARE DEVELOPMENT SKILLS

28. How satisfied are you with the implementation specification skills of the Saraware
staff members?

29. How satisfied are you with the specification (interface specification) and software
design skills of the Saraware staff?

30. How satisfied are you with the programming skills of the Saraware staff?

31. Taking everything into consideration how satisfied are you with the software
development skills of Saraware?

Other comments (e.g. what improvement suggestions you have concerning the software
development skills in Saraware? You may also write in Finnish)

E. PROJECT MANAGEMENT SKILLS

32. In your opinion what is the potential / competency of Saraware to do the bigger
entities independently?

1. Very good

2. Somewhat good

3. Neither good nor bad

4. Not so good

5. Not good at all

6. I can’t say / not relevant question for me

33. How satisfied are you with the project planning and work planning in Saraware?

34. How satisfied are you with reliability of the workload estimates, schedule estimates,
risk analysis etc made by Saraware?

35. How satisfied are you with Saraware's ability to meet the schedules agreed?



36. Taking everything into consideration how satisfied are you with the project
management of Saraware?

Other comments (e.g. what improvement suggestions you have concerning the project
management know-how in Saraware? You may also write in Finnish)

I !

F. QUALITY

37. How satisfied are you with quality of the work in Saraware?
38. How satisfied are you with quality of the operation in Saraware?

39. How satisfied are you with the development of quality (work, processes, quality
system etc) in Saraware?

40. How satisfied are you with the price-quality ratio of Saraware?

41. Taking everything into consideration how satisfied are you with the quality of
Saraware?

Other comments (e.g. what improvement suggestions you have concerning the quality of
Saraware? Does Saraware invest enough in improving the quality? You may also write
in Finnish)

G. SERVICE QUALITY

42. How satisfied are you with flexibility of Saraware and the Saraware staff?
43. How satisfied are you with reliability and credibility of Saraware?

44. How satisfied are you with reaction speed of Saraware?

45. How satisfied are you with Saraware's ability to change?

46. How satisfied are you with the Saraware staff's commitment to the projects goals
and co-operation?

47. How satisfied are you with the resource availability from Saraware?

48. Taking everything into consideration how satisfied are you with the quality of
service in Saraware?

Other comments (e.g. what improvement suggestions / comments you have concerning
the service quality of Saraware? You may also write in Finnish)




H. OVERALL GRADE

49. Your overall satisfaction with Saraware?

I. EXTRA QUESTIONS

50. Your expectations for Saraware and co-operation in the future?

Other comments — please list here further comments that you feel are relevant to this
survey (You may also write in Finnish)

If you want give your name please fill the fields below.

First name | ]

Last name | |

THANK YOU VERY MUCH FOR TAKING THE TIME TO COMPLETE THIS
QUESTIONNAIRE! :



LIITE 4
VASTAUSMAARAT

Descriptive Statistics

Asiantuntemus / kokemus

DX-osaaminen
Erikoisosaaminen
Ongelmien ratkaisukyky
Kielitaito

Osaamisen kehittdminen
Perehdytys
Kokonaistyytyvaisyys
osaaminen
Toteutusmaarittetyosaami
nen

Madarittety- ja
suunnitteluosaaminen
Ohjelmointitaidot
Kokonaistyytyvaisyys
chjelmistakehitys

Kyky tehda isompia
kokonaisuuksia
itsendisesti

Porjekti- ja tydsuunittelu
atkataulujen, tydmaarien
ja riskien arvioinnin
luotettavuus
Aikataulujen pitavyys
Kokonaistyytyvaisyys
projektinhallinta

Tyon laatu

Toiminnan laatu

Laadun kehittdminen
Dokumenttien laatu
Hinta-faatu suhde
Yllapidon laatu
Kokonaistyytyvaisyys laatu
Katselmointien laatu ja
tehokkuus
Katselmointeihin
valmistautuminen
Modullitestauksen laatu
PIT-taatu

