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Taman paivan yritysmaailmassa tuote itsessaan ei enaa ole myyntivaltti, silla sen rinnalle
asiakkaat vaativat myos palvelua. Yritykset tuottavat asiakkaille erilaisia palveluita riippuen
heidan tarjoamistaan tuotteista. Yrityksen on usein vaikea tietaa, tukevatko heidan tarjoa-
mansa palvelut tuotteiden myyntia ja miten kyseista palvelua tulisi kehittaa asiakkaiden tar-
peita ja tyytyvaisyytta paremmin vastaaviksi. Palvelun tulisi hyodyttaa asiakassuhteen mo-
lempia osapuolia.

Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa Ringnet tilaus- ja hallintajarjestelman kaytta-
jien tyytyvaisyytta. Ringnet on Sonera Piste Oy:n yritysasiakkaiden paaasiallinen tilauskanava
tuotteille ja palveluille. Toimeksiannon olen saanut Sonera Piste Oy:n yritysmyynnin vetajal-
ta. Tyon tarkoituksena on auttaa Sonera Piste Oy:ta loytamaan tutkimuksen kautta heikoiksi
havaittuja osa-alueita seka parantamaan taten asiakkaiden tyytyvaisyytta jarjestelmaan ja
sitouttaa asiakkaat sen tarjoamiin palveluihin.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Tutkimukseen valittiin satunnaisesti
jarjestelmaa kayttaneet asiakkaat viimeisen kuuden kuukauden ajalta ja maaraksi muodostui
566 kayttajaa. Naille kayttajille lahetettiin strukturoitu kyselylomake, jossa oli 26 kysymysta
vastausvaihtoehtoineen seka naiden lisaksi kolme avointa kysymysta.

Tutkimuksella haluttiin selvittaa Ringnet-jarjestelman kayttajien tyytyvaisyytta jarjestelmaan
ja sen eri osa-alueisiin. Kayttajilta haluttiin myos selvittaa, kokevatko he jarjestelmasta ole-
van hyotya heidan omaan liiketoimintaansa seka mita ominaisuuksia he kokevat tarvitsevansa,
etta jarjestelma olisi kayttajaystavallisempi.

Tutkimuksessa ilmeni, etta Ringnet-jarjestelman kayttajat ovat kohtalaisen tyytyvaisia jarjes-
telman kaikkiin eri osa-alueisiin. Vastaajat olivat tyytyvaisia muun muassa tilausominaisuu-
teen seka laiterekisteriin. Avointen kysymysten avulla selvisi ne jarjestelman ominaisuudet,
joihin kayttajat toivoisivat muutoksia, jotta jarjestelma olisi helppokayttoisempi seka heidan
lilketoimintaa enemman tukeva. Vastanneet kokivat, etta jarjestelma tukee heidan liiketoi-
mintaa seka helpottaa heidan yrityksien matkapuhelinasioiden hoitoa.

Ohjaaja yliopettaja Seppo Leminen

Asiasanat asiakkuus, arvoajattelu, jarjestelma, asiakastyytyvaisyys, asiakastyytyvaisyystutki-
mus
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In the present-day business world a product itself is not a sales argument any more since cus-
tomers demand additional services as well. Companies offer different services to customers
depending on the product range. It is often difficult for companies to know whether the of-
fered services support the product sales and how that specific service should be enhanced to
better match the needs and satisfaction of customers. Additional services should benefit both
parties of the customership.

This study’s purpose is to explore Ringnet users’ level of satisfaction. Ringnet is Sonera Piste
Oy’s corporate customers’ main channel to order new products and services. The assighment
was given by Sonera Piste Oy’s corporate sales department. The objective of the study is to
assist Sonera Piste to research the weak areas of the system and thus improve customers’
contentment and commit customers to the offered services better than before.

The study was implemented as quantitative research. The Ringnet users that had used the
system in the recent six months were chosen randomly, a total of 566 users. These users were
sent a structured questionnaire including 26 questions with alternatives as well as three open
questions.

The objective of the research was to explore the satisfaction level of Ringnet users towards
the system and its different areas. The objective was also to discover whether they think the
system is useful for their own business and which features they desire for the system to be
more user-friendly.

The outcome of the research was that Ringnet users are rather satisfied with Ringnet and its
various qualities. Respondents were content, among others, with the possibility of ordering
directly through Ringnet as will as the directory, in which companies can see what products
they have ordered so far. Open questions revealed those Ringnet features to which users
hoped to see some changes in order for the system to be easier to use and more supportive
for their core business. The respondents felt the system supports their business and facilitates
the maintenance of their mobile telephone issues.

Key words: customership, value thinking, system, customer satisfaction, customer satisfaction
research



EXCUTIVE SUMMARY

Tutkimuksen taustaa

Kukapa meista ei olisi joskus tilannut tuotteita tai palveluita internetin kautta. Helppoa, vai-
vatonta ja tilauksen voi tehda silloin, kun siihen itsella on parhaiten aikaa. Yritykset pyrkivat-
kin saamaan asiakkaat kayttamaan enenemassa maarin erilaisia itsepalvelukanavia. Monet
yritykset tuottavat asiakkailleen erilaisia web-pohjaisia jarjestelmia, joita he toivovat asiak-
kaiden kayttavan ja taten tekemaan osan tyosta heidan puolestaan. Yritykset yllapitavat mie-
lellaan erilaisia itsepalvelukanavia, koska usein ne hyodyttavat yritysta itseaan yhtalailla tai
jopa enemman kuin asiakasta. Yritys saastaa kustannuksia, aikaa, henkilostokustannuksia ja

niin edelleen.

Ilman kilpailukykyista palvelua yrityksen on lahes mahdotonta pitaa asiakkaitaan tyytyvaisina
saati hankkimaan uusia asiakkuuksia. Mina itse asiakkaana mieluummin tilaan esimerkiksi elo-
kuvaliput internetpalvelun kautta kuin jonottamalla elokuvateatterin kassajonossa. Jos eloku-
vateatteri ei tarjoaisi tallaista palvelua, mutta kilpailevalla teatterilla tallainen palvelu olisi

olemassa, ei olisi kovin vaikeaa valita, kumpaan teatteriin rahani sijoitan ja jatkossa elokuvat

katson.

Yritykset luonnollisesti haluavat pitaa kiinni olemassa olevista asiakkaistaan ja tuottaa heille
lisaarvoa tuotteidensa lisaksi tarjoamillaan palveluilla. Mahdollisuuksien mukaan yritykset
pyrkivat hyvalla palvelullaan myos houkuttelemaan uusia asiakkaita. Jos asiakkaat eivat ole
tyytyvaisia tai jos he ovat epatietoisia yrityksen toiminnasta, saattaa edessa olla tilanne, jol-
loin asiakas on pian entinen asiakas. Yritykset pyrkivat estamaan tilanteita, joissa he menet-

tavat asiakkaita tietamatta syyta asiakassuhteen loppumiseen.

Matkapuhelin- ja televiestinalalla vallitseva ilmio on se, etta lahes jokaisella suomalaisella on
jo matkapuhelinliittyma. Kolme suurinta operaattoria Sonera, Elisa ja DNA julkistivat huhti-

kuussa 2009 heidan tuoreimmat liittymamaaransa. Laskemalla yhteen kaikkien kolmen mainit-
semat liittymamaarat yhteen, on Suomessa talla hetkella yli seitseman miljoonaa matkapuhe-
linliittymaa. Perinteinen liittymamyynti ja oheispalvelut eivat ole enaa asiakkaille vaikuttavia
tekijoita, silla kaikki operaattorit tarjoavat samoja tuotteita eika merkittavia eroja tuotteilla
ja niiden ominaisuuksilla ole. Tasta johtuen, liittymamyynnin ohelle on kehitettava palveluita
seka tuotteita ja nain pitaa olemassa olevat asiakkaat tyytyvaisina seka hankkia uusia asiak-

kaita.



Tutkimuksen tavoite

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittaa Sonera Piste Oy:n sahkoisen tilaus- ja hallintajar-
jestelman, Ringnetin, kayttajien tyytyvaisyytta kyseiseen jarjestelmaan. Jarjestelma on kay-
tossa Sonera Piste Oy:n yritysasiakkailla ja se toimii heidan paaasiallisena matkapuhelimien,
matkapuhelinliittymien ja oheispalveluiden tilauskanavana. Jarjestelma on asiakkaille ilmai-

nen.

Vastaavanlaista tutkimusta ei ole tehty Sonera Pistelle aiemmin ja tutkimuksen tarkoituksena
on selvittaa, ovatko jarjestelman kayttajat tyytyvaisia jarjestelmaan, kokevatko he saavansa
siita lisahyotya omaan liiketoimintaansa seka mita parannettavaa kayttajat haluaisivat jarjes-

telmaan saada.

Tutkimuksen avaintulokset

Tutkimuksen avulla saatiin kattavasti selville, mita mielta kayttajat ovat Ringnet-jarjestelman
eri osa-alueista. Vastaajat pitavat Ringnet-jarjestelmaa hyvana Sonera Pisteen lisapalveluna
ja "tuotteena”, joka auttaa heita hankkimaan laitteita ja oheistarvikkeita katevasti silloin,
kun heilla on siihen aikaa, eika heidan tarvitse asioida esimerkiksi myymalassa. Vastaajat
pitavat jarjestelmaa luotettavana ja heidan omaa tyotaan helpottavana. Vastaajat kokevat

saavansa lisaarvoa laiterekisterista ja raportointityokaluista yrityksellensa.

Monivalintakysymyksiin saatiin padasiassa hyvia tai kohtalaisia vastauksia, eika sita kautta
loytynyt selvia kohtia, joihin vastaajat olisivat tyytymattomia ja haluaisivat parannuksia. Ylei-

sesti katsottuna vastanneet pitavat Ringnet-jarjestelmaa onnistuneena jarjestelmana.

Avoimet kysymykset antoivat tarkempia kehitysehdotuksia vastaajilta. Kritiikkia annettiin

kayttoliittymasta ja sen vanhanaikaisuudesta, toivottiin, etta sita voitaisiin uusia ”nykyaikai-
semmaksi”. Monet parannusehdotukset koskivat jarjestelman ominaisuuksien yksityiskohtien
parantamista, esimerkiksi osa vastaajista toivoi tilauslomakkeeseen joustavuutta ja tuoteka-
tegorioiden kehittamista ja selkeyttamista. Kritiikkia tuli myos etusivulla olevista mainoksis-

ta.

Vastanneet arvostavat Ringnetin helppokayttoisyytta ja sita, etta he pystyvat tekemaan kaikki
matkapuhelimiin tarvitsemat hankinnat yhdesta paikkaa. Asiakkaat kokevat myos laiterekiste-
rin hyvaksi ominaisuudeksi seka sen, etta he pystyvat seuraamaan tehtyja tilauksia jarjestel-
masta. Kayttajat arvostavat palvelua ja sita, etta jarjestelma on toimintavarma. Osa asiak-
kaista kayttaa jarjestelman laiterekisteria aktiivisesti, eika heilla ole kaytossa mitaan muuta

rekisteria hankinnoista. Naille asiakkaille jarjestelma on hyvin tarkea omaan liiketoimintaan-



sa. Tallaiset asiakkaat ovat myos tarkeita Sonera Pisteelle, silla jarjestelma sitouttaa heita

jatkossakin olemaan Sonera Pisteen asiakkaita.

Paatelmat ja tulevaisuuden suunnitelmat

Sonera Piste on pitkaan pitanyt Ringnet-jarjestelmaa yritysmyyntinsa yhtena kulmakivena,
myyntivalttina seka asiakkaita yritykseen sitouttavana palveluna. Tallainen asema ei kuiten-
kaan ole ikuinen eika sen varaan kannata tuudittautua. Tutkimus antoi arvokasta tietoa Sone-
ra Pisteelle siita, etta jarjestelman kayttajat paasaantoisesti pitavat jarjestelmaa hyvana ja

kokevat sen olevan hyodyksi heille.

Jarjestelma vaatii kuitenkin uudistuksia lahitulevaisuudessa, jotta se pysyisi kilpailukykyisena
jatkuvasti muuttuvassa yritysmaailmassa. Myos olemassa olevat palvelut vaativat kehittamis-
ta, niin tamakin jarjestelma. Sonera Pisteen omissa kasissa on se, miten se pystyy ja haluaa

vastata asiakkaiden toiveisiin seka pitaa heidat jatkossakin tyytyvaisina.

Tutkimuksen tuloksia on jo hyodynnetty esimerkiksi Sonera Pisteen sisaisissa henkilostokoulu-
tuksissa. Tuloksia on kayty lapi myos Teliasonera konsernissa ja ne on koettu tarkeiksi, posi-
tiivisilla tuloksilla saattaakin olla vaikutusta siihen, etta kyseinen jarjestelma otetaan mah-

dollisesti myohemmin kayttoon myos konsernin muissa pohjoismaissa.
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1 Johdanto

1.1 Tutkimuksen taustaa

Taman paivan yritysmaailmassa tuote itsessaan ei enaa ole myyntivaltti, silla rinnalle vaadi-
taan myos palvelua. Tuotemyyntinsa ohella yritys tuottaa erilaisia palveluita, osa palveluista
kehittyy ja sailyy asiakkaiden suosiossa, mutta joitakin palveluita asiakkaat eivat valttamatta
tarvitse ollenkaan. Yrityksen on usein vaikea tietaa, tukevatko heidan tarjoamansa palvelut
tuotteiden myyntia ja miten kyseista palvelua tulisi kehittaa asiakkaiden tarpeita ja tyytyvai-
syytta paremmin vastaaviksi. Palvelun tulisi oikeasti hyodyttaa asiakassuhteen molempia osa-

puolia.

Asiakkaita yritetaan saada kayttamaan enenevassa maarin erilaisia itsepalvelukanavia. Monet
yritykset tuottavat asiakkailleen erilaisia web-pohjaisia jarjestelmia, joita he toivovat asiak-
kaiden kayttavan ja taten tekevan osan tyosta heidan puolestaan. Meista kuka tahansa pystyy
tekemaan esimerkiksi vaateostoksia yritysten kotisivujen kautta, tilaamaan pizzerian kotisivu-
jen kautta pizzaa uunituoreena kotiovelle, hankkimaan ruokaostoksia internetissa olevasta
sahkoisesta ruokakaupasta, tilamaan konserttilippuja lippupalvelusta ja niin edelleen. Yrityk-
set yllapitavat mielellaan tallaisia itsepalvelukanavia, koska usein ne hyodyttavat yritysta

itseaan yhtalailla tai jopa enemman kuin asiakasta.

Taman hetken maailmanlaajuinen taantuma on ajanut yritykset kovaan kilpailutilanteeseen.
Matkapuhelinalalla Suomessa toimivat yritykset, samoin kuin monien muiden alojen yritykset,
kilpailevat hyvinkin pienilla marginaaleilla, joista tuotteiden ja palveluiden hinta on vallitseva
tekija. Tasta syysta tarkeaksi kilpailuvaltiksi onkin muodostunut yritysten tarjoamat palvelut.
Samoin kuin monilla muilla aloilla, myos matkapuhelinalalla vallitseva ilmio on melko yksin-
kertainen, “tulos tai ulos”. Matkapuhelin- ja televiestinalalla vallitseva ilmio on se, etta lahes
jokaisella suomalaisella on jo matkapuhelinliittyma ja naita palveluita tarjoavat yritykset
eivat juuri pysty kasvattamaan markkinoita uudella liittymamyynnilla. Tasta syysta, perintei-
sen liittymamyynnin ohelle on kehitettava uusia palveluita ja tuotteita seka pitaa olemassa

olevista asiakkaat tyytyvaisina.

Varoittavana esimerkkina kireasta kilpailutilanteesta matkapuhelinalalla on talla hetkella
yritys nimelta GSM Suomi Oy. Yritys on ajautunut ongelmiin muun muassa maksukykynsa, pal-
velutoiminnan ja verkko-operaattorin kanssa. Ongelmien seurauksena kilpailijat ovat olleet
vahvasti GSM Suomen asiakkaisiin yhteydessa ja yrityksen tilanteesta epatietoiset asiakkaat

ovat siirtaneet liittymat ja palvelunsa toiselle palveluntarjoajalle.

Suomessa matkapuhelinalalla kenellakaan palveluntarjoajalla ei ole vallitsevaa asemaa, vaan

kilpailu kaydaan paaasiassa kolmen suurimman operaattorin Soneran, Elisan ja DNA:n valilla.



Asiakasuskollisuus on nopeasti koetuksella, jos palveluntarjoajalla on ongelmia palveluissaan
tai tuotteissaan. Taman ilmion sai huomata muun muassa Elisa, jolla oli vuonna 2008 ongelmia
lahettaa asiakkailleen paikkaansa pitavat laskut ja naista ongelmista johtuen asiakkaat siirtyi-

vat toisten operaattoreiden asiakkaiksi.

Yritykset haluavat pitaa asiakkaistaan kiinni ja tuottaa heille lisaarvoa tuotteillaan seka pal-
veluillaan. Jos asiakkaat eivat ole tyytyvaisia tai jos he ovat epatietoisia yrityksen toiminnas-
ta, saattaa edessa olla tilanne, jolloin asiakas on pian entinen asiakas. Yritykset pyrkivat es-
tamaan tilanteita, joissa he menettavat asiakkaita tietamatta syyta asiakassuhteen loppumi-

seen.

Yksi erinomainen keino selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta tuotteisiin ja palveluihin on asia-
kastyytyvaisyystutkimus. Esimerkiksi palvelun loppukayttaja voi tutkimuksessa anonyymisti
kertoa todellisen mielipiteensa palvelusta, sen toimivuudesta seka mahdollisista puutteista.
Luonnollisesti yritys haluaa pitaa asiakkaansa tyytyvaisina, jotta asiakassuhde jatkuisi myos
tulevaisuudessa. Saannolliset asiakastyytyvaisyystutkimukset ovatkin yksi keino selvittaa pal-
veluiden nykytilaa ja tutkimustulosten pohjalta on hyva miettia, tarvitsisiko tehda mahdollisia

muutoksia.

Matkapuhelinalalla jo 12 vuotta toiminut Sonera Piste Oy ja yrityksen yritysmyynnin yksikko ei
ole koskaan aikaisemmin toteuttanut asiakastyytyvaisyystutkimusta itsestaan tai tarjoamis-
taan palveluista. Asiakkaiden tyytyvaisyydesta tai tyytymattomyydesta on tietoa vain sen
verran, mita jokainen Sonera Pisteessa tyoskenteleva kokee asiakkaiden suorana tai epasuo-
rana palautteena. Usein tyytymaton asiakas aanestaa jaloillaan, eli vaihtaa toimittajaa. Sone-
ra Piste haluaisi vaikuttaa asiakkaidensa tyytyvaisyyteen ennen kuin se on liian myohaista ja
asiakas on jo vaihtanut tarjoajaa. Sonera Piste haluaa kehittaa seka myytavien tuotteidensa
valikoimaa ja tarjontaa, mutta se haluaa kehittaa myos palveluitansa pitaakseen asiakkaat

tyytyvaisina.

