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Summary

The topic of the thesis was the ERP system developed by customer communication in-
teractivity in the implementation process. An electronic survey was conducted on the
Internet for the client's customers and staff. The assignment of the work was Wise-
Network Oy.

The aim of the thesis was to develop the customer communication process in the imple-
mentation trainings and during the implementation process. Based on the responses to
the survey, development proposals were improved for the company to improve commu-
nication.

An electronic data collection form was used in the thesis to collect the sample. The liter-
ature in the theoretical part of the work has been collected from various sources, such as
books and articles. The list of sources is at the end of the work. In theory, there is about
communication and its forms, as well as customer experience. The Servqual model and
its forms are also discussed in theory, and research has been built based on these theo-
retical data.

The survey results showed the charts obtained from the survey that were relevant to the
survey. The answers to the form show the satisfaction of customers and staff and the
development points in certain forms of communication. Based on the research results,
the timelines, adequacy, and internal communication of the communications were the
biggest areas for development, and good development suggestions were received from
the respondents to improve them.
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1 JOHDANTO

Ty0ni kasittelee aihetta asiakkuusviestintg; tarkemmin sanottuna asiakkuusviestinnén
vuorovaikutteisuus toiminnanohjausjarjestelman kayttdonottokoulutuksessa. Tyon
teoriaosuudessa perehdytdén viestintaan ja palvelun laatuun, minkéa pohjalta viestinnan
vuorovaikutteisuutta mitataan kyselylomakkeen muodossa. Tyodn toimeksiantajana on
WiseNetwork Oy ja kohderyhménd WiseGymin kuntosaliasiakkaat. WiseGym on
kuntosaleille ja liikuntakeskuksille suunnattu toiminnanohjausjarjestelma, mika sisél-
taa esimerkiksi kulunvalvonnan, viestinnan tyodkalut, taloushallinnon tyokalut ja kei-

not uusien tulovirtojen lisdéédmiselle. (WiseGym www-sivut, 2021)

Olen tyoskennellyt toimeksiantajalla vuoden 2021 tammikuusta l&htien. Tutkimus to-
teutetaan case-tutkimuksena. Tutkimuskysely on kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tut-
kimuksen yhdistelma, minka tarkoituksena on kehittaa yrityksen asiakkuusviestintaa
kayttoonottokoulutuksessa. Tutkimuksen tavoitteena on keraté aineistoa yrityksen asi-
akkailta ja henkilokunnalta asiakkuustyytyvéisyyskyselyn muodossa kvantitatiivisella
pohjalla, mutta kvalitatiivisella otteella. Tdméa antaa kyselyyn vastaajalle mahdollisuu-

den tuottaa avointa tekstia vastaamastaan aiheesta.

Aihe valikoitui kevéélla toimeksiantajan kanssa kdydyn keskustelun pohjalta, missa
kaytiin lapi kayttoonottoprosessin kehittdmistd. Yhteisymmarryksessa toimeksianta-
jan kanssa tutkimusta l&hdettiin suuntaamaan vield enemman viestinnan suuntaan.
Viestinndn parantamiseen haluttiin saada asiakkaiden nakemyksid, vaikka toimeksian-
tajalla oli suunnitelma viestinnan tekemisestd. Toimeksiantaja halusi samalla kysely-
lomakkeen, jonka voi monistaa monelle eri alalle ja siita selvittdéd k&yttoonottoproses-

sin sujuvuutta asiakkaan ndkdkulmasta. Talla tavalla prosessia voidaan myos kehittaa.