Virheiden korjaaminen
Kokonaistyytyvaisyys
laadunvarmistaminen
Joustavuus
Luotettavuus ja
uskottavuus
Reagointinopeus
Muutoskyky
Sitoutuminen
Resurssien saatavuus
Kokonaistyytyvaisyys
palvelun laatu

Strategia ja sunniteimat
Strategia nakyvyys
Yhteinen tulevaisuuden
suunnittelu

Yhteinen asiakassuhteen
johtaminen

Resurssit
asiakassuhteenjohdossa
Aktiivisuus ja vastuunotio
Aktiivisuus kehittaa
heikkouksiaan
Yhteistyon tehokkuus
Etainen sijainti
Kokonaistyytyvaisyys
yhteistyo

Avoimmuus

Asioista tiedottaminen
Vastausten ja avun
saaminen

Rakentavan palautteen
saaminen
Kokonaistyytyvaisyys
tiedonjakaminen
Kokonaistyytyvaisyys
Saraware

Valid N (listwise)

49

49
45
47
45
35
34

438

29

46
46
45

46

32

32

49
38

47
46
35
28
10
23
45

33

28

29
16
25

33
49
49

a7
45
46
46

49

46
44

46
47

49

45
45

46

45

49

49




LITE 5

PAAKOMPONENTTIANALYYSI: OSAAMINEN

Correlation Matrix

Kyky tehda
[ Maarittely- ja isompia
Asiantuntemu DX-osaa Erikoisos Ongelmien suunnitteluo Ohjelmoi kokonaisuuks
s / kokemus minen aaminen ratkaisukyky Kielitaito saaminen ntitaidot ia itsendisesti
Correlation  Asiantuntemus / 5
Kokemus 1,000 582 613 686 414 541 665 182
DX-osaaminen 582 1,000 586 548 291 538 546 255
Erikoisosaaminen 613 586 1,000 428 287 272 504 112
Ongelmien ratkaisukyky ,686 548 428 1,000 375 581 533 ,244
Kielitaito 414 1291 287 375 1,000 357 1279 071
Maaritely-ja 541 538 272 591 357 1,000 639 307
suunnitteluosaaminen
Ohjefmointitaidot 665 546 504 533 279 639 1,000 232
Kyky tehda isompia
kokonaisuuksia 182 255 12 244 071 307 232 1,000
itsenaisesti
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy. ,841
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 158,239
Sphericity df 28
Sig. ,000
Communalities
Initial Extraction
Asiantuntemus /
1,000 768
kokemus
DX-osaaminen 1,000 ,618
Erikoisosaaminen 1,000 591
Ongelmien ratkaisukyky 1,000 641
Kielitaito 1,000 354
Maarittely- ja
ety J . 1.000 647
suunnitteluosaaminen
Ohjelmointitaidot 1,000 649
Kyky tehda isompia
kokonaisuuksia 1,000 ,826
itsenéisesti

Extraction Method: Principal Component Analysis.




Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 4,092 51,150 51,150 4,092 51,150 51,150
2 1,001 12,517 63,667 1,001 12,517 63,667
3 ,825 10,309 73,977
4 673 8,416 82,393
5 471 5,893 88,286
§] 450 5,623 93,908
7 258 3,219 97,128
8 230 2,872 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matri@
Component
1 2
Asiantuntemus /
kakemus 859 -173
DX-osaaminen 786 | -6,51E-03
Erikoisosaaminen ,689 -,340
Ongeimien ratkaisukyky 800 |2,284E-02
Kielitaito 519 -,291
Maarlﬁely-Ja _ 762 258
suunnitteluosaaminen
Ohjelmointitaidot 805 13,685E-02
Kyky tehda isompia
kokonaisuuksia 351 ,838
itsendisesti
Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 2 components extracted.
Factor Analysis
Correlation Matrix
Kyky tehda
Maarittely- ja isompia
Asiantuntemu | DX-osaa | Erikoisos Ongelmien suunnitteluo | Ohjelmoi | kokonaisuuks
s / kokemus minen aaminen ratkaisukyky saaminen ntitaidot ia itsendisesti
Correlation  Asiantuntemus / 1,000 582 613 686 541 665 182
kokemus
DX-osaaminen 582 1,000 586 548 538 546 255
Erikoisosaaminen 613 586 1,000 428 272 504 112
Ongelmien ratkaisukyky 686 548 428 1,000 591 533 244
Madrittely-ja 541 538 272 591 1,000 639 307
suunnitteluosaaminen
Ohjelmointitaidot 665 ,546 504 533 B39 1,000 232
Kyky tehda isompia
kokonaisuuksia 182 ,255 112 244 307 232 1,000
itseniisesti




KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy.

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square
Sphericity df

Sig.

,831

148,618
21
,000

Communalities

Initial Extraction
DX-osaaminen 1,000 636
Erikoisosaaminen 1,000 482
Ongelmien ratkaisukyky 1,000 ,639
ely-
z/luianr::ttZuJ:saaminen 1,000 580
Ohjelmointitaidot 1,000 ,670
Kyky tehda isompia
kokonaisuuksia 1,000 ,135
itsenaisesti

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 3,875 55,355 55,355 3,875 55,355 55,355
2 ,983 14,036 69,392
3 ,710 10,143 79,535
4 486 6,947 86,482
5 ,450 6,426 92,808
6 261 3,727 96,635
7 ,236 3,365 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.




Component Matri?@

Compone

nt

1
Asiantuntemus /
kokemus 856
DX-osaaminen 798
Erikoisosaaminen ,694
Ongelmien ratkaisukyky 799
Maarittely- i
suuar:'rgttzujc?saaminen 762
Ohjeimointitaidot ,818
Kyky tehdé isompia
kokonaisuuksia 367
itsenaisesti

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.

Factor Analysis

Correlation Matrix

Maarittely- ja
Asiantuntemu DX-osaa Erikoisos Ongelmien suunnittetuo Ohjelmoi
s / kokemus minen aaminen ratkaisukyky saaminen ntitaidot
Correlation  Asiantuntemus / 1,000 582 613 686 541 665
kokemus
DX-osaaminen 582 1,000 586 548 /538 546
Erikoisosaaminen 613 586 1,000 428 272 504
Ongeimien ratkaisukyky 686 548 428 1,000 591 533
Maarittely-ja 541 538 272 591 1,000 639
suunnitteluosaaminen
Ohjelmointitaidot 665 546 ,504 533 638 1,000
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy. 824
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 144,356
Sphericity df 15
Sig. ,000




Communalities

Initial Extraction
Asiantuntemus /
kokemus 1,000 751
DX-osaaminen 1,000 636
Erikoisosaaminen 1,000 ,501
Ongelmien ratkaisukyky 1,000 ,640
Madrittely-ja 1,000 568
suunnitteluosaaminen
Ohjelmointitaidot 1,000 675

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 3,772 62,859 62,859 3772 62,859 62,859
2 782 13,028 75,887
3 489 8,142 84,029
4 ,461 7,687 91,716
5 261 4,351 96,067
6 236 3,933 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matri®

Compone

nt

1
DX-osaaminen 798
Erikoisosaaminen ,708
Ongelmien ratkaisukyky 800
gﬂuauanr::;leylufsaaminen 754
Ohjelmointitaidot 821

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 1 components extracted.




Component Score Coefficient Matrix

Compone
nt
1
Asiantuntemus
kokemus / 230
DX-osaaminen 212
Erikoisosaaminen ,188
Ongelmien ratkaisukyky 212
zﬂuzanr:wtﬁglufsaaminen 200
Ohjelmointitaidot 218

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Scores.