1.2 Tutkimuksen tavoite, tarkoitus ja tutkimusongelma

Opinnaytetyoni tarkoituksena on toteuttaa asiakastyytyvaisyystutkimus Sonera Piste Oy:n
asiakkailleen tarjoamasta Ringet tilaus- ja hallintajarjestelmasta. Kyseinen jarjestelma on
tarkoitettu yritysasiakkaiden kayttoon ja se on talla hetkella kaytossa yli 700 yrityksessa,
asiakkaita on kaikista asiakaskokoluokista. Ringnet-jarjestelma on isossa osassa Sonera Pis-
teen ja asiakkaan keskinaisessa suhteessa, koska se toimii usein ainoana tilauskanavana ja

tarkeana vaylana asiakassuhteen hoidossa.
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Toimin itse Sonera Pisteen yritysmyynnin tiimissa yhtena asiakkuuspaallikkona. Tehtavanani
on vastata nimetyista yritysasiakkaista, myyda heille lisaa tuotteita ja palveluita, pitaa heidat
tyytyvaisina hankintoihin seka pitaa huolta, etta heille raataloity kokonaisratkaisu on juuri
heille sopiva seka ajankohtainen. Tuntui hyvalta ratkaisulta tehda opinnaytetyo yritykseen,
jonka palveluksessa olen toiminut nyt noin kahden ja puolen vuoden ajan ja uskon, etta opin-

naytetyoni hyodyttaa seka minua etta Sonera Pistetta.

Ajatus tutkimuksesta on lahtenyt liikkeelle siita, etta Sonera Piste haluaa tietaa, mita mielta
asiakkaat ovat Ringnet-jarjestelmasta. Kyseinen palvelu on ollut yritysasiakkaiden kaytossa
vuodesta 2002 lahtien eika Sonera Piste ole koskaan tutkinut Ringnet-jarjestelman kayttajien
tyytyvaisyytta. Asiakkaiden tyytyvaisyydesta kyseista palvelua kohtaan on ollut tiedossa aino-
astaan suora palaute eri asiakkuuspaallikoille seka jarjestelman yllapitajalle. Palautteen on
saattanut ottaa vastaan myos myymalassa tyoskenteleva henkilo tai tilausten kasittelija. Jar-
jestelman kokonaistyytyvaisyydesta ei siis ole ollut missaan vaiheessa selkeaa kuvaa. Tutki-
muksen tarkoituksena on selvittaa nimenomaan kehittamisen tarpeessa olevat jarjestelman

osat.

Tahan asti jarjestelmaa on kehitetty vain yksittaisten asiakkaiden toiveiden mukaisesti, tama
ei valttamatta ole palvellut laajempaa asiakasmassaa koska toiveet ovat tulleet vain pienelta
osalta kayttajia. Tutkimustulokset toivottavasti paljastavat jarjestelman puutteet ja ennen
kaikkea kertovat sen, miksi osa asiakkaista on uskollisia jarjestelmalle ja miksi osa kayttaa

sita harvemmin.

Asiakastyytyvaisyytta tutkitaan selvittamalla asiakkaiden eli kayttajien mielipiteita Ringnet-
jarjestelman eri osa-alueista. Mielipiteita halutaan selvittaa jarjestelman eri ominaisuuksista,
tallaisia ominaisuuksia ovat muun muassa hinnaston rakenne, tilaaminen, tilauksen seuranta,
laiterekisteri, laitehallinta seka raportointi. Mielipiteiden avulla saadaan selville, mitka osa-
alueet ovat toimivia ja asiakkaita palvelevia seka saadaan selville myos se, mihin toimintoihin

pitaisi kehittaa vastaamaan asiakkaiden tarpeita paremmin.

Ringnet-jarjestelma on Sonera Pisteen kannalta hyvin kriittinen osa liiketoimintaa ja on tar-
keaa, etta asiakkaat kokevat sen toimivaksi ja helpoksi kayttaa. Sonera Piste toivoo myos,
etta asiakas saisi siita tarkoituksenmukaisen hyodyn.

Tutkimusongelmat ovat tiivistetysti seuraavat:

1. Miten tyytyvaisia tai tyytymattomia Sonera Piste Oy:n yritysasiakkaat ja heidan kayt-

tajat ovat Ringnet-jarjestelmaan ja sen eri osa-alueisiin?
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2. Minkalaista hyotya Ringnet-jarjestelma antaa asiakkaille heidan omaan liiketoimin-
taansa?

3. Mita parannettavaa jarjestelmassa ja sen tuottamissa palveluissa on?

Taman tutkimuksen ensisijainen tavoite on selvittaa Sonera Piste Oy:n Ringnet-jarjestelman
kayttajien tyytyvaisyytta kyseiseen jarjestelmaan. Saatujen tutkimustulosten pohjalta on
tarkoitus tehda mahdollisuuksien mukaan muutoksia jarjestelmaan. Asiakastyytyvaisyystutki-
muksen jalkeen Sonera Piste Oy pystyy kehittamaan tutkimuksen kautta heikoiksi havaittuja
osa-alueita seka parantamaan taten asiakkaiden tyytyvaisyytta jarjestelmaan ja sitouttaa
asiakkaat sen tarjoamiin palveluihin. Sonera Piste Oy haluaa vastata asiakkaidensa odotuksia
nyt ja jatkossa, yllapitaa hyvaa palvelutasoa ja pitaa huolta nykyisista asiakkaista seka kas-

vattaa hyvaa mainetta tarjoajana ja siten hankkia lisaa asiakkaita.

1.3 Tutkimuksen rajaus

Tutkimukseen ei haluta ottaa mukaan koko Ringnetin kayttajamassaa, koska kayttajia on tu-
hansia ja monet heista eivat kayta jarjestelmaa aktiivisesti tai ollenkaan. Tutkimuksessa kes-
kitytaan niihin asiakkaisiin, joilla on todellinen nakemys jarjestelmasta ja jotka kayttavat sita
aktiivisesti. Tallaiseen ryhmaan lasketaan kuuluvaksi kayttajat, jotka ovat olleet kirjautunee-
na jarjestelmaan vuoden 2008 aikana viimeinen 6 kuukautta ennen tutkimuksen lahettamista
asiakkaille. Tutkimuksesta rajataan pois ”ei aktiiviset kayttajat”, eli ne kayttajat, jotka eivat
ole kayttaneet jarjestelmaa kuluvan puolen vuoden aikana. Tutkimuksesta ei rajata pois
mahdollisia yhteistyokumppaneita, koska he kayttavat jarjestelmaa normaalin asiakkaan ta-

voin.

1.4 Tutkimuksen rakenne

Tutkimus alkaa tavoitteiden ja tutkimusongelman maarittelyilla. Esittelen Sonera Piste Oy:n
yrityksena ja kerron toimialasta, johon se kuuluu, kerron myos Ringnet-jarjestelmasta. Tut-
kimus ja sen tuottamat tulokset aukeavat paremmin siten, etta kuvailen Ringnet-jarjestelmaa
mahdollisimman tarkasti. Haluan tuoda esille jarjestelman tamanhetkiset ominaisuudet seka

mahdollisuudet.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa keskityn asiakkuuteen, asiakassuhteeseen seka asiakastyyty-
vaisyyteen. Asiakkuutta seka asiakassuhdetta esittamalla selkeytan lukijalle muun muassa
asiakkaan ja yrityksen valista suhdetta. Asiakastyytyvaisyys teoriana kertoo, miten tyytyvai-
syys syntyy ja mita se merkitsee. Kaikki teorian eri osa-alueet ovat tarkeita, jotta lukijalle

valittyy tutkimuksesta selkea kokonaiskuva.
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Tutkimusmenetelmaosiossa kerron tiedonkeraysmenetelmista seka tuon esille sen, miten tut-
kimus toteutetaan kaytannossa. Kerron mihin tutkimuksen kysymykset viittaavat ja mika tar-

koitus niilla on seka tuon esille itse kyselylomakkeen muodon seka sisallon.

Opinnaytetyon lopuksi kerron tulokset jotka tutkimuksesta saatiin. Tulosten arvioimisen jal-
keen, esittelen kysymysten vastaukset ja niiden pohjalta saadut johtopaatokset tutkimuson-
gelmiin. Viimeisessa kappaleessa esitan kehitysehdotukset, joita tutkimustulosten valossa voi
ehdottaa yritykselle palvelun kehittamiseksi. Tarkoitukseni on muodostaa lukijalle mahdolli-

simman selkea ja loogisesti eteneva tyo jota on helppo lukea.
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2 Sonera Piste Oy

Sonera Piste Oy on 100 % TeliaSonera Finland Oy:n omistama Suomen laajin matkapuhelinket-
ju. Sonera Piste -myymaloita on Suomessa 36 kappaletta ja ne ovat kaikki Sonera Piste Oy:n
omistuksessa. Sonera Piste-tuotevalikoima kattaa laaja-alaisesti IT-tekniikan tuotteet ja pal-
velut. Niihin kuuluvat oleellisesti matkaviestimet, puhelimet, tietokoneet, telefaxit, tulosti-
met, PDA- paatelaitteet seka edella mainittujen tarvikkeet ja lisalaitteet. Merkkivalikoimassa
ovat mm. Nokia, Motorola, Sony Ericsson, Samsung, Qtek, Compaq, Fujitsu-Siemens, Hewlett-

Packard ja Symbol.

Sonera Pisteen liikeidea on myyda ja markkinoida keskeisilla liikepaikoilla tiedon hankkimises-
asiakkaille. Tavoitteena on, etta jokaisessa Sonera Pisteessa ympari Suomea asiakas saa sa-

manlaista palvelua.

2.1 Sonera Piste Oy:n yritysmyynti

Sonera Pisteen yritysmyynti muodostuu myyntiyksikosta seka myynnin tukiyksikosta. Myyntiyk-
sikkoon kuuluu kolme osaa, SME-tiimi, LCC-tiimi seka aluemyynti. SME-tiimin vastuulla on
hoitaa pienia ja keskisuuria asiakkuuksia, taman tiimin tehtavana on myos aktiivinen uusasia-
kashankinta. LCC-tiimi vastaa suurasiakkaista, taman tiimin tehtavan on nimenomaan hoitaa
asiakkuuksia eika niinkaan aktiivinen uusasiakashankinta. Nama kaksi edella mainittua tiimia
toimivat Etela-Suomessa, naiden lisaksi on myos aluemyynti joka on jakautunut ympari maata

isoimpien kaupunkien yhteyteen.

Myynnin tukiyksikko auttaa kaikin mahdollisin tavoin kolmen eri tiimin myyntia, heidan tehta-
vanaan on mm. sahkoisen tilaus- ja hallintajarjestelman yllapito ja asiakastuki, isojen kertati-

lausten toimitus, rahoitusasiat ja niin edelleen.

2.2 Sonera Piste Oy:n yritysasiakkaiden asiakassuhteiden hoito

Jokaisella yritysasiakkaalla on oma vastuumyyja joka vastaa kaikesta asiakkaan ja Sonera
Pisteen valisista asioista. Kaytannossa tama tarkoittaa sita, etta myyja tekee tarvittavat so-
pimukset, jarjestaa sovitut palvelut ja vastaa viime kadessa kaikista ongelmista ja reklamaa-
tioista. Myyja hoitaa enemman asiakassuhdetta kuin tekee kaytannon myyntityota, vaikka
lisamyynti on aina tarpeen ja tietaa mita asiakkaalta mahdollisesti puuttuisi, jotta heidan

lilketoimintansa olisi hyvin tuettua.
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Asiakassuhdetta hoidetaan monin eri tavoin. Myyjat vierailevat asiakkaiden luona asiakkuu-
desta riippuen 1-4 kuukauden valein. Nailla kaynneilla kaydaan lapi muun muassa ajankohtai-
sia asioita, selvitetaan asiakkaan tarpeita ja hoidetaan keskeneraisia asioita. Kaynnit tapah-
tuvat yleensa asiakkaan tiloissa, mutta valilla myos esimerkiksi lounaan merkeissa. Sonera
Piste jarjestaa yritysasiakkailleen myos erilaisia tapahtumia, kuten talviriehan koko perheel-
le, purjehduksia, golf-kisoja, joululounaan, aamupalabrunsseja seka muita vastaavia. Naiden
kaikkien tapahtumien toivotaan edistavan asiakaan ja myyjan valista luottamusta seka tuovan
lisdaarvoa asiakassuhteelle ja pitkassa juoksussa sitouttaa asiakas taysin Sonera Pisteen asiak-

kaaksi.

2.2.1 Ringnet-jarjestelma myynnin tukena

Ringnet-jarjestelma on tarkea kanava yritysmyyjan ja asiakkaan valilla. Jarjestelma mahdol-
listaa sen, etta kaytannon tilaaminen ja tuotteiden toimittaminen tapahtuu mahdollisimman
nopeasti ja jarjestelmallisesti. Jokaisella Sonera Pisteen yritysmyyjalla on niin monta asiakas-
ta, etta myyja ei pysty seuraamaan jokaisen asiakkaansa paivittaisia ostoja, vaan han seuraa
niita ringnet-jarjestelman raporttien kautta halutessaan. Myyja keskittyykin pitamaan asiak-
kaan tyytyvaisena ja huomioimaan taman tarpeet. Ilman ringnet-jarjestelmaa asiakkaat tilai-
sivat mahdollisesti suoraan myyjan kautta, asioisivat liikkeissa, lahettaisivat fakseja, soittaisi-
vat suoraan myyjalle yms. Nama tilaustavat olisivat huomattavasti tyolaampia ja tahan kay-

tetty aika olisi pois myyjan ajasta tehda lisamyyntia seka hoitaa asiakassuhteita.

2.3 Sonera Piste Oy:n sahkoinen tilaus - ja hallintajarjestelma Ringnet

Valtaosa Sonera Pisteen yritysasiakkaista kayttaa talla hetkella hankintakanavana Ringnet-
jarjestelmaa, jarjestelma on asiakkaille ilmainen. Ennen jarjestelman kayttoonottoa yritys-
asiakkaat ovat tilanneet haluamansa tavarat ja palvelut joko suoraan heidan oman myynti-
paallikkonsa kautta (esimerkiksi sahkopostitse, puhelimella tai faksilla) tai he ovat asioineet
Sonera Pisteen myymalassa. Sonera Piste kehitti palvelun nimeltaan Ringnet, jonka tarkoituk-
sena on ollut selkeyttaa tilausprosessia, vahentaa paallekkaista tyota myymaloissa, seka antaa
aikaa myyntipaallikoiden keskittya myymiseen nykyisille asiakkaille seka aikaa uusien asiak-

kaiden hankkimiseen.

Ringnet tilaus - ja hallintajarjestelma on ollut toiminnassa vuodesta 2002 lahtien ja sita on
kehitetty ja paranneltu useaan otteeseen, kehitysehdotukset ja pyynnot ovat usein tulleet
kayttajilta. Jarjestelmasta ei ole viela toistaiseksi tehty yhtakaan asiakastyytyvaisyystutki-
musta, vaikka se olisi jarjestelman ja samalla koko asiakassuhteen kehittamisen kannalta

todella tarkeaa.
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Ringnetin alkusivulla (Kuva 1) asiakas paasee suoraan eri jarjestelman valikkoihin. Usein asia-
kas kayttaa Ringnet-jarjestelmaa tilaamiseen, mutta han nakee jarjestelmasta myos hintatie-
dot, oman ostohistoriansa, seka laiterekisterin. Jarjestelman ansiosta Sonera Piste saa selville
hyvinkin yksityiskohtaisia tietoja asiakkaan ostokayttaytymisesta, aktiivisuudesta jne. Tama
on erittain arvokasta tietoa, jotta asiakkaalle voidaan raataloida juuri hanen tarpeisiinsa so-

pivimmat palvelut myos tulevaisuudessa. Talla tavoin saadaan asiakas entista tyytyvaisem-

~
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Kuva 1. Ringnet etusivu

2.3.1 Tilaaminen

Asiakkaan valtuuttama tilaaja tekee tilauksen joko toimituskeskukseen joka toimittaa tuottei-
ta ympari Suomea tai valitsemaansa Sonera Piste - myymalaan. Asiakas voi myos valita, etta
haluaa han, etta tilattu tuote toimitetaan hanen haluamaan osoitteeseen vai kayko tilaaja tai
loppukayttaja hakemassa tilauksen jostain Sonera Pisteen myymalasta. Asiakas voi valtuutta
eritasoisia tilaajia itselleen, joku tilaaja saa tilata esimerkiksi koko yritykseen kaikkiin toimi-
pisteisiin ja joku toinen tilaaja saakin tilata esimerkiksi vain Helsingin toimipisteeseen. Osalla
asiakkaan valtuuttamista tilaajista voi olla vain tilausoikeudet ja taman tilaajan esimiehella
on tilausten hyvaksymisoikeudet. Tilausprosessi voidaan siis tehda asiakkaan haluamien taso-

jen mukaisesti.
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Jarjestelman kautta asiakas voi tilata Soneran matkapuhelinliittymia, ADSL-liittymia, matka-
puhelimia seka oheistuotteita esimerkiksi matkapuhelimiin. Jarjestelmasta pystyy myos ti-
laamaan lankapuhelimia, navigointilisensseja seka muita tuotteita. Kuvassa 2 on tilauksen
paavalikko mista asiakas voi valita esimerkiksi liittyman ja avata Nokia Matkapuhelimet - vali-

kon ja valita sielta haluamansa tuotteet.

Liittyma / Vapaa tuote kpl alvo hinta
Sonera littyma
[ vaiittu
Sonera Yriysliityma (uus)
[ vaity
Vapaa tuote
[ vaiitu

Esiasetukset Matkapuheimeen
10,00€ 1220e

Esiasetukset PDA
ZLIIE 2840€ []

IlaytaKytky Laitteet

Iy 5Mobiili modeemit ja datakortit
Iiaytahokia puhelimet

[4ytaNoKia 2600 varusteet
Iiayl&Hokia 2630 varusteet
IlaytaHokia 3108 varusteet

[yt sHokia 3410C varusteet
IlayiaHokia 3500 varusteet
[iaytaNokia 5200 varusteet
IaylHokia 5310 varusteet
IiaytaHokia 5610 varusteet
[4ytaNokia 5800 XpressMusic varusteet
[yl Hokia 6110 Navigator varusteet
IaytaHokia 612016121 varusteet
[yt &Hokia 6431 varusteet
IayiaHokia 6300 varusteet
[iaytaNokia 6500 varusteet
IiaylHokia 8600 varusteet
IiayiaHokia E51 varusteet
[i4ytaNokia E60 varusteet
I1y15Hokia E61i varusteet
IlaylaHokia E63 Varusteet

[yt 5Hokia E65 varusteet
IiayiaHokia E66 varusteet

[aytANokia E71 varusteet
41 4Hokia E90 C icator 2Gb ion varusteet v
@ Internet ® 100% ~

Kuva 2. Tilauslomake

2.3.2 Toimitus

Toimitus tapahtuu tilauksen mukaisesti, joko asiakas noutaa tilauksen tai Sonera Piste toimit-
taa sen asiakkaan toimipaikkaan kotimaassa. Tilausjarjestelman kautta tehdyt tilaukset asia-
kas saa yleensa noin 1-2 arkipaivassa, mutta tilaaja voi kayda myos seuraamassa tilausten
etenemista jarjestelman kautta. Sonera Pisteella tilauksen vastaanottanut henkilo merkitsee
tilauksen vastaanotetuksi siina vaiheessa kun han alkaa kasitella tilausta ja merkitsee tilauk-
sen toimitetuksi siina vaiheessa kun tilaus lahtee asiakkaalle. Tilauksen kasittelija voi myos
laittaa jarjestelmaan viestia tilaajalle, jos esimerkiksi tilattu tuote on loppunut varastosta ja

tuote on tilauksessa joten tilauksessa kestaa kauemmin.