2 TYON TAVOITE, TUTKIMUSONGELMA JA RAJAUS

Opinnaytetyon tutkimuksessa tutkitaan asiakkuusviestinnan vuorovaikutteisuutta koh-
deyrityksen asiakkaiden ja yrityksen vélill4. Tutkimuksen tavoitteena on selvittad, mi-
ten viestinnén vuorovaikutteisuutta voidaan kehittda. Tutkimuksessa tarkastellaan pro-
sessin eri vaiheita ja vastauksista kootaan yritykselle kehitysideoita ja konkreettista
faktatietoa. Tutkimusongelmana on: ”Miten asiakkuusviestinnén vuorovaikutteisuutta
voidaan parantaa kiyttoonottokoulutuksissa.” Tutkimusongelmaan halutaan saada
vastauksia, joiden avulla voidaan perustella viestinnan vuorovaikutteisuuden tarkeytta

asiakkaan ja kohdeyrityksen valilla.

Teorian osalta mietittiin aluksi markkinoinnillista ndkokulmaa ja teoriaa meinattiin
pohjata markkinoinnin 7-P malliin, josta olisi voitu tehd& tutkimus markkinoinnilli-
sesta ndkdkulmasta, mutta sen ei koettu olevan sopiva tdhan tutkimukseen. Seuraa-
vaksi mietittiin pedagogista nékokulmaa, koska kyseessd myos oli koulutustilanteet ja
ihmisten opetus sek& koulutus kayttoonottoprosessissa. Tamankaan ei koettu olevan
sopiva tutkimukseen. Sitten 16ytyi Servqual-malli, joka mittasi palvelun laatukoke-
musta asiakkaalta ja yhdessa pdadyimme siihen, ettd rajaamme teoriaa Servqual suun-
taisesti. T&mé oli mielesténi oikea ratkaisu ja malli, jolla tutkimusta l&hdettiin raken-

famaan.

Tutkimusongelman kohderyhmané on WiseGymin toiminnanohjausjarjestelmaa kayt-
tavat kuntosaliyrittajat, jotka ovat tarkka segmentti ja kohdeyritykselle todella tarkea
asiakasryhma. WiseGymin asiakkaita on kertynyt kolmen vuoden ajalta, mutta tdma
kysely on suunnattu uusimmille asiakkaille, jotka ovat kdyneet l&pi tutkimuksen teko-
hetkelld k&ytdssa olleen kayttoonottoprosessin sellaisena kuin se on. Ajatuksenani oli
aluksi selvittdd myos vanhemmilta asiakkailta heidan kokemuksensa kayttoonottopro-
sessissa, kunnes minulle selvisi, etta heill& ei ole ollut samanlaista kayttoonottoproses-
sia asiakkuuden alkaessa. Kysely tehdaan sellaiseen muotoon, ettd toimeksiantajayri-
tys voi kayttaa sitd myos muilla toimialoilla ainoastaan muuttamalla kyselyn konteks-

tia.



Tutkimusongelman selvitykseen kéytan verkkokyselyé ja siitd saatujen vastausten pe-
rusteella saadaan selkeyttd siihen, miten asiakkuusviestinnén vuorovaikutteisuutta voi-

daan parantaa.

3 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Toimeksiantajani on WiseNetwork Oy. Se on porilainen it-kehitysyhtio, joka on pe-
rustettu vuonna 2012. Yrityksen péatuotteena on WisePlatform, joka on CRM-ohjattu
jarjestelma markkinointiviestintdan, myyntiin ja taloushallintoon. Jarjestelmé& soveltuu
monille eri aloille, siksi jarjestelmaé kayttdd muun muassa kahdeksan jaakiekon Liiga-
joukkuetta seka kauppakamaria. WiseNetwork tarjoaa valmiita toimialaratkaisuja esi-
merkiksi kuntosaleille, golfkentille, teattereille ja taloushallinnon toimijoille. T&ssé
opinndytetydssa keskitytddn WiseGymin asiakkaisiin eli kuntosalitoimialaan. (Wi-

seNetwork www-sivut, 2021)

WiseNetwork on kdyttanyt palvelutuotteensa kehittdmiseen yhteensa 80 henkiloty6-
vuotta Porin ja Mikkelin yksikdissa. Yrityksen asiakaskanta kasvaa kovaa vauhtia ja
yritys on aloittanut kansainvalistymisen Ruotsista. WiseNetwork on kehittanyt itse
oman jarjestelmansd, joten jarjestelman siséinen teknologia on yrityksen omissa ka-

sissd. (WiseNetwork www-sivut, 2021)