LIITE 6

PAAKOMPONENTTIANALYYSI: PALVELUN LAATU

Correlation Matrix

Luctettavuus | Reagointi Resurssien Aktiivisuus ja
Joustavuus | ja uskottavuus nopeus Muutoskyky saatavuus Sitoutuminen vastuunotto
Correlation  Joustavuus 1,000 536 432 520 ,349 217 347
Luotettavuus ja
Uskottavuus 536 1,000 410 639 3583 284 473
Reagointinopeus 432 410 1,000 508 ,497 166 401
Muutoskyky 520 639 508 1,000 512 1239 1394
Resurssien saatavuus ,349 353 497 912 1,000 159 216
Sitoutuminen 217 ,294 166 ,239 ,159 1,000 ,304
Aktiivisuus ja vastuunotto 347 473 ,401 ,394 216 ,304 1,000
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy. ,835
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 97,646
Sphericity df 21
Sig. ,000

Communalities

Initial Extraction
Joustavuus 1,000 523
okotarie 1000 | 627
Reagointinopeus 1,000 523
Muutoskyky 1,000 674
Resurssien saatavuus 1,000 416
Sitoutuminen 1,000 ,181
Aktiivisuus ja vastuunotto 1,000 410

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 3,355 47,924 47,924 3,355 47,924 47 924
2 ,983 14,047 61,972
3 737 10,527 72,498
4 662 9,453 81,952
5 523 7,465 89,416
6 420 5,999 95,415
7 321 4,585 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.




Component Matri}

Compone
nt
1
Joustavuus 723
Luotettavuus j
uskottavuus ? 792
Reagointinopeus 723
Muutoskyky 821
Resurssien saatavuus 645
Sitoutuminen 426
Aktiivisuus ja vastuunotto 641

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 1 components extracted.

Factor Analysis
Correlation Matrix
Luotettavuus Reagointi Resurssien Aktitvisuus ja
Joustavuus | ja uskottavuus nopeus Muutoskyky saatavuus vastuunotto
Correlation Joustavuus 1,000 536 432 ,520 ,349 ,347
Luotettavuus ja 536 1,000 410 639 353 473
uskottavuus
Reagointinopeus 432 410 1,000 ,508 497 ,401
Muutoskyky 520 ,639 ,508 1,000 512 ,394
Resurssien saatavuus 349 353 497 512 1,000 216
Aktiivisuus ja vastuunotto ,347 473 ,401 ,394 218 1,000
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy. ,827
Bartiett's Test of Approx. Chi-Square 92,265
Sphericity df 15
Sig. ,000
Communalities
Initial Extraction
Joustavuus 1,000 533
Luotettavuus ja
uskottavuus 1,000 624
Reagointinopeus 1,000 ,546
Muutoskyky 1,000 ,690
Resurssien saatavuus 1,000 434
Aktiivisuus ja vastuunotto 1,000 394

Extraction Method: Principal Component Analysis.




Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 3,221 53,676 53,676 3,221 53,676 53,676
2 ,840 13,994 67,670
3 666 11,099 78,769
4 528 8,808 87,577
5 424 7,068 94,645
6 ,321 5,355 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matri®

Compone

nt

1
Joustavuus 730
e
Reagointinopeus 739
Muutoskyky ,830
Resurssien saatavuus 659
Aktiivisuus ja vastuunotto 628

Extraction Method: Principal Component Analysis.

3. 1 components extracted.

Component Score Coefficient Matrix

Compone

nt

1
Joustavuus 227

ttavuus ja

P
Reagointinopeus 229
Muutoskyky 258
Resurssien saatavuus 204
Aktiivisuus ja vastuunotto , 195

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Scores.




LIITE 7

PAAKOMPONENTTIANALYYSE: LAATU

Correlation Matrix

Toiminnan
Ty6n laatu laatu
Correlation  Tyon laatu 1,000 852
Toiminnan laatu ,852 1,000
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy. ,900
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 60,220
Sphericity df 1
Sig. ,000

Communalities

Initial Extraction
Tyon laatu 1,000 ,926
Toiminnan laatu 1,000 ,926

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 1,852 92,606 92,606 1,852 92,606 92,606
2 ,148 7,394 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matri®

Compone

nt

1
Tyon laatu ,962
Toiminnan laatu ,962

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 1 components extracted.