2.3.3 Laiterekisteri

Ringnet-jarjestelman yhtena osana on laiterekisteri. Sen tarkoituksena on, etta asiakas pystyy

itse seuraamaan kenelle heidan henkilokunnastaan ja milloin han on hankkinut esimerkiksi
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puhelimen ja sen lisatarvikkeet. Asiakas itse paivittaa mahdolliset muutokset, jos esimerkiksi
heidan kayttajansa vaihtaa tyonantajaa ja ottaa puhelimen mukaan, asiakas voi itse poistaa
laitteen rekisterista. Samoin jos esimerkiksi laite vaihtaa talon sisalla omistajaa, asiakas voi

siirtaa laitteen jonkun toisen kayttajan nimiin.

Kaikki asiakkaan tekemat tilaukset jotka Sonera Piste toimittaa asiakkaalle tallentuu laitere-
kisteriin. Laiterekisterista loytyy asiakkaan tekemat hankinnat seka tietoa tuotteiden ja pal-
veluiden yksityiskohdista. Laiterekisterista loytyy mm. laitteen malli, sarjanumero, hankinta-
ajankohta, hinta ja liittymanumero. Mahdolliset muutokset rekisteriin tekee asiakas itse tai
vaihtoehtoisesti asiakaspalveluhenkilo ennalta sovittujen tyotuntien puitteissa. Osa asiakkais-
ta paivittaa omaa laiterekisteria tunnollisesti, siirtaa tuotteita toisen kayttajan nimiin seka
poistaa tuotteita ja niin edelleen, mutta monet asiakkaat eivat kiinnita laiterekisteriin mitaan

erikoista huomiota ja eivat paivita sinne muuttuneita rekisteritietoja yms.

2.3.4 Raportointi

Laiterekisterin tiedot asiakkaan matkapuhelinkannasta ovat reaaliaikaisena luettavissa Ring-
net-jarjestelmasta. Laiterekisterin pohjalta asiakas voi itse ajaa raportteja (kuva 3) esimer-
kiksi ostoista, laitteiden kappalemaarista, hankintahinnoista. Raportointi tyokalun ansiosta
asiakas voi suunnitella tulevien vuosien matkapuhelinhankintojen budjettia ottamalla raport-

teja aikaisempien vuosien hankinnoista ja niihin kaytetysta rahamaarasta.

SN
sonera
Plils]T[E]
Kayttaja: yritysmyyntifesti
Alkusivu Raportit
Hinnasto
Tiedottest
Yhteystiedot Valitse minkd seuraavista raporteista haluat ndhda:
Tilaaminen st "
storaportti
Thaukset Laiteraportt
Laiterekisteri Extra raportt
Raportit Puhelinluettelo

Rahoitus
Kayttijien selaus
Ohjetta

Omat tedot
Rekisteriseloste
Lopeta kayttd

Rekisteriselosteet

Valmis @ Internet # 100% ~

Kuva 3. Raportointi
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3 Asiakkuus

3.1 Asiakkaan ja asiakkuuden kasite

Perinteisesti sanalla ”asiakas” tarkoitetaan henkiloa/yritysta johon on syntynyt asiakassuhde,
tallaisessa mallissa asiakkuus edellyttaa ostamista eli nain asiakassuhteen syntymista. Asiak-
kuuden syntyminen edellyttaa, etta asiakkaan ja myyjan valilla on useampia liiketapahtumia.
(Alanen, Malkia & Sell 2005, 29)

Nakokulmaa laajentamalla asiakkaaksi voidaan myos maaritella kaikki yhteistyokumppanit,
asiakkaat ja yhteisot, joiden kanssa yritys tekee yhteistyota ja on kontaktissa, talloin asiak-

kaaksi luetaan kaikki, jotka

- ovat ostaneet

- segmenttiin kuuluvat potentiaaliset asiakkaat, jotka ovat kontaktissa esimerkiksi
yrityksen myyntihenkiloon, mutta eivat ainakaan toistaiseksi ole viela kayttaneet
yrityksen palveluja

- ovat olleet yrityksen palveluiden kanssa esimerkiksi valillisessa kontaktissa jonkun
muun yhteyden kautta.
(Rope & Pollanen 1998, 27)

3.2 Asiakkuusajattelu

Asiakkuusajattelun keskeinen kasite on asiakkaan arvontuotanto. Asiakkuus on silloin onnistu-
nut hyvin kun se hyodyttaa molempia osapuolia ja sita rakennetaan yhdessa. Asiakkuusajatte-
lun lahtokohta on etta toimitaan asiakkaan ehdoilla, mutta myos halutaan toimia niin, etta
arvoa syntyy molemmille osapuolille. Kilpailukykya ei voida mitata pelkastaan hinnalla ja
kilpailemalla mahdollisimman edullisilla tuotteilla, vaan tarkoituksena on, etta yritys kykenee
auttamaan asiakasta saamaan arvoa. Tama on asiakasajattelun peruslahtokohta. (Storbacka &
Lehtinen 2002, 19-20)

Kun yritys on asiakkaan asialla ja toimii asiakaslahtoisesti, se pystyy tekemaan huomiota asi-
akkaan nakokulmasta. Pelkka palvelujen laadun kehittaminen ei yritykselle riita, vaan on
tarkeaa, etta asiakkaalle arvoa tuottava prosessi on huomioitu ja kehitetty kaikissa sen eri
vaiheissa. (Hannus 1994, 133)

Silloin kun yritys toimii asiakaslahtoisesti, se haluaa ymmartaa, milla tavalla asiakkaat tuotta-
vat arvoa itselleen ja milla tavoin asiakkaan ja yrityksen prosessit olisi mahdollista yhdistaa

siten, etta asiakkaan prosessit ja sen saama arvo kehittyy. (Storbacka, Korkman, Mattinen &
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Westerlund 2001, 320) Kun yritys pystyy rakentamaan organisaation siten, etta jokaisella asi-
akkaalla on oma vastuuhenkilo, joka vastaa asiakkaan ja yrityksen yhteistyosta, asiakaslahtoi-

nen organisaatio toimii asiakasta hyodyttavalla tavalla.

3.3 Asiakasryhmat

Ringnet-jarjestelman kayttajatutkimusta ajatellen on tarkeaa miettia sita asiakkaan ryhmaa
joka kaytannossa tekee hankinnat. Asiakas voidaan maaritella joko yksiloksi tai osaksi organi-
saatiota, joka vastaa hankinnasta. Imhoff, Loftis & Geiger (2001) ovat maaritelleen asiakkaat

kahdeksaan eri ryhmaan, jotka ovat mukana asiakkuuden hallinnassa. Ryhmat ovat seuraavat:

- Edustaja (agent) - Edustajat eivat itse osta tuotetta tai palvelua, he kuitenkin
hallitsevat asiakassuhteita. Edustajat ovat linkkina siihen, etta yritys saa luotua

arvoa tuotteelle tai palvelulle.

- Edunsaaja (beneficiary) - Edunsaaja hyotyy jollain tavalla hankinnasta vaikka ei
valttamatta osallistuisi hankintaprosessiin. Edunsaajia ovat usein sellaisia joista
yritys katsoo myohemmin hyotyvansa ja saada merkittavaa lisaarvoa yritykselle.
Tavoitteena on sailyttaa hyvat valit edunsaajiin ja kehittaa suhdetta sopivan

ajankohdan koittaessa.

- Maksaja (bill payer) - Tavallisesti tallaisen asiakkaan vastuu on erilainen kuin

tuotteen tai palvelun loppukayttajan.

- Toimeksiantaja (customer) - tahan ryhmaan kuuluva toimii esimerkiksi asiantunti-
jana. Samanaikaisesti toimeksiantaja voi olla myos jossain toisessa asiakastyypissa

esimerkiksi tuotteen omistava tyontekija tai tuotetta kayttava edunsaaja.

- Kilpailija (competitor) - Kilpailija voi olla myos yrityksen asiakas. Tallainen tilan-
ne voi olla esimerkiksi silloin, kun yritys hyodyntaa kilpailijan palvelua tai tuotet-
ta kun se toimittaa tuotetta omille asiakkailleen. Kilpailija ajatellaan myos asiak-
kaana, kun yritys myy kilpailijoiden tuotteita omien tuotteiden ohella. Yritys ot-
taa tietoisen riskin ja tarjoaa kilpailijan tuotetta koska se haluaa sailyttaa ole-
massa olevia asiakkaitaan mahdollisimman laajalla palvelukokonaisuudella. Pa-

himmassa tapauksessa asiakas voi siirtya kokonaan kilpailijalle.

- Tyontekija (emplyee) - Yritykset pitavat tyontekijoitaan asiakkaina koska usein
tyontekijat saavat erilaisia alennuksia tuotteista ja palveluista henkilokuntaetui-

na. Tyontekija on ryhmittelyssa lahella edunsaajaa. Tyontekijat antavat tarkeaa
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palautetta ja sita kautta yritys pystyy kehittamaan toimintojaan ja hyodyntamaan

palautetta esimerkiksi miettiessa tulevia kampanjoita.

- Takaaja (guarantor) - Tama ryhma luokitellaan asiakkaaksi, koska se on yksi-

l6/organisaatio, joka antaa takuun luoton takaisinmaksusta.

- Kotitalous (household) - Ryhma yksiloita tai ryhma organisaation sisaisia asiakkai-
ta muodostavat talous-ryhman. Yrityksen kannalta on tarkeaa tunnistaa jasenten

luoma kokonaisuus, koska ryhma tekee paatokset.

Naiden ryhmien huomioiminen on tarkeaa kyselylomaketta suunnitellessa, silla Ringnet-
jarjestelmaa kayttaa asiakkaita eri asiakasryhmista ja heidan sijaintinsa yrityksessa ja mah-

dollisessa paatoksenteossa on hyvin erilainen.

Yleensa asiakas ei koostu pelkastaan yhdesta ryhmasta vaan se sisaltaa osia edella mainituista
ja heilla on erilaiset roolit ja kiinnostukset. Osa ryhmista pystyy vaikuttamaan enemman paa-
toksen tekoon kuin toiset. Tarkeimmat tahot, kuten ne jotka ovat palvelun kohde, hyodynsaa-
ja, rahoittaja tai maksaja, kannattaa pitaa asiakkaina ja pitaa naista ryhmista hyvaa huolta.
(Sipila 1996, 226-227)

Asiakkuudet ovat yleisesti luonteeltaan erilaisia. Jotkut asiakkuudet ovat hyvinkin raataloityja
ja niissa tehdaan asiakaskohtaisia muutoksia asiakkuuteen ja tuotteeseen hyvinkin helposti.
Toiset asiakkuudet voivat olla hyvinkin tarkasti maariteltyja, ja niissa ei juurikaan sallita ti-

lannekohtaisia vaihteluita. (Storbacka & Lehtinen 2002, 22)
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4  Asiakassuhde ja arvoajattelu

4.1 Lahtokohdat

Asiakassuhdetta pystytaan kehittamaan jos yritys tuntee ja ymmartaa asiakkaansa. Yrityksen
tulee sisaistaa asiakkaan todelliset tarpeet ja pyrkia tayttamaan ne. Asiakkaasta tarvitaan
paljon tietoa, jotta asiakassuhteen kehittaminen onnistuu, asiakas itse on tiedon lahde. Koska
jokainen asiakas on erilainen jo saavutettua tietoa olemassa olevasta asiakkaasta ei suoranai-
sesti pysty hyodyntamaan muihin asiakkuuksiin. Asiakkuusajattelussa asiakkuus on tarkea re-
surssi, jota pitaa kehittaa ja jalostaa niin pitkalle kuin mahdollista ja sita ei missaan nimessa
tule menettaa. (Storbacka & Lehtinen 2002, 27)

Hannus & Lindroos & Seppanen (1999) ovat esittaneet, etta asiakassuhteen luomiseksi tulee

huomioida seuraavanlaisia lahtokohtia:

- Yritys yhdessa asiakkaan kanssa selvittaa asiakkaan nykytilanteen seka

tarpeet. Tasta muodostuu maaritys asiakkaan tarpeista.

- Edellytys asiakassuhteen sailymiselle on, etta yritys pystyy muistamaan
asiakaskohtaisen ratkaisun. Erilaiset jarjestelmat, joihin yritys pystyy
tallentamaan tietoa asiakkaasta, ovat aarimmaisen tarkeita, silla sita
kautta asiakkaan profiili ja tarpeet ovat tallessa. Yrityksessa tyoskente-

levat voivat kayttaa tata tietoa hyodyksi asiakkaan palvelutilanteissa.

- On tarkeaa, etta asiakkaan ja yrityksen valilla on molemminpuolinen
vuorovaikutus. Jokaisen tapaamisen ja kontaktin jalkeen asiakas ja yri-

tys tuntevat toisensa paremmin.

4.2 Asiakkuuden vaiheet

Asiakkuus muodostuu eri vaiheista joita ovat asiakkuuden syntyminen, jalostuminen ja loppu-
minen. Asiakkuuden syntyminen edellyttaa asiakkaalle alustavia tietoja yrityksesta ja sen
toiminnasta. Asiakassuhteen syntyminen tarvitsee usein asiakkaan ja yrityksen ensikohtaami-
sen. (Storbacka & Lehtinen 2002, 87)
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4.2.1  Asiakkuuden syntyminen

Mahdollisen asiakkaan ja yrityksen valisen ensikohtaamisen jalkeen saattaa seurata ensiosto.
Ensiosto on ratkaiseva ja hyvin vaikuttava tekija sille, muodostuuko myos jatkossa asiakassuh-
detta asiakkaan ja yrityksen valille vai ei. Ensivaikutelma on kriittinen, silla sen perusteella
asiakas saattaa paattaa asioiko enaa tulevaisuudessa yrityksessa uudelleen. Mahdolliseen uu-
delleen asioimiseen vaikuttavia tekijoita ovat esimerkiksi palvelu, viihtyvyys ja itse tuote.
(Storbacka & Lehtinen 2002, 87)

Uusien asiakkaiden saaminen ja hankkiminen maksaa yritykselle moninkertaisesti verrattuna
siihen, mita yritys joutuu investoimaan sailyttaakseen vanhat asiakkaansa. Asiakassuhteen
syntyminen merkitsee siis yritykselle yleensa aina kuluja. Yrityksen tulee investoida lahes aina

uusien asiakkaiden saamiseksi. (Storbacka & Lehtinen 2002, 95)

4.2.2 Asiakkuuden jalostuminen

Asiakkuuden jalostuminen edellyttaa yritykselta, etta se pyrkii lisaamaan asiakkuuden arvoa.
Yrityksen tulee tarkkaan punnita asiakkuuden kannattavuutta seka miettia miten se pystyy
hyodyntamaan asiakassuhdetta jatkossakin. Asiakkuuden jalostumisessa asiakastyytyvaisyys
korostuu entisestaan, silla jos asiakas on tyytyvainen tuotteisiin ja palveluihin, ei yrityksen
pienet ongelmat seka mahdolliset epakohdat valttamatta horjuta asiakassuhdetta. (Storbacka
& Lehtinen 2002, 97)

4.2.3 Asiakkuuden loppuminen

Asiakkuuden loppumiseen on yleensa monia syita. Asiakkuus voi paattya asiakkaan tai yrityk-
sen toimesta. Yritys saattaa myos itse lopettaa asiakkuuden jos se ei tuota arvoa eika sita
kannata yllapitaa, joskus myos yritys saattaa kokonaan lopettaa oman liiketoimintansa. Asiak-
kaat viestittavat tietoisesti tai tietamattaan merkkeja tyytymattomyydestaan yritysta koh-
taan. Tallaisia viesteja ovat esimerkiksi suoranainen asioinnin vahentyminen ja tilausten pie-
neneminen, mutta asiakas saattaa suoraan uhata lopettaa asiakassuhteensa. (Storbacka &
Lehtinen 2002, 112)

Kun asiakkuus paattyy, pyritaan asiakkuus hoitamaan loppuun asti mahdollisimman hienotun-
teisesti. Asiakassuhteen lopettamisesta kaytetaan nimitysta Beautiful Exit. Yrityksen on
yleensa aina jarkevaa antaa asiakkaalle mahdollisuus palata asiakkaaksi, ilman etta asiakkuu-

den paattyminen talta eraa taytyy olla lopullista. (Storbacka & Lehtinen 2002, 112)
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4.3 Kestava asiakassuhde ja kannattavuus

Asiakkaiden sailyttaminen ja myos heista huolehtiminen on yritykselle vaativaa tyota. Koska
monilla toimialoilla uusasiakashankinta on haasteellista, useissa yrityksissa on siirretty voima-
varoja uusasiakashankinnasta olemassa olevien asiakkaiden sailyttamiseen. (Lamsa & Uusitalo
2005, 74)

Asiakassuhteesta tulee kannattava vain siina tapauksessa jos suhde on jatkuva ja pitkakestoi-
nen. Yritysten pyrkimyksena onkin sailyttaa kaikki kestavat ja kannattavat asiakassuhteet.
Koska kilpailu on kovaa, yritykset joutuvat usein asettamaan itselleen huonoja ehtoja seka
laskemaan hintoja liian alhaisiksi. Vaikka asiakas hyotyisikin tasta, se ei olisi yritykselle kan-
nattavaa ja voi pahimmassa tapauksessa kaataa yrityksen. Pitkaaikaisen asiakassuhteen pitaa-
kin olla kannattava molemmille, yrityksen kannattaa tarkasti suunnitella kenen kanssa se

haluaa pyrkia pitkaan asiakassuhteeseen. (Lahtinen & Isoviita 2001, 87)

Lahtinen ja Isoviita (2001, 88) mainitsevat asiakassuhteen kannattavuuteen vaikuttavat nelja
perustekijaa jotka ovat laatu, asiakasvaihtuvuus, henkiloston vaihtuvuus ja tuottavuus. Syita

kestavan asiakassuhteen kannattavuuteen ovat:

1. Uskolliset asiakkaat ostavat hyvin saannollisesti, tekevat toistuvia tilauksia seka kayt-

tavat yrityksen palveluita.