Yritys toimii Porissa ja vuonna 2020 heidén liikevaihtonsa oli 873 tuhatta euroa ja
lilkekauden tulos 267 tuhatta euroa. Liikevaihto nousi 42,1 % edellisestd vuodesta.
Vuoden 2020 henkildstomaaraksi on ilmoitettu 17 henkil64. (Finder www-sivut, 2021)
Yritys tyollistaa talla hetkelld 25 henkil6a (WiseNetwork www-sivut, 2021)



4 TUTKIMUKSEN MUODOT

Tehtdava tutkimus tehd&an kvantitatiivisena tutkimuksena asiakasyrityksen kohderyh-
mélle, joka pé&asee vastaamaan kysymyksiin myos vapaasti, joten kyseessd on yhdis-
telma kvalitatiivista ja kvantitatiivista kyselya. Kysymykset on rakennettu tutkimuk-
seen sovelletun Servqual-mallin pohjalta. Kysymyksia esitetaan asiakasyrityksen koh-

deryhmalle ja henkil6kunnalle.

4.1 Teoreettinen viitekehys

Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvdisyyden
mittaaminen

Vuorovaikutus

Miten asiakkuusviestinnan
vuorovaikutteisuutta voidaan
parantaa?
Palvelun

Viestints laatu

Asiakas Asiakaskokemus

Kuvio 1: Viitekehyskuviota ympar0i teoreettiset raamit

Kuviossa 1 on tutkimuksen viitekehys, joka on rakennettu tutkimuksen tavoitteen ja
tutkimusongelmien tueksi. Tutkimuskysymys on asetettuna viitekehyksen keskelle ja
sen ympérille on asetettu niin sanotut teoreettiset raamit. Tutkimukseni pohjautuu
Servqualiin, jossa mitataan palvelun laatua ja asioita, jotka siséltyvat palvelun laadun
tutkimiseen. Tutkimuksen padkohtina ovat viestintd, asiakaskokemus sek& vuorovai-

kutus. Tutkimuksessa késitelld&n ndiden aihealueiden erilaisia muotoja.



4.2 Case-tutkimus

Case-tutkimuksen eli tapaustutkimuksen kohteena on tdmanhetkinen ilmid ja tutki-
musta ei voida tehdd menneesta ilmiosta. Tutkimuksen kohteena on yksi tapaus, josta
halutaan syvallinen ymmérrys ja se on pystytty rajaamaan selkedsti. Tutkimus toteu-
tetaan luonnollisessa ymparistossadn. Tutkimusaineisto koostuu monista aineistoista.
Kvalitatiivisen ja case-tutkimuksen ero on hiuksenhieno. Case-tutkimuksessa kéyte-
taan kvalitatiivisen tutkimusotteen menetelmié tiedonkeruussa ja analyyseissa. (Kana-
nen, 2013 s. 54-57.)

4.3 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivinen tutkimus on laadullinen tutkimus, joka pyrkii ymmartdamaén ilmiota.
IImiota selittdvid teorioita, hypoteeseja ja oletuksia voidaan kehittda saatujen tulosten
pohjalta. Kvalitatiivinen tutkimus on joustava tutkimustapa ja se antaa tutkijalle erilai-

sia vaihtoehtoja ja reitteja. (Kananen, 2015 s. 70-73.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei voida etukdteen madritella kerattdvan aineiston
madrad, vaan maaran ratkaisee aineisto saturaation kautta. Laadullisen aineiston tul-
kinnalle olennaista on sen lukeminen useaan otteeseen, silld tutkijan pitaisi saada ko-
konaiskasitys aineistosta ja siitd, mité aineisto haluaa kertoa. Tutkijan tulee siis 16ytaa
merkitykset aineistomassasta. Aineisto vaatii pilkkomista ja tiivistdmistd, jotta olen-
naiset seikat nousisivat tutkijan selvyyteen. Aineiston tiivistamisen jalkeen pyritdan
I6ytdmaan uusia loogisia kokonaisuuksia, joilla on merkitystéd. (Kananen, 2015 128-
131)