Component Score Coefficient Matrix

Compone

nt

1
Tyén laatu 520
Toiminnan laatu ,520

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Scores.



LIITE 8

PAAKOMPONENTTIANALYYSI: YHTEISTYO JA TIEDONJAKAMINEN

Correlation Matrix

Aldiivisuu
s kehittaa Vastausten Rakentavan
heikkouk Yhteistydn Etainen Asioista jaavun palautteen
siaan tehokkuus sijainti Avoimuus tiedottaminen saaminen saaminen
Correlation  Aktiivisuus kehittaa 1000 568 102 59 51 081 51
heikkouksiaan ' ' ' 35 % ' 3
Yhteistyén tehokkuus 568 1,000 ,064 ,342 394 320 479
Etainen sijainti 102 064 1,000 139 -,091 A75 249
Avoimuus 359 ,342 139 1,000 ,243 327 ,489
Asioista tiedottaminen ,151 394 -,091 243 1,000 342 392
Vastausten ja avun 081 320 175 327 342 1,000 500
saaminen
Rakentavan _ 361 479 249 489 ,392 ,590 1,000
palautteen saaminen
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy. , 727
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 83,771
Sphericity df 21
Sig. ,000

Communalities

Initial Extraction
Aktiivisuus kehittaa
heikkouksiaan 1,000 855
Yhteistyon tehokkuus 1,000 716
Etainen sijainti 1,000 821
Avoimuus 1,000 ,469
Asioista tiedottaminen 1,000 ,696
Vastgusten jaavun 1000 761
saaminen
Rakentavan ' 1,000 752
palautteen saaminen

Extraction Method: Principal Component Analysis.




Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 2,890 41,288 41,288 2,890 41,288 41,288
2 1,117 15,951 57,239 1,117 15,951 57,239
3 1,062 15,1786 72,415 1,062 15,176 72,415
4 ,686 9,793 82,208
5 557 7,959 90,167
6 ,368 5,253 95,420
7 ,321 4,580 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Component Matri»@
Component
1 2 3
Aktiivisuus kehittéda
heikkouksiaan 600 -235 663
Yhteistydn tehokkuus 751 -,300 ,249
Etdinen sijainti 251 837 ,239
Avoimmuus 671 | 8,376E-02 ,109
Asioista tiedottaminen 571 -399 - 459
Vasta_usten jaavun 656 266 -510
saaminen
Rakentavan
palautteen saaminen 835 184 -148
Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 3 components extracted.
Component Score Coefficient Matrix
Component
1 2 3

Aktiivisuus kehittaa
heikkouksiaan 208 -210 824
Yhteistyén tehokkuus 260 -,268 234
Etéinen sijainti ,087 750 225
Avoimuus 232 075 103
Asioista tiedottaminen 197 -,358 -,432
Vasta_usten jaavun 227 538 - 480
saaminen
Rakentavan . 89 165 137
palautteen saaminen '

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Scores.




LIITE 9
REGRESSIOANALYYSI: ASIAKASTYYTYVAISYYSMALLIN TESTAAMINEN

Variables Entered/Removed

Variables Variables
Maodel Entered Removed Method
1 Yhteistyén
avoimuus
ja
tehokkuus,
Palvelun
laatu,
Laatu,
Aikatauluj e
n pitavyys

a. All requested variables entered.

Enter

b. Dependent Variable: Kokonaistyytyvaisyys Saraware

Model Summany

Adjusted Std. Error of | Durbin-W
Model R R Square R Square the Estimate atson
1 8438 710 ,683 ,4393 2,037

a. Predictors: {(Constant), Yhteistyén avoimuus ja tehokkuus, Palveiun
laatu, Laatu, Aikataulujen pitavyys

b. Dependent Variable: Kokonaistyytyvaisyys Saraware

ANOVA
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 20,774 4 5194 26,912 ,0002
Residual 8,491 44 ,193
Total 29,265 48

a. Predictors: (Constant), Yhteistyén avoimuus ja tehokkuus, Palvelun laatu, Laatu,
Aikataulujen pitavyys

b. Dependent Variable: Kokonaistyytyvaisyys Saraware



Coefficients?