2. Pitkaaikaiset asiakkaat ostavat usein enemman kuin uudet asiakkaat.

3. Lojaali tyytyvainen asiakas maksaa joskus korkeampaa hintaa kuin asiakas jonka asia-

kassuhde on vasta alkuvaiheessa.

4. Kestavat asiakassuhteet hidastavat ja estavat kilpailijoiden tuloa markkinoille, talla

seurauksella heidan markkinaosuus ei kasva.

5. Tyytyvaiset asiakkaat hankkivat suhteillaan uusia asiakkaita.

6. Uusien asiakkaiden hankkiminen on kallista. Vakituisten asiakkaiden saannolliset ja
jatkuvat ostot vahentavat painetta hankkia uusia asiakkaita.
(Lahtinen & Isoviita 2001, 87)

4.4 Arvoajattelu

Asiakas kokee ja haluaa, etta yrityksen tehtavana on luoda enemman arvoa kilpailijoiden luo-

maan arvoon verrattuna. Yritys arvostaa toisia asiakkaitaan enemman kuin joitakin toisia,
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usein isot ja paljon ostavat asiakkaat ovat niita tarkeimpia asiakkuuksia, mutta joskus pieni-
kin asiakkuus voi tuoda myos yritykselle tarkeita kontakteja. Arvokkaiden asiakassuhteiden

tunnistaminen ja kehittaminen on yrityksen toiminnan perusta. (Hannus jne. 1999, 102-103)

Yrityksen omistajat antavat erilaisia kriteereja siita, milla tavalla yrityksen menestysta seura-
taan ja mitataan, naita kriteereja on esimerkiksi tehokkuus ja kannattavuus. Nama kriteerit
ovat kuitenkin paaasiassa vain lukuja ja todellinen menestyminen ja kannattavuus tulee asi-
akkaiden tyytyvaisyydesta seka samalla sisaisesta, oman henkilokunnan tyytyvaisyydesta.
(Hannus 1994, 72-73)

Asiakasajattelu pohjautuu siihen, etta asiakas on tyytyvainen ja yritys on saanut tyydytettya
asiakkaan odotukset. Pitkaaikaista suhdetta ei paasta kehittamaan ilman, yritys pystyy tayt-
tamaan asiakkaan odotukset ja toiveet. Paastakseen rakentamaan lujaa ja mahdollisimman

pitkaikaista asiakkuutta, yrityksen pitaa kantaa vastuuta asiakkuuden kehittamisesta, mutta

myos antaa asiakkaalle mahdollisuus tuottaa itselleen arvoa. (Storbacka & Lahtinen 1997, 19)

Yrityksen pitaa ymmartaa, etta asiakkaat kokevat arvoa omissa sisaisissa prosesseissaan, seka
kokevat arvoa kanssakaymisessa yrityksen kanssa. Kun asiakas hankkii tuotteita tai palveluita
yritykselta ja samalla kun se on henkilokohtaisessa kanssakaymisessa yrityksen kanssa, se

kasvattaa arvoansa. (Gronroos 2001, 196 ja 198)

Jotta asiakkaalle tuotettu arvo toteutuisi, taytyy seka yrityksen etta asiakkaan prosessien
sopia yhteen. Yrityksen tulee varmistaa, etta asiakas pystyy kayttamaan hyvakseen kaikkia
yrityksen tarjoamia etuja seka resursseja. Yritys, joka pystyy kehittamaan omia prosessejaan
ja taten tarjota asiakkaalle lisaarvoa, vahvistaa omaa asemaansa kilpailijoihin nahden. (Stor-
backa & Lahtinen 1999, 25) Pelkka yrityksen hyva ydinosaaminen jollain tietylla alueella ei
riita eika se varmista menestysta. Yritykselta pitaa loytya myos muita keinoja muuttaa osaa-
mistaan, jotta asiakas hyotyisi siita enemman, yrityksen pitaa kuitenkin myos muistaa etta se
ei voi parantaa asiakkaan arvonnousua jonkun toisen asiakkaan kustannuksella, ellei tama

uhraus ole pitkalla tahtaimella jarkeva. (Hannus 1994, 23)

Asiakkaalle tuotettavaa arvoa on olemassa kahdenlaista: valiton arvo ja valillinen arvo. Valit-
toman arvon asiakas saa silloin kun se saa suoraan tuotteen tai palvelun ja nain sille muodos-
tuu arvo suoraan. Valillisen arvon asiakas saa kun se saa esimerkiksi tunnearvon loytaessaan
luotettavan toimittajan ja sita kautta turvallisuuden tunteen.(Storbacka & Blomqvist & Dahl,
& Haeger 1999, 25)

5  Asiakastyytyvaisyys
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5.1 Asiakastyytyvaisyyden kasite

Jokaisella asiakkaalla on yleensa omat ajatuksensa ja olettamuksensa palvelu- tai ostotapah-
tumaa kohtaan. Asiakkailla on erilaisia odotuksia ja siksi myos tyytyvaisyys vaihtelee saman-
laisen palvelutapahtuman aikana. Asiakkaalla on tiettyja ennakko-odotuksia ja nama odotuk-
set ovat muodostuneet aiempien kokemusten perusteella ja siihen luottaako asiakas yrityk-
seen vai ei. (Storbacka & Lehtinen 1998, 16.)

5.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Yrityksen tulisi pystya olemaan tasainen koko ajan, talla tarkoitetaan, etta sen pitaa antaa
samanlainen palvelutapahtuma joka kerta. Asiakas on aina yksilo ja asiakkaiden kokemukset
voivat vaihdella suuresti, vaikka palvelutapahtuma olisi aina identtinen. Asiakastyytyvaisyytta
voidaan selvittaa kokonaistyytyvaisyytena tai jonkin tietyn tapahtumat/palvelun perusteella.
Tyytyvaisyys voi muodostua yrityksen toimintaan yleensa, mutta esimerkiksi jokin yksittainen

palvelutilanne saattaa aiheuttaa tyytymattomyytta. (Ylikoski 2000, 155.)

5.3 Asiakastyytyvaisyyden merkitys

Suurin osa yrityksista pitaa asiakastyytyvaisyytta tarkeana tekijana yrityksen menestyksessa.
Harva yritys kuitenkaan panostaa tyytyvaisyyden kehittamiseen, vaikka yksi yrityksen kilpailu-

valteista on pitaa ylla korkeaa asiakastyytyvaisyytta.

Asiakkaat on hyva pitaa tyytyvaisina, tama on luonnollinen ja paikkaansa pitava kasitys. Tyy-
tyvainen asiakas asioi yrityksen kanssa todennakoisesti uudelleen jos hanella on tyytyvainen
mielikuva jo valmiiksi. Uusien asiakkaiden hankkiminen on taloudellisesti laskettuna erittain
kallista ja myos hankalaa, on paljon edullisempaa pitaa kiinni jo olemassa olevista asiakkais-
ta. Uusien asiakkaiden hankkiminen on noin kymmenen kertaa kalliimpaa kuin jo olemassa
olevien asiakkaiden pitaminen tyytyvaisina. Kertaalleen menetettyjen asiakkaiden kohdalla

vaaditaan jopa 27-kertainen sijoitus. (Lahtinen & Isoviita 2001, 10)

5.4 Viiden tason asiakastyytyvaisyys

Barnes (2001) on muodostanut viisiportaisen asiakastyytyvaisyystason, naiden tasojen kautta
yritys vai vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen (kuva 4). Nama tasot kuvaavat erilaisista asiakas-
tyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista. Kuvassa halutaan valittaa se, etta mita korkeampi
taso on, sita suurempaan merkitykseen nousee henkilokohtainen kontaktointi asiakkaan ja
yrityksen kesken. Tasta huolimatta ei pida unohtaa alempia tasoja ja pyrkia saavuttamaan

tyytyvaisyytta myos niissa.



26

TASO b, Emotionaaliset tekijat
Tsosa O\ Vuorovaikutus /
TASO 3. Tekninen sueritus
TASO2 \Tukipalvelut /
TASO 1.

Kuvio 4 Viiden tason asiakastyytyvaisyys

Taso 1: Ydintuote

Yrityksen tuote tai - palvelu on se, mita yritys paaasiassa tarjoaa, eli se mita asiakas haluaa
ostaa. Ydintuote eroaa muista tuotteista, eika se korvaa yrityksen muita tuotteita. Ydintuote
ei kuitenkaan ole asiakastyytyvaisyyden tae. (Barnes, 68) Sonera Pisteella tallainen ydintuote
voisi esimerkiksi olla Soneran matkapuhelinliittyma. Liittyma sisaltaa omanlaisensa palvelut,
mutta kilpailijoilla on vastaavanlainen tuote olemassa. Sonera Pisteella on tarjota myos kor-
vaavaa tuotetta, esimerkiksi prepaid-liittymaa. Koska kilpailijoilla on olemassa vastaavanlai-
sia tuotteita, yritys pystyy erottumaan kilpailijoistaan ydintuotteeseen tai - palveluun yhdis-

tettavalla tukipalvelulla.

Taso 2: Tukipalvelut

Tukipalveluilla Barnes tarkoittaa palveluja, joita pidetaan usein esimerkiksi olemassa olevan
palvelupaketin osina, ja jotka tekevat tuotteista ja palveluista yksilollisia ja kilpailijoista
erottuvia. Sonera Pisteella tukipalvelu on esimerkiksi ilmaiset tuotteiden koulutuspalvelut.
Tukipalvelut eivat helpota ydinpalvelun tai -tuotteen kulutusta tai kayttoa, vaan niita kayte-

taan arvon lisaamiseksi tai palvelun erilaistamiseksi kilpailijoiden tarjonnasta. (Barnes, 69)

Taso 3: Tekninen suoritus

Barnes tarkoittaa tekninen suorituksella sita mika liittyy siihen, mita yritys on luvannut asiak-
kaalle ja kuinka se pystyy pitamaan lupauksensa. Esimerkiksi Sonera pyrkii siihen etta sen
kaikki matkapuhelinliittymat ovat toimivia seka pysyvat verkossa. Tekninen suoritus on erit-
tain tarkea osatekija asiakassuhteen sailymisen ja tyytyvaisyyden kannalta. (Barnes 2001, 68-
69)
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Taso 4: Vuorovaikutus

Vuorovaikutuksessa yritys ja asiakas ovat keskenaan suorassa yhteydessa. Vuorovaikutus voi
tapahtua fyysisesti kasvotusten tai jonkin jarjestelman avulla, kuten Sonera Pisteella Ringnet-
jarjestelma. Asiakastyytyvaisyys on merkittavassa tekijassa, koska vuorovaikutuksen aikana
asiakkaaseen voidaan vaikuttaa parhaiten ja antaa asiakkaalle henkilokohtaista palvelua ja

kohdella siten etta asiakas on todella tyytyvainen. (Barnes 2001, 70-72)

Ihmiset ovat yrityksen voimavara jotka voivat vaikuttaa asiakassuhteen laatuun, eivat yrityk-
set. Suhteen laatuun vaikuttavat ratkaisevasti inhimilliset tekijat, naita ovat muun muassa
hyvat tyontekijat jotka jattavat hyvan kuvan yrityksesta asiakkaalle. Taman vuoksi yritykselle
on tarkeaa kohdella henkilostoaan hyvin, koska se heijastuu suoraan yrityksen asiakkaisiin
henkiloston kaytoksen kautta. (Gummesson 1998, 393-394)

Taso 5: Emotionaaliset tekijat

Emotionaaliset tekijat ovat Barnesin mukaan niita tekijoita jotka syntyvat asiakkaan ja yrityk-
sen kommunikoinnin aikana. Yhteistyon jalkeen nama tekijat saattavat vaikuttaa asiakkaan
tunteisiin. Olennaista on tietaa, mita tuntemuksia mietteita asiakkaalla on ja kuinka yritys
voisi auttaa asiakkaan toiveissa. Asiakassuhteista voi syntya myos ystavyyssuhteita, jolloin
asiakkaat pitavat tunnetasolla yrityksesta ja nauttivat yhteistyosta, tata kautta yhteistyosta

tulee mahdollisesti hyvinkin pitkajanteinen. (Barnes 2001, 73)

6  Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyystutkimusten perimmaisena tarkoituksena on antaa yritykselle tietoa sen
asiakkaista seka auttaa kehittamaan yrityksen toimintaa, tuotteita ja palveluita entista pa-

remmin asiakkaita palveleviksi ja heidan tarpeidensa mukaisiksi.

Yksi asiakastyytyvaisyystutkimusten tarkeimpia tavoitteita on selvittaa nykyisten ja mahdollis-
ten uusien asiakkaiden mielipiteita, mutta myos toiveita seka tarpeita. Tarkeaa on, etta tyy-
tymattomat asiakkaat kertoisivat tutkimuksessa mielipiteitaan ja ennen kaikkea sen miksi he
ovat tyytymattomia yrityksen toimintaan ja kenties jatkossa eivat asioi enaa samassa yrityk-
sessa. (Lehtinen & Isoviita 1994, 29.)

6.1 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen paatavoitteet

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella on nelja perustavoitetta.
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Tarkeata on selvittaa asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavat keskeiset tekijdt.
Nama tekijat tiedostamalla yritys voi pistaa ne asiat tarkeysjarjestyksen, jot-
ka tuottavat asiakkaille eniten tyytyvaisyytta.

Toiseksi yrityksen tulee selvittdd asiakastyytyvdisyyden sen hetkinen taso.
Taman avulla yritys voi saada selville mika on tyytyvaisyyden taso talla het-
kella.

Kolmantena paatavoitteena on selvittaa mahdolliset jatkotoimenpiteet eli
toimenpide-ehdotusten tuottaminen tutkimuksessa saatujen tulosten perus-
teella, eli miettia mihin suuntaan asiakastyytyvaisyytta tulee kehittaa.

Neljas paatavoite on seuranta, on tarkeaa seurata mihin suuntaan asiakastyy-
tyvaisyys etenee. Asiakastyytyvaisyystutkimus olisikin hyva toteuttaa saannol-
lisin valiajoin. Talla tavoin yritys nakee parhaiten miten tyytyvaisyys kehittyy
ja tulosten perusteella tehtyjen toimenpiteiden vaikutuksen siihen. (Ylikoski
2000, 156.)

6.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Jotta yritykset voivat vaikuttaa tehokkaasti asiakastyytyvaisyyteen, tarvitaan tasmallista tie-
toa siita, mitka ovat ne asiat ja palvelut jotka tekevat asiakkaat tyytyvaisiksi (Ylikoski 2000,
109). Asiakastyytyvaisyyden seurannan pitaa olla jatkuvaa ja maaratietoista tietojen keruuta
seka saatujen tietojen hyvaksikayttoa (Ylikoski 2000, 150). Jos asiakastyytyvaisyytta mitataan
asiakastyytyvaisyystutkimuksena, kuten Sonera Piste tekee, tulosten pohjalta tulisi suorittaa

selkeita muutoksia asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.

Pelkka asiakastyytyvaisyysseuranta yrityksissa ei itsenaan riita, vaan sita varten tarvitaan
myos toimenpiteita jolla asiakastyytyvaisyys saadaan paremmaksi. On hyva muistaa, etta asi-
akkaat eivat tule yhtaan tyytyvaisemmiksi vaikka yritys pyytaa heilta jatkuvasti palautetta
tyytyvaisyyden tasosta. Tutkimusten tulisi saada aikaan toimenpiteita, joiden vaikutukset
nakyvat palvelun parantumisena. (Ylikoski 2000, 148.) Tama onkin yksi my0ds taman tutkimuk-
sen haasteista, miten saada kaytannossa hyodynnettya mahdollisia muutosehdotuksia tutki-

muksen jalkeen.
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7  Teoriaviitekehyksen yhteenveto

Tutkimuksen teoriaviitekehys koostuu asiakkuuden, asiakassuhdehallinnan ja asiakastyytyvai-

syyden periaatteista seka asiakastyytyvaisyydesta ja asiakastyytyvaisyystutkimuksesta.

Asiakastyytyvaisyyslomakkeesta voidaan poimia joko suoraan tai rivien valista vaikutuksia
jokaisesta eri teoriaviitekehyksista mita olen teoriaosuudessa kasitellyt ja eri teoriat ovat

auttaneet luomaan kaytannon tutkimuksen.

Olen itse muotoillut alla olevaan kaavioon (kuva 5) viitekehyksen niista eri teoriaosa-alueista
joita olen tutkimuksessani hyodyntanyt. Kaiken keskella on asiakastyytyvaisyys ja se tarvitsee
toimiakseen eri painopisteita ja se myos muodostuu naiden eri osa-alueiden kautta, kun kaikki
tyvaisyyden kulmakivia ja itse asiakkaan tyytyvaisyys muodostuu ydintuotteesta, tukipalve-

luista, teknisesta suorituksesta, vuorovaikutuksesta seka emotionaalisista tekijoista.

[ ARVOAJATTELU ] YDINTUOTE

[ TUKIPALVELUT

--
ASIAKASTYYTYVAISYYS ]

SUORITUS

TEKIJAT

TEKNINEN
[ EMOTIONAALISET ]

[ VUOROVAIKUTUS ]

Kuvio 5 Teoreettinen viitekehys
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8  Tutkimus ja toteutus

Tutkimusta ryhdyttiin suunnittelemaan kesalla 2008 ja paatettiin toteuttaa syksylla kun kayt-
tajat ovat palanneet kesalomilta. Tutkimus paatettiin toteuttaa TeliaSoneran omalla tutki-
muskanavalla, Taika-jarjestelmalla. Vastauksia haluttiin mahdollisimman paljon joten kysely-
lomakkeesta pyrittiin tekemaan mahdollisimman helposti ja nopeasti vastattava. Vastauksia

saatiinkin runsaasti.

8.1 Tutkimusmenetelma

Tama asiakastyytyvaisyystutkimus suoritettiin kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla. Kvan-
titatiivinen, eli maarallinen tutkimus, tuottaa numeerista tietoa tutkittavasta asiasta. Tutki-
mustulokset saadaan lukumaaramuodossa, jotka on helppo esittaa taulukoin. Jotta kvantita-
tiivisella tutkimuksella saataisiin luotettavaa tietoa, on otoskoon oltava riittavan suuri ja

edustettava monipuolisesti tutkittavaa joukkoa.

Kaytettavat tutkimuslomakkeet ovat yleensa strukturoituja lomakkeita, jotka sisaltavat val-
miit vastausvaihtoehdot. Taman tyyppisen tutkimuksen heikkoutena voi olla, etta se jaa aino-
astaan pintaraapaisuksi. Tulokset kylla saadaan, mutta varsinaiset vastauksiin johtavat syyt
jaavat epaselviksi. (Heikkila 2004, 16.) Tahan tutkimukseen on lisatty avoimia kysymyksia

syventamaan numeerista tietoa.