4.4 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen tutkimus ei eroa tutkimusprosessiltaan tai rakenteeltaan kvalitatiivi-
sesta tutkimuksesta, silla vaiheet ja raportointi on samat. Kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa ilmiot ja erot on oltava tiedossa, jotta niit4 voidaan mitata maaréllisen tutkimuk-

sen keinoilla, joka on yleensé kyselylomake. Tutkimus jaetaan yleensé pieniin osiin



eli kysymyksiin, joista saaduilla vastauksilla rakennetaan kuva ilmidsta. (Kananen,
2015 5.197-202.)

4.5 Validiteetti

Validiteetti ilmaisee sitd, ettd tutkimuksessa tutkitaan oikeita asioita, jotka liittyvat tut-
kimukseen ja ovat sen kannalta merkityksellisia. Validiteetti on edellytys reliaabeleille
tuloksille. (Kananen, 2015 s.343-344.)

Tutkimuskyselyn tarkoituksena oli saada kasitys kayttdonottoprosessin viestinnan ta-
man hetken tilasta sekd vuorovaikutteisuudesta. Tutkimuskysymysten muodostami-
sella voitiin vaikuttaa tutkimuksen validiteettiin, minka voidaan sanoa toteutuvan tut-
kimuksessa hyvin. Toisin sanoen tutkimuskysymysten avulla pystyttiin mittaamaan
juuri niité asioita, joita piti mitata. Kyselyssa oli kuitenkin vastausvaihtoehto kolme eli
”en osaa sanoa” ja vastauksista voidaan todeta, ettd muutamassa kysymyksesséd vas-
taaja on saattanut ajatella sen olevan mediaanivastaus. Kyselyéa tehdessa kuitenkin ta-
han asiaan tartuttiin kiinni ja ilmaistiin selkeésti ennen kysymyksia mitad mikakin nu-
mero tarkoittaa. Edelld mainitut seikat huomioon ottaen tutkimuksen voidaan sanoa

olevan validi.

4.6 Reliabiliteetti

Reliabiliteetti on kyselyn luotettavuuden muoto, mika tarkoittaa, ettd tutkimuksesta
saataisiin samat tulokset, jos tutkimus toistettaisiin. Luotettavuutta voidaan vain arvi-
oida, mutta sitd ei voida laskea. Varmin keino reliabiliteetin varmistamiseksi on uu-
sintatutkimuksen tekeminen, mutta sek&én ei takaa reliabiliteettia, sill& ilmi0 saattaa
muuttua ajan kuluessa ja tutkimus vaikuttaisi itsessdén uusintatutkimuksen tuloksiin

tutkittavien ollessa samoja henkilgitd. (Kananen, 2015 s. 349.)

Ty0ssa tutkimusta ei toistettu, vaan tulokset saatiin kertaluontoisista vastauksista. Mi-
kéli kysely olisi toistettu, niin todenndkdisesti vastaajien vastaukset olisivat olleet
suunnilleen samat. Uusintatutkimuksen kerrotaan kuitenkin vaikuttavan tutkimustu-

loksiin erityisesti silloin, jos tutkittavat henkil6t ovat samoja. Téssa tutkimuksessa asia