Standardi
zed
Unstandardized Coefficien
Coefficients ts Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 2,314 ,450 5141 ,000
Aikataulujen pitavyys ,459 113 486 4,059 ,000 ,459 2,176
Palvelun laatu 182 ,087 233 2,102 ,041. 537 1,863
Laatu ,188 ,094 241 2,013 ,050 ,460 2,175
Yhteistydn avoimuus ja
tehokkuus 2,792E-03 ,088 004 ,032 975 524 1,807
a. Dependent Variable: Kokonaistyytyvéisyys Saraware
Collinearity Diagnosticé
Variance Proportions
Yhteistyon
Condition Aikatauiujen avoimuus ja
Model  Dimension Eigenvalue Index (Constant) pitévyys Palvelun laatu Laatu tehokkuus
1 1 2,275 1,000 ,00 ,00 06 ,05 ,06
2 1,899 1,095 ,00 ,00 ,02 ,02 02
3 415 2,341 00 .00 37 08 ,81
4 402 2,380 ,00 ,00 51 ,68 ,03
5 9,608E-03 15,388 .99 1,00 04 17 07
a. Dependent Variable: Kokonaistyytyvaisyys Saraware
Residuals Statistics?
Minimum | Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 2,3018 5,2269 41224 6579 49
Residual -,9305 1,2165 | 4,169E-16 ,4206 49
Std. Predicted Value -2,768 1,679 ,000 1,000 49
Std. Residual -2,118 2,769 ,000 957 49

a. Dependent Variable: Kokcnaistyytyvaisyys Saraware




LIITE 10
REGRESSIOANALYYSI: ASTAKASTYYTYVAISYYSMALLIN TARKENTAMINEN

Variables Entered/Removed

Variables Variables
Model Entered Removed Method

1 Stepwise
(Criteria:
Probabilit
y-of-F-to-e
Aikatauluje nter <=

n pitavyys ' 1,050,
Probabilit
y-of-F-to-r
emove >=
,100).

2 Stepwise
(Criteria:
Probabilit
y-of-F-to-e
Palvelun nter <=
laatu ' 1,050,
Probabilit
y-of-F-to-r
emove >=
,100).

3 Stepwise
(Criteria:
Probabilit
y-of-F-to-e
nter <=
050,
Probabilit
y-of-F-to-r
emove >=
,100).

a. Dependent Variable: Kokonaistyytyvaisyys Saraware

Laatu ,

Model Summary!

Adjusted Std. Error of | Durbin-W
Model R R Square | R Square | the Estimate atson
1 , 7863 618 ,610 4875
2 ,826b 682 ,668 ,4500
3 ,843° ,710 ,691 ,4344 2,039

a. Predictors: (Constant), Aikataulujen pitévyys
b. Predictors: (Constant), Aikataulujen pitavyys, Palvelun laatu
C. Predictors: (Constant), Aikataulujen pitavyys, Palvelun laatu, Laatu