8.2 Otanta- ja analysointimenetelmat

Tutkimukseen valittiin satunnaisesti jarjestelmaa kayttaneet asiakkaat viimeisen kuuden kuu-
kauden ajalta ja maaraksi muodostui 566 kayttajaa ja tama tuntui hyvalta maaralta lahettaa
kysely. Kysely haluttiin ehdottomasti toteuttaa TeliaSoneran omalla jarjestelmalla jotta jo

tehtya kyselypohjaa voidaan tarvittaessa jatkossa kayttaa ja se on jarjestelmaan jo valmiiksi

luotuna ja siten keskenaan suoraan vertailukelpoisia.

Vastaaja kirjautui Soneran web-sivujen kautta jarjestelmaan ja vastasi pyydettyihin kysymyk-
siin. Annetut vastaukset tallentuivat jarjestelmaan ja niista jarjestelma pystyi automaattises-
ti luomaan keskiarvoja seka muita tunnuslukuja. Saatuja vastauksia on analysoitu kvantitatii-

visella menetelmalla ja apuna on kaytetty myos ristiintaulukointia.
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8.3 Kyselylyn toteutus

Tutkimuksen toteuttamiseen kaytettiin kyselylomaketta, jossa vastausvaihtoehdot olivat val-
miina. Kyselysta haluttiin tehda helposti ja nopeasti vastattava, jotta sahkopostin avanneet
asiakkaat jaksaisivat tayttaa kyselyn. Kysymykset laadittiin strukturoituun muotoon ja tar-
kempaa tietoa asiakkaiden nakemyksista kerattiin avoimilla kysymyksilla. Kysely sisalsi vaih-
toehtoisia kysymyksia, joissa vastausvaihtoehtoina on kaytetty Likertin 5-portaista jarjes-
tysasteikkoa. Vastausvaihtoehtojen toisessa aaripaassa on taysin eri mielta (1) ja toisessa
taysin samaa mielta (5). Asteikossa voisi olla myos nelja vaihtoehtoa, jolloin ”en osaa sanoa”
- vaihtoehto on jatetty pois. Asteikko voi vaihtoehtoisesti olla myos useampi kuin 5 portainen.
(Heikkila 2004, 53.)

Ringnet-jarjestelman kayttajille lahetettiin 22.10.2008 iltapaivalla sahkopostitse kutsu (Liite
2), jossa heidat kutsuttiin vastamaan kyselyyn (liite 1.). Sahkopostiviestissa kerrottiin kuka
kyselyn on tehnyt, selvitettiin tausta kyselyn tarpeelle, seka mainittiin vastaukset kasitelta-
van luottamuksellisesti ja anonyymisti. Saatetekstissa painotettiin myos vastaamisen helppo-
utta ja nopeutta seka luvattiin arpoa kaikkien yhteystietojensa jattaneiden kesken kolme
palkintoa. Vastausaikaa kyselyyn annettiin 30.10.2008 asti eli vastaajilla oli aikaa vastata
kyselyyn reilu viikko. Saatteen lopussa oli linkitys Soneran internet-sivuille seka tunnus ja

salasana kyselyn tekemiseen.

8.4 Tutkimuksen realabiliteetti

Tyon luotettavuuteen haluttiin panostaa ja kysely lahetettiin tasta syysta vain niille kayttajil-
le joiden tiedettiin kayttaneen jarjestelmaa viimeisen puolen vuoden aikana. Talla haluttiin
pois sulkea ne mahdolliset vastaajat jotka eivat oikeasti kayta jarjestelmaa, mutta olisivat
silti vastanneet esimerkiksi halutessaan osallistua palkinnon arvontaan. Kyselyyn sai vastata

nimettomasti ja myos tama lisaa vastausten luotettavuutta.

Tutkimusta ja sen tuloksia voidaan pitaa luotettavina. Kysely lahetettiin yhteensa 566:lle
Ringnet-kayttajalle. Vastauksia tuli maaraajassa 234 kappaletta ja vastausprosentiksi muodos-
tui nain 41,34 % mika on erinomainen. Otos oli sen verran suuri, etta tutkimuksesta voidaan

tehda yleistyksia.
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9  Tutkimustulokset

9.1 Kysymyskategoriat

Kysymykset olivat jaettu kolmeen eri ryhmaan: peruskysymyksiin asiakkaasta, jarjestelmaa
koskevat kysymykset seka avoimet kysymykset. Jarjestelmaa koskevat kysymykset olivat jao-
teltu seitsemaan eri ryhmaan jarjestelman ominaisuuksien mukaan. Nama ryhmat ovat: ylei-
set ominaisuudet, hinnasto, Tilaaminen Laite, Tilaaminen Liittyma, Tilausten seuranta, Laite-

rekisteri, Raportointi.

9.2 Peruskysymykset asiakkaasta

Aluksi kyselyssa haluttiin kysya peruskysymyksia asiakkaasta, nain selvitettiin minka kokoluo-
kan asiakas on kyselyyn vastaajana. Halusin myos selvittaa kuinka pitkaan asiakas on kaytta-
nyt jarjestelmaa ja kuinka usein han jarjestelmaa kayttaa. Nailla kysymyksilla saan lisainfoa

asiakkaasta.

9.2.1 Yrityksenne kokoluokka

Kysely lahetettiin sattumanvaraisesti erikokoisten yritysten kayttajille, silla kayttajia jarjes-
telmasta loytyy kaikista kokoluokista, jarjestelmaa ei kuitenkaan tarjota kaikista pienimmille
yrityksille, koska jarjestelman tarjoamat hyodyt katoavat esimerkiksi laiterekisteri ja rapor-
tointi. Kuten monelle muulle yritykselle myos Sonera Pisteelle isot asiakkuudet ovat tarkeita,

tasta johtuen on hyva jos vastaajista iso osa edustaa isomman paan asiakkaita.
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Kuvio 1 Yrityksenne kokoluokka
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Kysymykseen 1 (Kuvio 1) vain kymmenen asiakasta eli vajaa puoli prosenttia kaikista vastaa-
jista olivat maaritelleet yrityksensa kokoluokaksi pienen. 80 vastaaja eli noin 34 prosenttia
vastaajista ovat keskisuuresta yrityksesta ja ehdottomasti isoin osa vastaajista, 144 vastaaja
eli noin 62 prosenttia, on maaritellyt yrityksensa kokoluokaksi suuren. Koska nain iso osa vas-
taajista on keskisuuresta tai suuresta asiakaskokoluokasta, voidaan tutkimuksen tuloksia ja

asiakkaiden mielipiteita pitaa tarkeina Sonera Pisteelle.

9.2.2 Kuinka kauan olette kayttaneet Ringnet-jarjestelmaa?

Ringnet-jarjestelma on ollut asiakkaiden kaytossa 7 vuotta ja talla kysymyksella haluttiin sel-
vittaa kuinka kauan asiakkaat ovat jarjestelmaa kayttaneet. Tama kysymys myos kertoo sen,
etta loytyyko jarjestelman kayttajista uskollisia asiakkaita jotka ovat kayttaneet jarjestelmaa

pitkaan.
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Kuvio 2 Kuinka usein olette kayttaneet Ringnet-jarjestelmaa

Eniten vastauksia kysymykseen 2 (Kuvio 2) kerasi kohta ”1-2 vuotta”, vastaajista noin 40 pro-
senttia on kayttanyt jarjestelmaa 1-2 vuotta. llahduttavaa oli huomata, etta jarjestelmasta
loytyy uskollisia kayttajia jotka ovat kayttaneet jarjestelmaa myos pidempaan. 30 prosenttia
vastaajista oli kayttanyt jarjestelmaa kolmesta viiteen vuoteen ja vajaa 13 prosenttia oli
kayttanyt jarjestelmaa yli viisi vuotta. Vastaajista vahiten oli kayttanyt jarjestelmaa alle
kuusi kuukautta, noin viisi prosenttia, ja 6 kk - alle vuosi kayttajaryhmaan vastaajista kuului

11 prosenttia.

9.2.3 Kuinka usein kaytatte Ringnet-jarjestelmaa
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Halusin selvittaa kuinka usein vastaajat kayttavat jarjestelmaa, tama tietenkin riippuu myos
asiakkaan kokoluokasta ja yrityksen tarpeista. Vastaajista iso osa oli keskisuuresta tai isosta
yrityksesta joten uskalsin odottaa etta myos naissa yrityksissa tehdaan tilauksia ja seurataan

jarjestelmaa enemman kuin pienemmissa yrityksissa.
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Kuvio 3 Kuinka usein kaytdtte Ringnet-jarjestelmaa

Kysymykseen kolme (Kuvio 3) isoin osa vastaajista, noin 40 prosenttia, kayttaa jarjestelmaa
kerran tai pari kertaa viikossa. Vastaavasti pienin osa vastaajista, noin 11 prosenttia, kayttaa
jarjestelmaa paivittain. 30 prosenttia vastaajista viettaa aikaa Ringnetin parissa kerran tai
kaksi kertaa kuukaudessa ja harvemmin kuin kerran kuukaudessa jarjestelmaa kayttaa noin 18

prosenttia vastaajista.

9.3 Kysymykset jarjestelmasta

9.3.1 Kaytan seuraavia Ringnetin omaisuuksia

Ringnetissa on lukuisia erilaisia ominaisuuksia miten ja mihin sita asiakkaat pystyvat kaytta-
maan ja hyodyntamaan. Kysymyksessa nelja kysyttiin mita seuraavia ominaisuuksia vastaajat
kayttavat jarjestelmasta. Alla olevasta kuviosta (Kuvio 4) on nahtavissa miten kylla - ja ei -

vastaukset ovat jakautuneet eri ominaisuuksien kohdalla.

Ehdottomasti isoimman osan kylla - vastauksia kerasi laitteen tilaaminen, vain nelja kappalet-
ta vastaajista ei kayttanyt jarjestelmaa laitteen tilaamiseen. Jarjestelman hinnastoa kaytti

187 vastaajaa ja 47 ei kayttanyt sita ollenkaan. Liittyman tilaamiseen jarjestelmaa kayttaa
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234 vastaajasta 181 ja sita ei kayta 53 vastaajaa. Tilauksia jarjestelmasta seuraa 170 vastaa-

jaa.

Laiterekisteri jakoi vastaajat noin puoliksi, tama on mielenkiintoinen vastaus silla Sonera Pis-
teessa on ollut hieman epaselva mielikuva siita, etta tarvitsevatko tai kayttavatko asiakkaat
laiterekisteri-ominaisuutta ollenkaan. Raportointi osiota jarjestelmasta kayttaa ainoastaan 64
vastaajaa, mutta tama oli odotettavissa silla paivittaisessa kaytossa asiakkaan tuskin tarvitsee
ajaa raportteja jarjestelmasta vaan kenties vain muutamia kertoja vuodessa ja osalla asiak-

kaista on olemassa omat raportointityokalut.
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Kuvio 4 Kaytan seuraavia Ringnetin ominaisuuksia
9.4 Jarjestelman ominaisuudet, Yleiset ominaisuudet

Ennen pureutumista syvemmalle jarjestelman eri osa-alueisiin asiakkaille esitettiin kysymyk-
sia jarjestelmasta yleisesti ja sen kaytettavyydesta. Kysymyksilla haluttiin selvittaa mita miel-
ta asiakkaat ovat alkusivusta ja sen tiedotteista, omien tietojen muokkaamisesta ja se, etta

loytavatko asiakkaat haluamansa tuotteet ja palvelut.

Kysymyksissa 5-26 vastausvaihtoehdot ovat jaettu viiteen osaan, numeroilla 1-5.

1 = Taysin eri mielta
2 = Jokseenkin eri mielta
3 = En osaa sanoa

4 = Jokseenkin samaa mielta
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5 = Taysin samaa mielta

9.4.1 RingNetin alkusivu on selkea

Jarjestelman alkusivu on se jonka asiakas nakee aina jarjestelmasta ensin ja jonka kautta han
kayttaa Ringnetin eri ominaisuuksia. On siis tarkeaa, etta alkusivu on selkea ja asiakkaalle
mahdollisimman helppokayttoinen jotta asiakas tekee tilauksia ja kayttaa jarjestelmaa jat-

kossakin.
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Kuvio 5 Ringnetin alkusivu on selkea

Kysymykseen 5 (kuvio 5) yli puolet vastanneista, 57 prosenttia, olivat jokseenkin samaa miel-
ta, etta Ringnetin alkusivu on selkea. Noin joka neljas vastanneista (24 %) olivat taysin samaa
mielta siita, etta alkusivu on selkea. Kahdeksan prosenttia vastanneista eivat osanneet sanoa
mielipidettaan ja noin yhdeksan prosenttia vastaajista olivat jokseenkin eri mielta siita etta
alkusivu on selkea. Vajaa prosentti vastaajista (2 vastausta) olivat taysin eri mielta. Suurin
osa vastaajista piti alkusivua selkeana, joten vastausten perusteella koetaan etta alkusivu on

riittavan selkea.
9.4.2 Alkusivulla olevat tiedotteet ovat hyodyllisia
Jarjestelman alkusivulla on nahtavissa tiedotteita joissa asiakkaille kerrotaan esimerkiksi

viimeisimmista uutuuksista ja muutoksista. Asiakasta ei kuitenkaan haluta tukahduttaa liialla

tiedote maaralla, vaan pyritaan etta tiedotteet olisivat selkeita ja hyodyllisia.
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Reilu 40 prosenttia vastanneista oli jokseenkin samaa mielta kysymykseen 6 (kuvio 6), etta
tiedotteet alkusivulla ovat hyodyllisia. Samaten kuin edellisessa kysymyksessa niin myos tassa
kysymyksessa noin joka neljas (26 %)vastanneista olivat taysin samaa mielta kysymykseen.
Kuitenkin noin joka viides vastanneista (20 %) ei osannut sanoa, mika on hieman erikoista
koska alkusivun tiedotteisiin ei voi olla tormaamatta jarjestelmaan kirjautuessa. Reilu 10
prosenttia vastaajista koki olevansa jokseenkin eri mielta ja hieman reilu prosentti vastaajista
oli taysin eri mielta. Koska nainkin moni vastaaja vastasi ”ei osaa sanoa”, saattavat alkusivun

tiedotteet olla esimerkiksi liian epaselvia, etta he haluavat edes tutustua niihin tarkemmin.
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Kuvio 6 Alkusivulla olevat tiedotteet ovat hyodyllisia

9.4.3 Loydan RingNetista vaivattomasti haluamani tuotteet/palvelut

Tarkeinta jarjestelmassa on sen helppokayttoisyys. Jos asiakas kokee jarjestelman hankalaksi
kayttaa ja tilata sita kautta tuotteita, on mahdollista, etta jatkossa asiakas kayttaa jotakin

muuta hankintakanavaa ja siirtyy toisen jalleenmyyjan ja palveluntarjoajan asiakkaaksi.

Kysymykseen 7 (kuvio 7) noin puolet vastaajista (50 %) oli jokseenkin samaa mielta etta loytaa
vaivattomasti tuotteet ja palvelut jarjestelmasta. 17 prosenttia oli taysin samaa mielta. Hie-
man reilu 18 prosenttia oli jokseenkin eri mielta palveluiden ja tuotteiden loytamisesta jar-
jestelmasta ja noin 12 prosenttia ei osannut sanoa. vajaa kaksi prosenttia oli taysin eri mielta
eli he kokivat tuotteiden ja palveluiden loytamisen vaikeaksi jarjestelmasta. Vastaajat antoi-
vat hieman hajanaisia arvioita, puolet vastaajista on jokseenkin samaa mielta mutta kuitenkin
vajaa 20 prosenttia oli jokseenkin eri mielta, Ringnettia ehka pitaisi siis selkeyttaa lisaa, jotta

kaikki kayttajat loytaisivat mita tarvitsevat.
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Kuvio 7 Loydan Ringnetistad vaivattomasti haluamani tuotteet/palvelut
9.4.4 Omien kayttajatietojen muokkaaminen on helppoa
Asiakas pystyy jarjestelmassa muuttamaan omia kayttajatietojaan esimerkiksi salasanaansa ja

yhteystietojansa kuten puhelinnumeroaan. Kysymyksella haluttiin selvittaa onko taman omi-

naisuuden parantaminen tarpeellista.
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Kuvio 8 Omien kayttdjatietojen muokkaaminen on helppoa

Myos tahan kysymykseen 8 (kuvio 8) eniten vastauksia kerasi kohta nelja eli jokseenkin samaa
mielta. Noin 37 prosenttia koki etta omien kayttajatietojen muokkaaminen jarjestelmassa on
helppoa. Seuraavaksi eniten vastauksia kerasi kohta kolme (noin 28 %) eli ei osaa sanoa, tama

tarkoittanee sita etta vastaajat eivat ole kayneet muokkaamassa omia tietojaan eivatko siksi
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osanneet vastata kysymykseen. Noin joka neljas vastaajista (26 %) oli taysin samaa mielta
etta kayttajatietojen muokkaaminen on helppoa. Hieman reilu seitseman prosenttia oli jok-
seenkin eri mielta ja vajaa prosentti oli taysin eri mielta. Saadut vastaukset ovat hyvat, kayt-
tajatietoja on kayttajien mielesta helppo muuttaa tai sitten he eivat edes ole tarvinneet ky-

seista ominaisuutta.

9.5 Kysymysten 2 ja 7 ristiintaulukointi

Halusin ristiintaulukoida keskenaan kysymyksen 2 ”Kuinka pitkaan olette kayttaneet Ringnet-
jarjestelmaa” seka kysymyksen 7 ”Loydan RingNetista vaivattomasti haluamani tuot-
teet/palvelut”. Tama siita syysta, etta koin erittain tarkeaksi selvittaa kuinka suuri yhteys on
silla seikalla, etta loytaako kayttaja jarjestelmasta haluamansa tuotteen jos on kayttanyt
jarjestelmaa jo usean vuoden tai on ollut jarjestelman kayttajana vasta esimerkiksi vain va-

jaan vuoden tai vajaan puoli vuotta.

Alla olevassa Kuviossa (kuvio 9) on nahtavilla saadut ristiintaulukointitulokset. Palkkien varit
kuvaavat vastanneiden jarjestelman kayttokokemuksen aikaa. Numerot 5-1 ovat vastauksia

kysymykseen seitseman.

80
60 o alle 6 kk
m 6 kk - alle wosi
40 O 1-2 wotta
0 3-5 wotta
20 E':r myli 5 wotta
. ml[L -
5 4 3 2 1
alle 6 kk 7,69 46,15 7,69 38,46 0
6 kk - alle wuosi 11,54 53,85 3,85 30,77 0
1-2 wotta 16,13 50,54 15,05 17,20 1,08
3-5 wotta 23,61 41,67 16,67 15,28 2,78
yli 5 wuotta 13,33 70,00 3,33 10,00 3,33

Kuvio 9 Kysymysten 2 ja 7 ristiintaulukointi

Suurtakaan eroa ei ole huomattavissa silla kuinka pitkaan jarjestelmaa on kayttanyt siihen
kuinka hyvin jarjestelmasta loytaa haluamansa tuotteen/palvelun. Toki joitakin eroavaisuuk-
sia loytyy, nahtavissa on, etta yli 5 vuotta kayttaneet ovat antaneet reilusti eniten vastauksia
kaikista ryhmista kohtaan nelja ”jokseenkin samaa mielta” ja alle 6 kuukautta jarjestelmaa

kayttaneet ovat antaneet eniten vastauksia kohtaan 2 ”jokseenkin eri mielta”.
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Tehty ristiintaulukointi varmentaa sita, etta saadut tutkimustulokset ovat luotettavia ja myos
sen, etta jarjestelmaa on helppo kayttaa ja kayttaja loytaa sielta haluamansa asiat vaikka

olisikin kayttanyt jarjestelmaa vasta vain lyhyen aikaa.