olisi ollut juuri n&in, joten edell& mainituista syisté tutkimusta ei olisi ollut perusteltua
toistaa. Tutkimuksen reliaabeliutta arvioitaessa sita voidaan pitad ainakin osittain reli-
aabelina. Reliabiliteettia olisi luultavasti saatu parannettua siten, etté kysely olisi lahe-
tetty kaikille vastaajille samaan ajankohtaan sidotusti eli esimerkiksi kuukausi kayt-
toonoton jalkeen. Talloin kaikki vastaajat olisivat olleet samassa tilanteessa. Nyt osa
asiakkaista oli kayttanyt jarjestelméaa reilusti yli puoli vuotta, joten heilld ei ole kéyt-
toonotto yhta tuoreessa muistissa kuin niilla asiakkailla, joilla kdyttoonotto on vasta
ollut. Mielesténi kysely oli suunniteltu tarkkaan asiakasyrityksen toiveiden mukaan ja
kysymykset olivat selkeitd, joten kyselyn reliaabeliutta arvioidessa kyselya voidaan
pitaa ainakin osittain reliaabelina.

5 VIESTINTA

Tassé luvussa kerrotaan viestinnasta tiivistetysti yleiselld tasolla. Aberg méarittelee
viestinnan seuraavasti: ”Viestintd on tietyssa yhteydessa tapahtuva prosessi, tapah-
tuma, jossa ihmiset sanomien avulla luovat merkityksen seka kasittelevét etté yllapi-
tavat sitd merkitystd. Tamén kautta jokainen tulkitsee asioita omalla tavallaan ja tul-
Kinta saatetaan muiden tietoisuuteen vuorovaikutteisuuden avulla. Esimerkiksi verkos-
ton kautta, joka valittda sanomia. Prosessikoulukunnan mukaan viestinnalla tarkoite-
taan sanomien valitysta tai vaihdantaa l&hettdjén tai vastaanottajan valilla. Viestintaa
voidaan siis kuvata vaihdantaprosessina.” (Aberg 2000 s. 20 & 27.)

Viestinndn Aberg médrittelee olevan kaiken sosiaalisen toiminnan perusedellytys.
Viestintd on prosessi, jossa ihmiset luovat, yll&pitavat ja kasittelevat merkityksia, joita
he saavat erilaisista sanomista. Viestintd rakentuu kolmesta perusmuodosta, joihin
kuuluvat kasvokkain viestintd, sahkoinen viestintd ja painettu viestintad. Naiden perus-
muotojen valiin, seka sisélle on rakennettu erilaisia viestinnan muotoja, joita voidaan

syystakin pitaa uusina ja kaytantdja muuttavina. (Aberg, 2000 s. 20)



5.1 Yrityksen viestintd ja sen mééritelmét

Yrityksen toiminta on jatkuvaa vuorovaikutusta toimintaympaériston kanssa. Taté voi-
daan kutsua viestinnéksi. Yritys pystyy rakentamaan kilpailukykya, jota muiden on
vaikea kopioida, jos yritys kiinnittdd huomiota sisdiseen ja ulkoiseen viestintaan. Yri-
tys saa itselleen vahvan kilpailutekijan, kun se nékee viestinnédn kokonaisvaltaisesti.
Jotta viestinté olisi kokonaisvaltaista, se vaatii sen, etta yrityksen johto, esimiehet ja
jokainen yksittainen tyontekija on ymmartanyt viestinnan vuorovaikutuksen ja merki-

tyksen kokonaiskuvassa yrityksen toiminnassa. (Isohookana, 2011, s. 9.)

TyOyhteison toiminnassa viestintd vaikuttaa yhteison jaseniin ja heidan tuntemuk-
siinsa ja tyytyvéisyyteen yhteistaan kohtaan. Viestinta ja tyytyvaisyys tyohon on to-
dettu olevan riippuvaisia toisistaan tuhansissa tutkimuksissa eli kun tyontekijé on tyy-
tyvdinen ty6honsa ja tyGyhteisoonsd, niin han kokee viestinndnkin onnistuneena ja
painvastoin. (Juholin, 1999 s. 17-18.)

Toiminta-alueena viestinnélle toimii organisaation ja sen toimintaympariston valiset

suhteet sek& vaikuttaminen julkisuudessa ja mediassa. (Juholin, 2017 s. 201.)