d. Dependent Variable: Kokonaistyytyvaisyys Saraware



ANOVA

Sum of
Maodel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 18,094 1 18,094 76,122 0002
Residual 11,172 47 ,238
Total 29,265 48
2 Regression 19,950 2 9,975 49,258 ,000b
Residual 9,315 46 203
Total 29,265 48
3 Regression 20,774 3 6,925 36,696 ,000°
Residual 8,491 45 189
Total 29,265 48
a. Predictors: (Constant), Aikataulujen pitévyys
D. Predictors: (Constant), Aikataulujen pitavyys, Palvelun laatu
C. Predictors: (Constant), Aikataulujen pitévyys, Palvelun faatu, Laatu
d. Dependent Variable: Kokonaistyytyvaisyys Saraware
Coefficients?
Standardi
zed
Unstandardized Coefficien
Coefficients ts Collinearity Statistics
Model 8 Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 1,198 342 3,498 ,001
Aikataulujen pitavyys 743 085 786 8,725 ,000 1,000 1,000
2 (Constant) 1,866 ,386 4,841 ,000
Aikataulujen pitavyys 573 ,097 607 5,936 ,000 ,663 1,509
Palvelun laatu 242 ,080 ,309 3,028 ,004 663 1,509
3 (Constant) 2,310 428 5,391 ,000
Aikataulujen pitavyys 460 108 487 4,276 ,000 496 2,014
Palvelun laatu ,183 ,082 234 2,228 ,031 ,584 1,711
Laatu ,189 ,090 242 2,089 ,042 481 2,078

a. Dependent Variable: Kokonaistyytyvaisyys Saraware




Excluded Variabled

Collinearity Statistics
Partial Minimum
Model Beta In t Sig. Correlation Tolerance VIF Tolerance
1 Osaaminen ,289° 2,730 ,009 373 637 1,569 ,637
Palvelun laatu 3092 3,028 ,004 ,408 663 1,509 ,663
Laatu ,330° 2,917 ,005 ,395 ,546 1,833 546
L’:;'(Sktzgz avolmuus 2 159" 1,416 163 204 631 1,584 631
Etdinen sijainti -, 1072 -1,194 ,239 -173 1,000 1,000 1,000
Toiminnan kehittaminen 1112 1,204 235 175 941 1,062 ,941
2 Osaaminen 2120 2,002 ,051 ,286 578 1,732 ,548
Laatu 2420 2,089 ,042 ,297 ,481 2,078 ,481
Ze:t:"(itzzg avoimuus Ja 051° 452 653 067 549 1,822 549
Etdinen sijainti -,055b -,639 526 -,095 ,952 1,050 ,631
Toiminnan kehittaminen 1270 1,501 140 218 938 1,066 ,627
3 Osaaminen ,145° 1,250 218 ,185 474 2,109 395
tg’f;'(itzzz avoimuus ja 004° 032 975 005 524 1,907 459
Etdinen sijainti -,032¢ -,383 ,704 -,058 ,935 1,070 472
Toiminnan kehittaminen 121¢ 1,481 ,146 218 937 1,067 479
a. Predictors in the Model: (Constant), Aikataulujen pitavyys
b. Predictors in the Madel: (Constant), Aikataulujen pitavyys, Palvelun laatu
C. Predictors in the Model: (Constant), Aikataulujen pitavyys, Palvelun laatu, Laatu
d. Dependent Variable: Kokonaistyytyvaisyys Saraware
Collinearity Diagnostic$
Variance Proportions
Condition Aikataulujen
Model  Dimension Eigenvalue Index (Constant) pitdvyys Palvelun laatu |aatu
1 1 1,979 1,000 ,01 ,01
2 2,091E-02 9,729 .99 .99
2 1 1,986 1,000 ,01 ,01 ,00
2 1,000 1,409 .00 ,00 65
3 1,381E-02 11,995 ,99 ,99 34
3 1 2,019 1,000 ,00 ,00 01 .01
2 1,569 1,134 ,00 ,00 A7 14
3 ,402 2,241 ,00 ,00 73 .60
4 1,036E-02 13,957 .99 .99 09 25

a. Dependent Variable: Kokonaistyytyvaisyys Saraware




Residuals Statistics®

Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Predicted Value 2,3005 5,2264 41224 6579 49
Residual -,9325 1,2171 | 3,897E-16 ,4206 49
Std. Predicted Value -2,769 1,678 ,000 1,000 | 49
Std. Residual -2,147 2,802 ,000 ,968 49

a. Dependent Variable: Kokonaistyytyvaisyys Saraware
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