9.6 Jarjestelman ominaisuudet, Hinnasto

Jarjestelmassa loytyy asiakaskohtainen hinnasto josta asiakas paasee katsomaan tuotteiden
hintoja seka hinnastosta loytyy myos web-linkitykset tuotteiden tuotesivuille josta asiakas voi
tutkia viela tarkemmin haluamaansa tuotetta. Hinnasto osuudessa asiakkailta haluttiin selvit-

taa loytavatko he hinnastosta etsimansa tuotteen ja pitavatko he hinnastoa selkeana.
9.6.1 Loydan hinnastosta etsimani tuotteen
On tarkeaa, etta asiakas loytaa hinnastosta sen tuotteen hinnan jonka se haluaa tietaa ja sita

kautta mahdollisesti tilata tuotteen. Jos hinnasto on liian hankala asiakkaan lukea, taytyy

jarjestelmaan tehda muutoksia jotta se olisi asiakkaalle selkeampi.

Kysymys 9
5 65
4 107
3 35
B Vastanneet
p 26
171
0 20 40 60 80 100 120

Kuvio 10 Loydan hinnastosta etsimani tuotteen

Vajaa puolet vastaajista (noin 45 %) oli jokseenkin samaa mielta kysymykseen 9 (kuvio 10),
etta he loytavat hinnastosta etsimansa tuotteen. Reilu 27 prosenttia loytavat hinnastosta
etsiman tuotteen. Hieman vajaa 15 prosenttia ei osannut sanoa. Pienimmat vastaajaryhmat
muodostivat jalleen jokseenkin eri mielta noin 11 % vastanneista ja taysin eri mielta vajaa

yksi prosentti vastanneista. Hinnasto koetaan selkeaksi, eika sita ole tarvetta muuttaa.
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9.6.2 Tuotteiden ryhmittely on looginen

Hinnastosta loytyy useita eri tuoteryhmia eri merkeittain ja eri tuotteita jarjestelmassa on
noin viisisataa. Tuotteet ovat ryhmitelty tuoteryhmittain ja sen alla merkeittain, kysymyksel-

la halutaan selvitta kokevatko asiakkaan nykyisen mallin selkeaksi.

Kuten aiemmissa kysymyksissa myos kysymyksessa 10 (kuvio 11) eniten vastauksia sai kohta
nelja, jokseenkin samaa mielta, silla vastaajista 44 prosenttia oli tata mielta. Noin 20 pro-
senttia oli taysin samaa mielta etta tuotteiden ryhmittely on looginen. Hieman yli 18 prosent-
tia ei osannut sanoa kantaansa ja paalle 15 prosenttia oli jokseenkin eri mielta tuotteiden
ryhmittelyn loogisuudesta. Vajaa kaksi prosenttia oli taysin eri mielta. Tuotteiden ryhmitte-
lyyn olisi ehka hyva miettia jotain muutoksia, jotta siita tulisi selkeampi. Vastaukset olivat

nyt jo hyvia, mutta vastaajien joukossa oli myos niita, jotka kaipaavat lisaa selkeytta.

Kysymys 10
5 48
4 103
3 43
B Vastanneet
2 36
1 4
0 20 40 60 80 100 120

Kuvio 11 Tuotteiden ryhmittely on looginen

9.6.3 Hinnat on merkitty ymmarrettavasti

On tarkeaa etta asiakas loytaa haluamansa tuotteen hinnastosta, talla kysymyksella haluttiin
tarkentaa viela edellisia kysymyksia siten, etta kun asiakas on loytanyt haluamansa tuotteen,
ovatko tuotteet hinta selkeasti esilla vai olisiko tassa jotain parantamismahdollisuuksia sel-

keyden lisaamiseksi.

Vastanneista yli 82 prosenttia piti jarjestelmaan merkittyja hintoja ymmarrettavina, silla 45
prosenttia oli taysin samaa mielta ja hieman vajaa 38 prosenttia oli jokseenkin samaa mielta.

12 prosenttia vastanneista ei osannut sanoa. Vajaa nelja prosenttia vastanneista oli jokseen-
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kin eri mielta ja vajaa prosentti oli taysin eri mielta. Vastaukset osoittavat, etta hinnat ovat

selkeasti nahtavissa ja asiakkaat ovat tyytyvaisia (kuvio 12).

Kysymys 11
5 106
4 88
3 29

B Vastanneet
p 9
1 2
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Kuvio 12 Hinnat on merkitty ymmarrettavasti

9.7 Jarjestelman ominaisuudet, Tilaaminen (Laite)

Suurin osa kyselyyn vastanneista asiakkaista kaytti jarjestelmaa laitteen tilaamiseen. Tilaami-
nen valikosta asiakas paasee tilaamaan haluamansa tuotteet, tama valikko on kuitenkin taysin
erillaan hinnastosta joten on tarkea tietaa, miten asiakas kokee tilaamisen ja sen helppou-

den.

9.7.1 Loydan haluamani tuotteen tilausvalikoimasta

Tilausta tehdessaan asiakas saattaa yhdelle tilaukselle valita tuotteita useista eri tuoteryh-
mista. Kysymyksella haluttiin selvittaa loytavatko asiakkaat tuotteet valikoimasta. Tama ky-
symys on liiketoiminnan kannalta melko kriittinen, silla jos asiakas ei loyda haluamaansa tuo-
tetta tilausvalikoimasta tai kokevat etta se on hankalaa, saattaa tilaus jaada kokonaan teke-

matta ja sen saattaa saada joku muu toimittaja kuin Sonera Piste oy.

Noin joka kymmenes vastaajista koki kysymykseen 12 (kuvio 13), etta he eivat loytaneet ha-
luamaansa tuotetta tilausvalikoimasta silla noin 9 prosenttia oli tassa kysymyksessa jokseen-
kin eri mielta ja vajaa prosentti oli taysin eri mielta. kymmenen prosenttia vastaajista ei

osannut sanoa mielipidettaan. Yli 50 prosenttia oli jokseenkin samaa mielta ja 28 prosenttia

oli taysin samaa mielta etta he loytavat haluamansa tuotteen valikoimasta. Vastanneet koki-
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vat, etta he loytavat mita etsivat ja aikovat tilata tilausvalikoimasta, asiakkaat ovat siis paa-

saantoisesti tyytyvaisia.

Kysymys 12
5 66
4 120
3 24
B Vastanneet
2 22
1 52
0 20 40 60 80 100 120 140

Kuvio 13 Loydan haluamani tuotteen tilausvalikoimasta

9.7.2 Tilauksen tietojen tayttaminen on vaivatonta

Tilausta tehdessa asiakkaan tulee tayttaa tilausta koskevia tietoja jotta tilaus toimitetaan
oikein ja laskutus menee oikein joko paperilaskuna tai elektronisena laskutuksena. Jokaiseen
tilaukseen asiakkaan tulee myos merkita kenelle kyseinen laite tulee, eli yrityksen loppukayt-
taja. Tama tieto tarvitaan, jotta puhelimen tiedot kayttajatietoineen menee oikein Ringnet-

jarjestelman laiterekisteriin.

Kysymys 13
5 96
4 101
3 19
B Vastanneet
2 16
1 02
0 20 40 60 80 100 120

Kuvio 14 Tilauksen tietojen tayttaminen on vaivatonta
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Lahes saman verran vastaajia tahan kysymykseen 13 (kuvio 14) oli loytaneet kohdat nelja,
jokseenkin samaa mielta 43 prosenttia ja kohta viisi, taysin samaa mielta 41 prosenttia. Tama
kertoo sen, etta tilauksen tietojen tayttaminen koetaan vaivattomaksi. Reilu kahdeksan pro-
senttia vastaajista ei osannut kertoa kantaansa. Hieman reilu kuusi prosenttia vastaajista oli
jokseenkin eri mielta vaivattomuudesta ja vajaa prosentti oli taysin eri mielta. Suurin osa

vastaajista koki taman selkeaksi ja vaivattomaksi, tama ei vaadi muutostoimenpiteita.
9.7.3 Tilaamieni tuotteiden hinnat ovat selkeasti esilla
Asiakas nakee tilausta tehdessaan tilaamiensa laitteiden hinnat ja paljon hankinnat tulevat

maksamaan yhteensa. Talla kysymyksella haluttiin tietaa ovatko hinnat riittavan selkeasti

esilla vai pitaisiko nakymaa muuttaa.

Kysymys 14
5 128
4 88
3 12
B Vastanneet
p 4
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Kuvio 15 Tilaamieni tuotteiden hinnat ovat selkeasti esilla

Kysymys 14 (kuvio 15) sai selkean aani vyoryn kohtaan viisi eli taysin samaa mielta ja kohtaan
nelja jokseenkin samaa mielta. Hieman vajaa 55 prosenttia vastaajista oli taysin samaa mielta
etta hinnat ovat selkeasti esilla tilaamista tuotteista ja reilu 37 prosenttia oli jokseenkin sa-
maa mielta. Vajaa kaksi prosenttia oli jokseenkin eri mielta ja vajaa prosentti oli taysin eri
mielta. Viisi prosenttia vastanneista ei osannut sanoa kantaansa. Hinnat ovat selkeasti esilla,

eika tama ominaisuus kaipaa muutosta.

9.8 Jarjestelman ominaisuudet, Tilaaminen (Liittyma)

Tassa osiossa kysyttiin asiakkailta kysymyksia niihin tilauksiin jossa asiakas tilaa Soneran mat-

kapuhelinliittyman. Liittymatilaus eroaa tuotetilauksesta esimerkiksi siina, etta liittymatila-



45

uksessa ei ole nakyvissa hintoja ja liittymatilaukseen tarvitaan enemman tietoja kuin pelk-

kaan laitetilaukseen.

9.8.1 Loydan liittymatilauskaavakkeen helposti

Tilausta tehdessa liittymatilauskaavake on ensimmaisena tilausvalikoimassa. Tahan kysymyk-
seen oli odotettavissa, etta asiakkaat kokevat loytavansa kaavakkeen helposti, koska sita ei

oikeastaan voi oikein olla huomaamattakaan.

Eniten vastauksia kysymykseen 15 (kuvio 16) kerasi odotetusti se, etta asiakkaat olivat joko
taysin samaa mielta tai jokseenkin samaa mielta siina, etta liittymatilauskaavake on helposti
loydettavissa. Hieman reilu 42 prosenttia vastanneista oli taysin samaa mielta ja vajaa 38
prosenttia oli jokseenkin samaa mielta. Vajaa 13 prosenttia vastanneista ei osannut sanoa
kantaansa. Seitseman prosenttia oli jokseenkin eri mielta ja hieman reilu yksi prosentti oli
taysin eri mielta liittymatilauskaavakkeen helppoudesta. Vastanneet loytavat siis liittymati-
lauskaavakkeen helposti eika tata ominaisuutta tarvitse muuttaa jarjestelmassa selkeammak-

si.

Kysymys 15
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B Vastanneet
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Kuvio 16 Loydan liittymatilauskaavakkeen helposti

9.8.2 Tietojen syottaminen liittymalomakkeeseen on vaivatonta

Liittymatilausta tehdessa jarjestelmaan pitaa syottaa huomattavasti enemman tietoja kuin

laitetilausta tehdessa. Kysymyksella haluttiin selvittaa kokevat asiakkaat lomakkeen hanka-

laksi tai onko se jotenkin epaselva.
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Kysymys 16
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Kuvio 17 Tietojen syottaminen tilauskaavakkeeseen on vaivatonta

Eniten vastauksia kerasi myos tahan (kuvio 17) kohdat jokseenkin samaa mielta (40 prosenttia
vastanneista) ja taysin samaa mielta (noin 34 prosenttia vastanneista). Noin joka kymmenes
vastaaja oli jokseenkin eri mielta kaavakkeen vaivattomuudesta ja vajaa yksi prosentti oli
taysin eri mielta. 15 prosenttia vastaajista ei osannut sanoa. Tilauskaavakkeen tayttaminen
koetaan vaivattomaksi, silla suurin osa vastaajista oli jokseenkin samaa mielta tai taysin sa-

maa mielta.

9.8.3 Liittymien lisapalveluiden valitseminen on helppoa

Matkapuhelinliittyma on nykyaan vain harvoin pelkkaan puhumiseen tarkoitettu ja yritykset
usein ottavat liittymaan lisapalveluja. Tallaisia lisapalveluita voivat esimerkiksi olla liitty-
maan lisattavat datapaketit, tehopalvelut datanopeuden nostamiseksi, Sonera Homerun-

palvelu, multisim-palvelu, liittymaan lisattava vaihdepalvelu ja niin edelleen.

Jos asiakas kokee liittyman lisapalveluiden tilauksen liian hankalaksi han todennakoisesti tilaa
palvelut jalkikateen tai jattaa palvelut kokonaan tilaamatta. Lisapalvelut ovatkin mainio lisa-

kaupan paikka.
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Kysymys 17
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Kuvio 18 Liittymien lisapalveluiden valitseminen on helppoa

Reilu 38 prosenttia vastanneista oli jokseenkin samaa mielta, etta lisapalveluiden valitsemi-
nen on helppoa ja hieman reilu 26 prosenttia vastaajista oli taysin samaa mielta (kuvio 18).
Noin 20 prosenttia ei osannut sanoa kantaansa. Noin 14 prosenttia vastaajista oli jokseenkin

eri mielta ja taysin eri mielta oli vajaa kaksi prosenttia.

Noin joka seitsemas vastannut koki olevansa jokseenkin eri mielta lisapalveluiden valitsemisen
helppoudesta. Luku ei sinansa ole mikaan iso, mutta kuitenkin se saattaa vaikuttaa lisapalve-

luiden hankkimiseen. Tassa kohtaa jarjestelmassa olisi mahdollisesti kehittamistarpeita.

9.9 Jarjestelman ominaisuudet, Tilausten seuranta

Tilauksen tehtyaan asiakas pystyy seuraamaan tekemaansa tilausta jarjestelmasta ja teke-
maan siihen mahdollisia muutoksia, perumaan tilauksen tai tekemaan lisatilauksen. Asiakas

pystyy my0s seuraamaan tilausta ja sen kasittelya.

9.9.1 Tilauksen etenemisen seuraaminen on helppoa

Asiakkaan tehtya tilauksen on hanella mahdollista seurata tilausta jarjestelmasta, hanen on
mahdollista nahda koska tilaus on otettu kasiteltavaksi seka koska tilaus on toimitettu asiak-
kaalle. Jalkimmainen vaihtoehto on kateva esimerkiksi silloin kun tilaaja tekee tilauksen jon-

nekin muuhun toimipisteeseen kuin missa han itse konkreettisesti sijaitsee.
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Kysymys 18
5 62
4 104
3 47
B Vastanneet
2 1
1 6
0 20 40 60 80 100 120

Kuvio 19 Tilauksen etenemisen seuraaminen on helppoa

Kysymykseen 18 (kuvio 19) reilu 44 prosenttia vastaajista oli jokseenkin samaa mielta etta
tilausten seuraaminen on helppoa ja reilu 26 prosenttia oli taysin samaa mielta. 20 prosenttia
vastaajista ei osannut sanoa mielipidettaan joten he tuskin seuraavat tehtyja tilauksia jarjes-
telmasta. Reilu 6 prosenttia oli jokseenkin eri mielta ja vajaa 3 prosenttia oli taysin eri miel-
ta. Valtaosa vastaajista koki seuraamisen helpoksi, joten tama ei vaadi muutoksia jarjestel-

maan.

9.9.2 Tilauksen muokkaaminen on vaivatonta

Tehtyaan tilauksen ja saatua siita tilausvahvistuksen asiakas voi kayda peruuttamassa tai
muuttamassa jo tehtya tilausta. Muutosten tekeminen on mahdollista siihen asti kunnes tilaus
nakyy jarjestelmassa toimitettuna tilauksena. Useimmat muutokset ovat liittyvat yleensa

tilauksen peruuttamiseen.

Yllattavan iso osa asiakkaista, noin 28 prosenttia, vastasi kohdan kolme eli ei osaa sanoa,
toisin sanoen asiakkaat eivat kayta tata jarjestelman ominaisuutta. Noin 36 prosenttia vastaa-
jista oli jokseenkin samaa mielta, etta tilauksen muokkaaminen on vaivatonta ja 24 prosenttia
oli taysin samaa mielta. Joka kymmenes vastaajista oli jokseenkin eri mielta ja 3 prosenttia

oli taysin eri mielta.
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Kysymys 19
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Kuvio 20 Tilauksen muokkaaminen on vaivatonta
9.9.3 Tekemani tilaus loytyy jarjestelmasta helposti
Kysymyksella 20 halusin selvittaa, etta loytavatko asiakkaat tekemansa tilaukset jarjestelmas-

ta. Jos asiakkaat kokevat sen hankalaksi, olisi ehka tarvetta miettia taman ominaisuuden pa-

rantamista asiakkaille helpommaksi.

Kysymys 20
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Kuvio 21 Tekemani tilaus loytyy jarjestelmasta helposti

Kuten kaaviosta (kuvio 21) saattaa todeta vastanneista suurin osa on joko jokseenkin samaa
mielta (noin 41 prosenttia vastanneista) tai taysin samaa mielta (vajaa 32 prosenttia vastan-
neista), etta tehty tilaus on helppo loytaa jarjestelmasta. Noin yhdeksan prosenttia oli jok-

seenkin eri mielta ja vajaa kaksi prosenttia taysin eri mielta. Noin 16 prosenttia ei osannut
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sanoa mielipidettaan kysymykseen. Vastanneet loytavat tekemansa tilaukset helposti ja ovat

tyytyvaisia talta osin jarjestelmaan.

9.10  Jarjestelman ominaisuudet, Laiterekisteri

Ringnet-jarjestelman laiterekisterista asiakas pystyy seuraamaan ja muokkaamaan kaikkia
yritykselle tehtyja hankintoja. Asiakas pystyy myos muokkaamaan kayttajatietoja seka pois-
tamaan niita. Asiakas voi halutessaan myos ottaa laiterekisterista raportteja. Kysymyksilla
koskien laiterekisteria haluttiin selvittaa kuinka helppokayttoiseksi asiakkaat rekisterin miel-

tavat.

9.10.1 Laitteen loytaminen rekisterista on vaivatonta

Kysymyksella haluttiin selvittaa, etta loytaako asiakas laiterekisterista etsimia laitteita. Re-
kisteri on pyritty tekemaan hyvin selkeaksi, silla asiakas pystyy vapaa haku - kentalla etsi-

maan puhelinta esimerkiksi nimen, imei-koodin tai mallin mukaan.

Tahan kysymykseen 21 (kuvio 22) hieman vajaa joka neljas vastaaja vastasi kohdan kolme, ei
osaa sanoa. Tama kertoo sen, etta he todennakoisesti eivat kayta ollenkaan laiterekisteri
ominaisuutta tai ainakaan tuotteiden hakua. 38 prosenttia vastanneista olivat jokseenkin sa-
maa mielta ja 25 prosenttia olivat taysin samaa mielta. Noin 11 prosenttia olivat jokseenkin
eri mielta ja vajaa 2 prosenttia taysin eri mielta. Joka kymmenes kayttaja oli tasta jokseenkin
eri mielta etta loytavat laitteen rekisterista, luku ei ole suuri, mutta olisi toivottavaa, etta

kaikki kayttajat pystyisivat hyodyntamaan tata jarjestelman ominaisuutta.

Kysymys 21

B Vastanneet
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Kuvio 22 Laitteen loytaminen rekisterista on vaivatonta
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9.10.2 Laiterekisterin muokkaaminen on helppoa

Loydettyaan laitteen laiterekisterista, asiakas voi halutessaan muokata siina olevia tietoja.
Han pystyy esimerkiksi siirtamaan laitteen jollekin toiselle rekisterissa olevalle henkilolle tai
muuttamaan kayttajan matkapuhelinnumeroa tai poistamaan laitteen kokonaan pois rekiste-

rista.

Sonera Pisteella ei ole taysin selvaa kasitysta siita kuinka paljon asiakkaat kayttavat laitere-
kisterin mahdollistamia ominaisuuksia, silla Sonera Piste ainoastaan tarjoaa palvelun asiak-

kaalle ja asiakas itse paattaa kayttaako ja yllapitaako han yrityksen olemassa olevaa laitere-

kisteria.
Kysymys 22
5 43
4 78
3 85
B Vastanneet
2 23
1 5
0 20 40 60 80 100

Kuvio 23 Laiterekisterin muokkaaminen on helppoa

Kysymyksen 22 (kuvio 23) eniten vastauksia kerasi kohta kolme, en osaa sanoa, vastanneista
36 prosenttia eli hieman reilu kolmannes. Tama todistaa sita vallalla olevaa kasitysta, etta
kaikki asiakkaat eivat kayttaisi laiterekisteria ja sen muokkaustoimintoa. 33 prosenttia oli
jokseenkin samaa mielta etta laiterekisterin muokkaaminen on helppoa ja reilu 18 prosenttia
oli taysin samaa mielta. hieman vajaa 10 prosenttia vastanneista oli jokseenkin eri mielta ja

noin kaksi prosenttia oli taysin eri mielta laiterekisterin muokkaamisen helppoudesta.
9.10.3 Laiterekisterin ominaisuudet ovat hyodyllisia yritykselleni
Asiakkailta haluttiin kysya kokevatko he, etta laiterekisterin eri ominaisuudet ovat hyodyllisia

heidan yritykselleen. Vastaukset auttavat Sonera Pistetta miettimaan, etta kannattaako laite-

rekisteria ja sen ominaisuuksia kehittaa asiakkaiden mahdollisten toiveiden mukaisesti.
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Kuvio 24 Laiterekisterin ominaisuudet ovat hyodyllisia yritykselleni

Vastausvaihtoehdot 3 ”en osaa sanoa”, 4 ”jokseenkin samaa mielta” ja 5 ”taysin samaa miel-
ta” kerasivat prosentuaalisesti melko saman verran vastanneita. Noin kuusi prosenttia vastaa-
jista oli jokseenkin eri milta ja vajaa kaksi prosenttia taysin eri mielta. suurin osa vastaajista
kokee ominaisuudet hyodyllisiksi, mutta kuitenkin valitettavan moni oli vastannut etta he
eivat osaa sanoa (kuvio 24). Sonera Piste voisi miettia keinoja miten he saisivat asiakkaat

kayttamaan laiterekisteri-omaisuutta enemman ja siten myos tuomaan asiakkaille lisaarvoa.

9.1 Jarjestelman ominaisuudet, Raportointi

Ringnet-jarjestelman raportointi ominaisuuden kautta asiakas pystyy ottamaan raportteja
haluamistaan asioista. Han pystyy esimerkiksi ajamaan laiteraportin kaikista olemassa olevista
laitteista tai hankinnat joltakin tietylta aikavalilta. Asiakas pystyy myos katsomaan hintoja

tehdyista hankinnoista ja taten budjetoimaan esimerkiksi tulevaa vuotta.
9.11.1 Raporttien ajaminen on helppoa
Asiakas pystyy ottamaan nelja erilaista raporttia jarjestelmasta ja kysymyksella 24 halusin

selvittaa miten asiakas kokee raporttien ajamisen jarjestelmasta itselleen nahtavaksi vai

kayttavatko he mahdollisesti tata ominaisuutta ollenkaan.
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Kuvio 25 Raporttien ajaminen on helppoa

Eniten vastauksia kysymykseen 24 (kuvio 25) kerasi vastaus ”"en osaa sanoa”. Tama kertoo
esimerkiksi sen, etta asiakas ei tarvitse raportointityokalua tai ei osaa hyodyntaa sita. Vajaa
33 prosenttia vastanneista oli jokseenkin samaa mielta ja 20 prosenttia oli taysin samaa miel-
ta etta raporttien ajaminen on helppoa. Vajaa seitseman prosenttia oli jokseenkin eri mielta

ja noin kaksi prosenttia taysin eri mielta.

9.11.2 Saan ajettua helposti raportteihin haluamani tiedot

Asiakas pystyy raportteihin ottamaan haluamiansa tietoja, hanen ei tarvitse noudattaa aina
tiettya raportointi pohjaa vaan han voi pyytaa jarjestelmaa ajamaan raporttiin hanen valit-
semansa ja tarvitsemansa tiedot. Kysymyksella halutaan selvittaa mita mielta asiakas on ra-

portoinnin helppoudesta ja saako han raporttiin ne tiedot mita tarvitsee.

My0s tassa kysymyksessa isoin ryhma vastaajista, reilu 38 prosenttia, ei osannut sanoa mieli-
pidettaan. Vastaajista 33 prosenttia oli jokseenkin samaa mielta ja noin 18 prosenttia oli tay-
sin samaa mielta etta he saavat ajettua helposti raportteihin haluamansa tiedot. Reilu kah-
deksan prosenttia oli jokseenkin eri mielta ja vajaa kaksi prosenttia taysin eri mielta rapor-

toinnin helppoudesta (kuvio 26).
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Kuvio 26 Saan ajettua helposti raportteihin haluamani tiedot

9.11.3 Raportointityokalu on hyodyllinen ominaisuus yritykselleni

Viimeisella kysymyksella (kuvio 27) halusin selvittaa miten yritys kokee raportointityokalun
heidan yrityksellensa, kokevatko he sen tarpeelliseksi. Tama on mielenkiintoinen kysymys silla
Sonera Piste haluaa tuoda asiakkaalle lisaarvoa Ringnet-jarjestelmalla ja sen eri ominaisuuk-
silla, eika pelkastaan olla laitteiden ja liittymien tilaus- ja toimituskanavana. Jos asiakkaat
kokevat taman ominaisuuden hyodyllisena heidan yrityksellensa, se innostaa Sonera Pistetta
kehittamaan raportointityokalua asiakkaiden ehdoilla. Sonera Piste pyrkii pitamaan asiakkaat
tyytyvaisina ja myos jatkossa asiakkainaan, tama jarjestelman ominaisuus tuottaa toivotta-

vasti lisaarvoa asiakkaille.

Kysymys 26
5 54
4 78
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Kuvio 27 Raportointityokalu on hyodyllinen yritykselleni
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Vastanneista 35 prosenttia ei osannut sanoa mielipidettaan kysymykseen. Reilu 33 prosenttia
oli jokseenkin samaa mielta ja 23 prosenttia taysin samaa mielta. On ilahduttavaa, etta nain-
kin suuri osa vastanneista piti raportointiominaisuutta hyodyllisena yritykselle. Vajaa seitse-

man prosenttia oli jokseenkin samaa mielta ja vajaa kaksi prosenttia oli taysin eri mielta.

Raportointiominaisuus on harmittavan vahan vastanneiden kaytossa, siita saadut palautteet
ovat kuitenkin positiivisia. Samoin kuin laiterekisterin suhteen, myos raportointiominaisuutta
voisi tuoda laajemmin kayttajien tietoisuuteen ja siten lisata asiakkaan arvostusta ja tyyty-

vaisyytta jarjestelmaa kohtaan.

9.12 Kysymysten 1 ja 26 ristiintaulukointi

Halusin tarkastella tarkemmin sita, etta vaikuttaako yrityksen kokoluokka siihen kokevatko he
raportointityokalusta olevan hyotya heidan yritykselleen. Tama siita syysta, etta jos lahinna
vain esimerkiksi pienet yritykset kokevat raportointityokalusta olevan hyotya heille, taytyy

Sonera Pisteen miettia kannattaako heidan tulevaisuudessa kehittaa raportointiominaisuutta.

70
60
50
40 - o Pieni
m Keskisuuri
30 .
O Suuri
20 -
10
0 N =
5 4 3 2 1
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Kuvio 28 Kysymysten 1 ja 26 ristiintaulukointi

Kuviosta 28 nakee, etta lahinna keskisuuret ja suuret yritykset kokevat raportointityokalusta
olevan hyotya heidan yritykselleen. Tama on tarkeaa tiedostaa, silla keskisuuret ja suuret
asiakkaat ovat arvokkaampia Sonera Pisteelle kuin pienet yritykset, tama luonnollisesti siita
syysta etta isommat asiakkuudet ostavat pienempia enemman. Taman pohjalta Sonera Piste
tietaa, etta jos se haluaa kehittaa raportointityokalua, siita hyotyvat ennen kaikkea isommat

yritykset, eli ne kaikista tarkeimmat.
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9.13 Kouluarvosana jarjestelmalle

Asiakkaita pyydettiin antamaan kouluarvosana jarjestelmalle. Alla olevasta kuviosta (kuvio
28) on nahtavilla miten arvosanat 4-10 jakautuivat. Keskiarvo kaikkien vastaajien kesken on

8,18 prosenttia. Arvosana on todella hyva ja kertoo asiakkaan pitavan jarjestelmaa toimivana.

Kouluarvosana jarjestelmalle
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Kuvio 29 Kouluarvosana jarjestelmalle

9.14  Avoimet kysymykset

Kyselylomakkeessa oli kolme avointa kysymysta. Vastaaja sai muotoilla kysymyksen haluamal-
laan tavalla. Avoimet kysymykset antavat usein paljon tietoa, mutta niita saattaa olla hyvin

hankala analysoida.

9.14.1 Mitka ovat mielestanne Ringnet-jarjestelman hyvat ominaisuudet

Sonera Piste kokee itse, etta jarjestelmassa on monia asiakkaita helpottavia ominaisuuksia,

mutta silla ei ole varmaa tietoa siita mitka ovat naita ominaisuuksia asiakkaiden mielesta.

Asiakkaat arvostavat Ringnetin helppokayttoisyytta ja sita, etta he pystyvat tekemaan kaikki
matkapuhelimiin tarvitsemat hankinnat yhdesta paikkaa. Asiakkaat kokevat myos laiterekiste-
rin hyvaksi ominaisuudeksi seka sen, etta he pystyvat seuraamaan tehtyja tilauksia jarjestel-
masta. Kayttajat arvostavat palvelua ja sita etta jarjestelma on toimintavarma. Asiakkaiden

kommentteja hyvista ominaisuuksista on lueteltu tassa alla.

Monet vastaajista kokivat Ringnetin olevan helppokayttoinen tyokalu, kehuja sai myos organi-

saatio Ringnetin takana. Asiakkaat luottivat Sonera Pisteeseen, etta he jarjestelmaa kaytta-
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malla saavat haluamansa tuotteet nopeasti ja joustavasti. Valtakunnallinen myymalaverkosto

koettiin toimivaksi.

Helppo tilata, ei tarvitse jonottaa puhelimessa eika kirjoittaa sahkopostia

Voin hoitaa asiat silloin kun itselleni sopii oman tyopoytani aaresta
Helppokayttoisyys ja ennen kaikkea se, etta sen takana oleva organisaatio toimii eli
palveluun voi luottaa

Suhteellisen helppo kayttaa. Tilattu tuote saapuu melko nopeasti (jos on saatavissa)
Selkea, maanlaajuinen, ajantasainen, helppokayttoinen, luotettavasti toimiva, myy-
malaverkosto loytyy

Asiakas voi tehda helposti ja nopeasti tarvittavat tilaukset ja voi luottaa siihen etta
tavara saapuu mahdollisimman pian asiakkaan kayttoon. Hyva ominaisuus on myos
suora linkki jokaisesta tuotteesta valmistajan sivuille. Kun tata on kayttanyt useam-
man vuoden, niin kylla on nappara ohjelma

Kaytan Ringnetia lahinna vain meille raataloityjen palvelujen osalta, eli kaytto on
helppoa, kun sinne on valittu omat tuotteemme ja perustiedot ovat kunnossa jo val-

miiksi

Vastaajat antoivat kiitosta Ringnetin etusivusta. He kokevat tarkeaksi, etta etusivulla tie-
dotetaan ajankohtaisista asioista kuten tuotteiden saatavuudesta tai mahdollisista toimi-

tusongelmista.

Etusivun tiedotteet
Etusivun uutiset ovat hyvia, vaikkakin ne tekevat etusivusta sekavan. Se on kuitenkin

toisarvoista, silla kyseessa on asiatyokalu

Vastanneet kokivat hyvaksi asiaksi sen, etta he loytavat katevasti yhdesta jarjestelmasta
tilaamansa tuotteet. Laiterekisteri ja tilausten seuranta koettiin tarkeaksi ominaisuudek-

si.

Tilaukset loytyvat yhdesta jarjestelmasta

Tilausten seuranta, laiterekisteri, hinnasto. Tilausta tehtaessa on hyva kun tuotesivu
on suoraan nahtavissa linkkina

Ringnetilla pystyy tilaamaan kaikki samalla kertaa, tarvittaessa matkapuhelimen, lisa-
varusteet seka liittyman.

Tilaaminen ja laiterekisteri ovat loistavia ja toimivat moitteetta.

Vastanneet kehuivat jarjestelmaa yleisesti selkeaksi, josta he loytavat kaiken tarvitsemansa

matkapuhelinten ja oheistuotteiden tilaamista ja hallinnointia varten.
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Jarjestelma on selkea ja helppokayttdinen

Kaikki loytyy samasta paikasta (tilaaminen, seuranta, laiterekisteri). Palvelu on tekni-
sesti toimiva ja nopea kayttaa

Kaikki koska se toimii - YES!

9.14.2 Mita ominaisuuksia Ringnet-jarjestelmassa pitaisi kehittaa ja miten

Jotta jarjestelmaa pystyttaisiin kehittamaan, tarvitaan asiakkailta heidan toiveitaan mahdol-
lisista muutoksista. Ilman naita toiveita ja kommentteja jarjestelmaa on hankala kehittaa.
Kehitysehdotukset voivat kuitenkin olla myos niita joita jotkut asiakkaat arvostavat tallaise-
naan eivatka halua muutoksia. Kehitysehdotuksiin pitaakin suhtautua kriittisesti ja harkitse-

vasti mutta kuitenkin arvostaen asiakkaiden mielipiteita.

Kritiikkia annettiin kayttoliittymasta ja se vanhanaikaisuudesta, toivottiin etta sita voitaisiin
uusia. Monet parannusehdotukset koskivat jarjestelman ominaisuuksien yksityiskohtien paran-
tamista, esimerkiksi osa vastaajista toivoi tilauskaavakkeeseen joustavuutta ja tuotekategori-

oiden kehittamista ja selkeyttamista. Kritiikkia tuli myos etusivulla olevista mainoksista.

Tuoteryhmittelyyn ja sita kautta hinnastoon kaivattiin lisaa selkeytta, myos jotkut tuotteet
koettiin epaselviksi ja niihin kaivattiin tarkennusta. Osa vastaajista myos koki, etta hinnastoa
ei paiviteta tarpeeksi usein. Tuotteisiin kaivataan myos hakutoimintoa, milla vapaa haulla

pystyisi tekemaan tuotehakuja.

Laiterekisteri - IMEI-koodit yms. sellaiset pitaisi lOytya napparasti, jotta voisi merkita
vanhoja laitteita romutetuiksi

Tuoteryhmittelya viela selkeammaksi

No, vaikkapa tarvikkeista voisi olla paremmat kuvaukset. Esim. tilattaessa vaakalauk-
kua, hinnastossa lukee vain Krusell vaakalaukku. Tuosta ei voi tietaa, minkalainen
laukku sielta on tulossa

hintojen paivitys jarjestelmaan olisi tarpeen. Lisaksi esim. hinnastot / valmistaja tms.
fiksummin nakyviin

Tuotteiden kategorisointia voisi parannella, nyt osa kategorioista on turhan sekavasti
esim. just muistikortit ja bluetooth kuulokkeet

Kun on epavarma mista jonkin tietyn tuotteet loytaisi, ettei tarvitsi runoilla 'vapaa
tuote -kenttaan, niin olisi tosi hyva olla sellainen 'vapaa haku' etsintapainike, joka

(oytaisi suoraan "BWXY muistikortin' luokse
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Kritiikkia annettiin tuotteiden tilaamisen ominaisuuksista. Osa vastaajista koki, etta on hanka-
laa tilata esimerkiksi useampaa tuotetta kerralla, aina pitaa tehda uusi tilaus jos haluaa etta

tuotteet menevat laiterekisteriin oikein.

Minun pitaa usein tilata useampi samanlainen matkapuhelin + liittyma samaan aikaan,
mutta lomakkeessa on paikka vain yhdelle kayttajalle. Eli, joko kaikki tulee hanen
nimellaan, tai sitten on tehtava monta samanlaista tilausta putkeen

Mahdollisuus kopioida edellinen tilaus pohjaksi seuraavalle tilaukselle. Tilauksiin voi

tulla vahankin muutoksia ja nyt joutuu antamaan uudestaan kaikki tiedot

haluaisivat itse hallita jarjestelmaa enemman. Osa koki myos tarpeelliseksi viestien vaihtami-

nen oman yhteyshenkilon kanssa.

Paakayttajan muokkausominaisuudet, esim. uusien tilaajien lisaaminen/poistaminen
ja oikeuksien jakaminen, mita muut tilaajat nakevat / mita oikeuksia tilaamiseen on.
Oma suosikkisivu olisi hyodyllinen, esim. voisi lisata suoran linkin omalle sivulle niiden
tuotteiden tilauslomakkeisiin joita eniten kayttaa.

Viestien vaihto ringnetin kautta suoraan omalle yhteyshenkilolle / omaan myymalaan

salasanan vaihto niin usein pistaa valilla tuskaiseksi......

Paljon kritiikkia sai kayttoliittyma seka jarjestelman ulkoasu. Etusivun mainokset koettiin
epamiellyttaviksi. Vastaajat toivoivat, etta he nakisivat suoraan mitka tuotteet ovat suoraan

tilattavista ja mita tuotteita ei loydy varastosta.

Varastotilanne pitaisi olla online. Nyt siella roikkuu tuotteita, jotka ovat loppuneet.
Koskaan ei tule mitaan ilmoitusta jos tuote loppu eli tilaus jaa makaamaan jonnekin
kunnes itse alkaa kysella. Ja soittamalla eika sahkopostilla saa ikina ketaan kiinni
Jarjestelmaa pitaisi kehittaa kaikilta osin, vanhahko ulkoasu

Kayttoliittymaa. Se on talla hetkella hyvin alkeellinen ja sekava. Hakutoimintoja ja
nakyman suodatuksia pitaisi myos parantaa selvasti. Kayttajan pitaisi myos pystya
muuttamaan oletusnakymaa haluamallaan tavalla, esim. suodattamaan nakymasta ne
laitteet joita ei halua listaukseen.

Kaytto ei ole intuitiivista. Nayttaa silta etta Ringnet tuotekantoineen on joskus ollut
hyvin viilattu tuote mutta siihen on aikaa myoten lisailty asioita miettimatta sen
enempia ja tulos on epalooginen

Pois inhottavat mainos-spammit etusivulta!!!

Sivuston yleisilmetta voisi selkiyttaa
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9.14.3 Mita hyotya koette Ringnetista olevan teille

Sonera Pistetta kiinnostaa kovasti, etta antaako Ringnet-jarjestelma jotakin hyotya asiakkail-

leen heidan liiketoiminnassaan ja mita hyotya siita on. Viimeinen avoin kysymys pyysi vastaa-

Jarjestelman hyvina ominaisuuksina koettiin ajan saasto ja sen myos todettiin helpottavan

kayttajia heidan tyossaan ja liiketoiminnassaan.

Ajan saasto

Vaivatonta - saastaa omaa aikaa, ei tarvitse soittaa tai lahettaa s-posteja

En voisi tehda tyotani hyvin ilman sita

Organisaatiomme on koko maata kattava, laitehankinnat keskitetty muutamille paik-
kakunnille. Nettitilausten avulla se on helppoa

pidan tuotteiden tilaamisesta tallaisen tyokalun kautta, luotan siihen, etta tuotteet
tulevat tietyn toimitusajan puitteissa.

Hyotya on ollut paljon. Nopeat toimitusajat ja selvat tuotevalikot. Sahkopostiin tule-
vat tilaustiedot.

Siita on paljonkin hyotya juuri tilaushelppoudessa ja siita etta asiakas pysyy aina ajan

tasalla hinnoista ym.

Laiterekisteri on monelle Ringnettia kayttavalle yritykselle tarkea tyokalu ja osalla hankinnat
nakyvat vain Ringnet-jarjestelman kautta. Vastaajat kokivat hyodylliseksi, etta he pystyvat
seuraamaan tilaushistoriaansa ja hankintojaan. Samassa yhteydessa osa vastaajista kertoivat

myos kayttavansa raportointityokalua ja saavansa siita hyotya.

Laiterekisteri on erittain hyodyllinen

Laiterekisteria kaytamme melko saannollisesti, myos tilausten seuranta on helppoa
Raportointi erinomainen

Tarvittaessa saa raportit. Eri kayttajille tilatut laitteet/tuotteet on rekisteroity
Laiterekisterimme ovat vain Ringnetissa

Huoltotapauksissa tilaushistoria on hyva

Eniten hyotya asiakkaat kokivat hyotyvansa jarjestelman helppoudesta. Ilman jarjestelmaa
asiakkaat joutuisivat asioimaan myymaloissa tai tekemaan tilauksia esimerkiksi sahkopostilla.
Asiakkaat tarvitsevat myos laiterekisteria ja hyotyvat sen olemassa olosta jarjestelmassa,
nain heidan ei itse tarvitse yllapitaa mitaan omaa laiterekisteria. Asiakkaat nakevat hinnat
seka uudet mallit ja niiden lisatiedot jarjestelmasta ja sen he kokevat helpottavan heidan

omaa tyotaan.
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10 Yhteenveto ja johtopaatokset

Taman tutkimuksen perusteella Sonera Piste Oy:n Ringnet-jarjestelman kayttajat ovat tyyty-
vaisia jarjestelmaan. Kouluarvosanalla keskiarvoksi muodostuu 8,18 prosenttia mika on nain

suurelta vastaajamaaralla hyva arvosana.

Kaikkiin asetettuihin tutkimusongelmiin saatiin vastauksia ja niiden pohjalta voidaan tehda
Ringnet-jarjestelmaan mahdollisia muutoksia jotta asiakastyytyvaisyytta voidaan parantaa

entisestaan.

10.1 Monivalintakysymysten vastausten johtopaatokset

Kysymykset 5-26, joissa kayttajat arvioivat jarjestelmaa asteikolla 1-5, kerasi paasaantoisesti
hyvia arvosanoja. Suurimpia vastausmaaria kerasi useimmassa vastauksessa joko vaihtoehto 4,
jokseenkin samaa mielta, tai vaihtoehto 5, taysin samaa mielta. Raporttiominaisuutta koske-
vissa kysymyksissa asiakkaat antoivat paljon vaihtoehtoa 3 eli ”en osaa sanoa”. Tama kertoo
sen, etta asiakkaat eivat kayta niin laajassa maarin raportointia kuin muita jarjestelman omi-

naisuuksia.

Vastaajat pitavat Ringnet-jarjestelmaa hyvana Sonera Pisteen palveluna ja "tuotteena” joka
auttaa heita hankkimaan laitteita ja oheistarvikkeita katevasti silloin kun heilla on siihen ai-
kaa, eika heidan tarvitse asioida esimerkiksi myymalassa. Vastaajat pitavat jarjestelmaa luo-
tettavana ja heidan omaa tyotaan helpottavana. Vastaajat kokevat saavansa lisaarvoa laitere-

kisterista ja raportointityokaluista yrityksellensa.

Kysymyksiin saatiin paaasiassa hyvia tai kohtalaisia vastauksia, eika sita kautta loytynyt selvia
kohtia joihin vastaajat olisivat tyytymattomia ja haluaisivat parannuksia. Yleisesti katsottuna

vastanneet pitavat Ringnet-jarjestelmaa onnistuneena jarjestelmana.

10.2 Avointen kysymysten vastausten johtopaatokset

Avoimilla kysymyksilla vastaajat kertoivat tarkemmin seka jarjestelman hyvista seka huonois-
ta ominaisuuksista ja niiden pohjalta voidaan tehda seuraavia johtopaatoksia. Vastaajat koki-

vat jarjestelman hyvaksi ja tarpeelliseksi.

Hyvina ominaisuuksina pidetaan laiterekisteria, jarjestelman helppokayttoisyytta seka tilaus-
mahdollisuuksia ja selkeytta. Suurin osa vastaajista ei nostanut laiterekisteria lukuun otta-
matta mitaan yksittaista ominaisuutta hyvaksi ominaisuudeksi. Paaasiallinen tyytyvaisyys koh-

distui jarjestelmaan itsessaan ja siihen, etta heilla on tallainen tilaustyokalu kaytossa.
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Saadut vastaukset jarjestelman hyvista ominaisuuksista olivat seka hyvia etta huonoja. Talla
tarkoitan sita, etta jarjestelma ajaa asiansa eli toimii tilaus- ja hallintakanavana, mutta suu-
rinta osaa sen yksitaisesta sisallosta ei nostettu vastanneiden puolelta esille hyvina ominai-

suuksina. Tama tarkoittaa sita, etta asiakkaat eivat pida jarjestelman yksittaisia ominaisuuk-

sia esimerkiksi tilaamista tai tilausten seuraamista mainitsemisen arvoisina.

Kritiikkia annettiin vastaavasti jarjestelman vanhanaikaisuudesta, tilauskaavakkeen kaavamai-
suudesta, sekavasta tuoteluettelosta seka etusivun ulkoasusta. Vastaajat kaipasivat myos
varastosaldoa nakyviin jarjestelmaan, jotta he tilausta tehdessaan tietavat onko tuotetta

saatavilla vai ei.

Vastaajien kehitysehdotukset ovat arvokasta palautetta Sonera Pisteelle siita, milla tavalla
jarjestelmaa olisi hyva kehittaa. Kritiikki ja ehdotukset pitaa osata ottaa vastaan varovasti,
silla osa vastaajista piti esimerkiksi ulkoasua hyvana asiana kun taas jokin toinen vastaaja

kaipasi ulkoasuun ja toiminnallisuuteen parannuksia. Kaikkia ei voi miellyttaa ja pitaa tark-

kaan harkita mita ominaisuuksia kannattaa muuttaa ja mika jattaa ennalleen.

10.3 Toimenpiteet

Saatujen vastausten ja toiveiden perusteella Sonera Pisteelle ehdotetaan jarjestelmaan seu-

raavia muutoksia ja parannuksia:

Jarjestelman tilausominaisuutta tulisi kehittaa, asiakkaiden pitaisi pystya ti-
laamaan kerralla esimerkiksi useampi puhelin siten, etta he pystyvat syotta-
maan tilauskenttaan useamman kayttajan nykyisen yhden sijaan. Tama ominai-
suus nopeuttaisi tilausten tekemista, kun asiakkaan tarvitsee tilata useampi lai-

te samanaikaisesti.

Jarjestelma on ulkoasultaan ollut samanlainen useita vuosia, olisi hyva harkita
jarjestelmaan esimerkiksi uudennakoista graafista ulkoasua seka muuttaa sisal-
toa modernimmaksi, mutta ei kuitenkaan uudistaa sita liikaa kerralla. Taman-
kaltainen suoraan nakyva muutos osoittaisi myos asiakkaille, etta Sonera Piste

haluaa kehittaa jarjestelmaansa vastaamaan nykyaikaisia tarpeita ja toiveita.

Hinnastoa seka tuoteluetteloa pitaisi selkeyttaa. Tama onnistuisi esimerkiksi
tuotekategorioita uudistamalla/yksinkertaistamalla, myos edella mainittu ylei-

nen ulkoasun muutos voisi tuoda apua tahan jos ulkoasua muutettaisiin.
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Mahdollisuuksien mukaan jarjestelmasta olisi hyva nakya varastosaldot tuotteit-
tain, tallainen ominaisuus on olemassa jo esimerkiksi monilla kilpailijoiden vas-
taavissa jarjestelmissa ja se toisi jarjestelmaa nykyaikaisemmaksi ja lisaisi

asiakastyytyvaisyytta ennestaan kun asiakkaat nakisivat suoraan loytyyko varas-

tosta heidan haluamaa tuotetta.

Jarjestelma kaipaa pikahakutoimintoa, jolla kayttajat loytavat haluamansa
tuotteet tai esimerkiksi jo hankitun laitteen. Tama toiminto helpottaisi asiak-
kaita etsimaan loytyyko esimerkiksi Sonera Pisteelta heidan haluama tuote ja

minka hintainen se on.

11 Lopuksi

Asiakastyytyvaisyystutkimuksesta oli hyotya Sonera Pisteelle. Ensimmaista kertaa asiakkaat
saivat antaa palautetta jarjestelmasta ja sita kautta Sonera Piste sai ideoita jarjestelman
kehittamiseen. llahduttavaa oli huomata, etta jarjestelma sai kuitenkin kaiken kaikkiaan ihan

kohtalaisen hyvat arvosanat.

Asiakkaiden parannusehdotukset on otettu huomioon ja jarjestelmaan pyritaan tekemaan
muutoksia lahitulevaisuudessa mahdollisuuksien mukaan. Jarjestelman kehittymisen ja asia-
kastyytyvaisyyden parantamiseksi Sonera Piste harkitsee uuden tutkimuksen tekemista kun
mahdolliset muutokset on tehty jarjestelmaan. Talla tavalla Sonera Piste haluaa seurata saa-

vatko tehdyt muutokset positiivista vastakaikua asiakkailta.

Asiakastyytyvaisyystutkimus antoi Sonera Pisteelle hyodyllista infoa asiakkaistaan ja se aikoo
myos jatkossa kayttaa tyytyvaisyystutkimuksia selvittaakseen asiakkaiden mielipiteita ja eh-

dotuksia osana palvelun ja tuotteiden parantamista.

Tutkimuksen tuloksia on jo hyodynnetty esimerkiksi Sonera Pisteen sisaisissa henkilostokoulu-
tuksissa. Tuloksia on kayty lapi myos Teliasonera konsernissa ja ne on koettu tarkeiksi, posi-
tiivisilla tuloksilla saattaakin olla vaikutusta siihen, etta kyseinen jarjestelma otetaan mah-

dollisesti myohemmin kayttoon myos konsernin muissa pohjoismaissa.
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LITE 1

Sonera Piste Oy:n asiakastyytyvaisyystutkimus Ringnet-jarjestelmasta
(2008)

Rastita oikea vaihtoehto:
1. Yrityksenne kokoluokka?

- pieni
- keskisuuri
- suuri

2. Kuinka kauan olette kayttaneet Ringnet-jarjestelmaa?

- alle 6 kk

- 6 kk - alle 1 vuosi
- 1-2 vuotta

- 3-5vuotta

- yli 5 vuotta

3. Kuinka usein kaytatte Ringnet-jarjestelmaa

- Paivittain

- kerran/pari kertaa viikossa

- kerran/pari kertaa kuukaudessa
- harvemmin kuin kerran kuussa

Valitse oikea vaihtoehto:
4. Kaytan seuraavia Ringnetin ominaisuuksia?

- Hinnasto: kylla / ei

- Tilaaminen, Laite: kylla / ei

- Tilaaminen, Liittyma: kylla / ei
- Tilausten seuranta: kylla / ei

- Laiterekisteri: kylla / ei

- Raportointi: kylla / ei

JARJESTELMAN OMINAISUUDET:

YLEISET OMINAISUUDET
1=eri mielta, 2=jokseenkin eri mielta, 3=en osaa sanoa, 4=jokseenkin samaa mielta, 5=samaa
mielta

Ringnetin alkusivu on selkea?

Alkusivulla olevat tiedotteet ovat hyodyllisia?

Loydan Ringnetista vaivattomasti haluamasi tuotteet/palvelut?
Omien kayttajatietojen muokkaaminen on helppoa?

PN



HINNASTO:
1=eri mielta, 2=jokseenkin eri mielta, 3=en osaa sanoa, 4=jokseenkin samaa mielta, 5=samaa
mielta

9. Loydan hinnastosta etsimani tuotteen
10. Tuotteiden ryhmittely on looginen
11. Hinnat ovat merkitty ymmarrettavasti

TILAAMINEN, LAITE:
1=eri mielta, 2=jokseenkin eri mielta, 3=en osaa sanoa, 4=jokseenkin samaa mielta, 5=samaa
mielta

12. Loydan haluamani tuotteen tilausvalikoimasta?
13. Tilauksen tietojen tayttaminen on vaivatonta?
14. Tilaamieni tuotteiden hinnat ovat selkeasti esilla?

TILAAMINEN, LIITTYMA:
1=eri mielta, 2=jokseenkin eri mielta, 3=en osaa sanoa, 4=jokseenkin samaa mielta, 5=samaa
mielta

15. Loydan liittymatilauskaavakkeen helposti?
16. Tietojen syottaminen liittymalomakkeeseen on vaivatonta?
17. Liittyman lisapalvelujen valitseminen on helppoa?

TILAUSTEN SEURANTA:
1=eri mielta, 2=jokseenkin eri mielta, 3=en osaa sanoa, 4=jokseenkin samaa mielta, 5=samaa
mielta

18. Tilauksen etenemisen seuraaminen on helppoa?
19. Tilauksen muokkaaminen on vaivatonta?
20. Tekemani tilaus loytyy jarjestelmasta helposti?

LAITEREKISTERI:
1=eri mielta, 2=jokseenkin eri mielta, 3=en osaa sanoa, 4=jokseenkin samaa mielta, 5=samaa
mielta

21. Laitteen loytaminen rekisterista on vaivatonta?
22. Laitteen muokkaaminen rekisterissa on helppoa?
23. Laiterekisterin ominaisuudet ovat hyodyllisia yritykselleni?

RAPORTOINTI:
1=eri mielta, 2=jokseenkin eri mielta, 3=en osaa sanoa, 4=jokseenkin samaa mielta, 5=samaa
mielta

24. Raporttien ajaminen on helppoa?

25. Saan ajettua helposti raportteihin haluamani tiedot?
26. Raportointityokalu on hyodyllinen ominaisuus yritykselleni?

ARVIOI RIGNET-JARJESTELMAN KOKONAISUUS

Anna kouluarvosana (4-10) Ringnet-jarjestelmalle. 4_ 5_ 6_ 7_ 8_ 9_ 10_



AVOIMET KYSYMYKSET:

27. Mitka ovat mielestanne Ringnet-jarjestelman hyvat ominaisuudet?

28. Mita ominaisuuksia Ringnet-jarjestelmassa pitaisi mielestasi kehittaa ja miten?

29. Mita hyotya koette Ringnetista olevan teille?

KIITOKSET VASTAUKSISTANNE!



LIITE 2
Hyva Ringnet-jarjestelman kayttaja!

Sonera Piste Oy:n Yritysmyynti pyrkii vastaamaan asiakkaidensa tarpeisiin
mahdollisimman hyvin. Haluamme kehittaa Ringnet-jarjestelmaa asiak-
kaidemme odotusten mukaisesti ja siksi toivomme sinun vastaavan oheiseen
kyselyyn. Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa Ringnet-kayttajien tyytyvai-
syytta jarjestelmaan seka loytaa mahdollisia kehityskohteita.

Tutkimuksen toteuttaa yhdessa Sonera Piste Oy:n Yritysmyynnin kanssa Laurea
Ammattikorkeakoulun opiskelija osana opinnaytetyota. Vastaukset kasitellaan
luottamuksellisina. Kyselylomakkeeseen ja vastauksien kasittelytapaan liitty-
viin mahdollisiin kysymyksiin vastaa Hanna Lamppu, han-
na.lamppu®@teliasonera.com.

Sahkoisen lomakkeen tayttaminen on helppoa ja vastaamiseen menee vain
pieni hetki. Kyselyyn osallistuminen on vapaaehtoista. Toivomme, etta vas-
taatte mahdollisimman pian, mutta kuitenkin 31.10.2008 mennessa. Kyselyyn
paaset oheisesta linkista. Kayta kirjautumiseen palvelutunnusta Ringnet

www.sonera.fi/tapahtumat

Kaikkien yhteystietonsa jattaneiden kesken arvomme kolme hienoa ylla-
tyspalkintoa!!!

Yhteistyosta kiittaen

Sonera Piste Oy:n Yritysmyynti ja Hanna Lamppu