5.1.1 Yhteistviestinta

Yhteisoviestinnélla tarkoitetaan kaikkea viestintad yhteison sisalla sekd ulkona. Yhtei-
sOviestinta koostuu viestinnasta ja tiedottamisesta. Viestintd on vuorovaikutteista eli
kaksisuuntaista, mutta sen sijaan tiedottaminen on yksisuuntaista. Yritysviestinta tar-
koittaa yritysten harjoittamaa viestintdd, mutta yhteisdviestinndksi lasketaan muiden
kuin yritysten harjoittamaa viestintad. Yhteisdviestinta toimii liiketoiminnan seké yh-
teisOn tavoitteiden saavuttamisen tukena. Johtaminen on suurimmaksi osaksi viestin-
t&4 ja liiketoimintaa ei ole olemassa, jos ei ole johtamista ja viestintad. (Lohtaja-Aho-
nen & Kaihovirta-Rapo, 2012, s. 13.)



5.1.2 Sidosryhmaviestinté

Sidosryhmill& tarkoitetaan sitd, ettd yrityksen sisé- ja ulkopuolella on useita erilaisia
ryhmid, jotka ovat yrityksesta riippuvaisia tai joista yritys on riippuvainen. Néista voi-
daan myos kayttaa kasitettd intressiryhmat. Sidosryhmien ja yritysten valilla k&ytetdén
usein panostuotos —ajattelua eli ryhmad osallistuu yrityksen toimintaan omalla panok-

sellaan ja saa siita vastineen. (Isohookana, 2011. s. 13)

Organisaatioiden odotetaan vastaavan viestinnélla sidosryhmien vaatimuksiin, kuten
kuluttajia ostamistaan tuotteista tai palveluista, palveluiden kehittdmisesté ja muutok-
sista. TyOyhteison jasenille viestitddn organisaation strategioista, tavoitteista ja tulok-
sista. Lapinékyva organisaatio tarjoaa sidosryhmalle tietoa ja yrityksen toiminnan jat-
kuvuuteen vaikuttaa se, miten asiakkaiden ja muiden sidosryhmien odotuksiin vasta-
taan. Tama4 vaatii organisaatiolta sidosryhmien tunnistamista ja niiden odotusten ana-
lysointia, jotta siitd saatavaa tietoa kasitellaan oikealla tavalla. Parhaassa tapauksessa
odotusten seuranta parantaa ymmarrysta ja yhteisty6ta organisaatioiden ja sidosryh-
mien valilla. (Juholin, 2017 s. 43-44.)

Yritys nayttaa ulospain hyvaa hallinto- ja johtamistapaa, kun se pitaa kiinni arvoistaan,
korjaa toimintatapojaan tarpeen vaatiessa ja ennakoi riskeja. Viestinnan suunnittelussa
tulee ottaa huomioon hankkeiden valmistelu, tavoitteiden eettisyys ja sidosryhmien
tarpeet. L&pinékyvyys viestinndssa on proaktiivisuutta, siind nostetaan teemoja esiin,
ennen kuin niitd ehditaan kyseenalaistaa. Asiakkaan ja yrityksen valista luottamusta ei
rakenneta mainonnan péélle. Mainonta usein kaantaa asiat parhain pain ja vaikenee
vaikeista asioista. Sidosryhmid kiinnostaa vastuullisuuden kehittdminen yrityksen si-
sélla. (Kuvaja & Malmelin, 2008 s. 28-31.)

Sidosryhmien viestinnéssa on tarkoitus luoda, yll&pitaa, kehittédé ja vahvistaa vuoro-
vaikutussuhteita yrityksen ja sen sidosryhmien vélilla. Sidosryhmien huolellinen ana-
lysointi ja kartoitus on térkead, jotta kukin saa juuri niita tietoja yrityksestd, mit& han
odottaa ja painvastoin, eli yritys saa tarvitsemiansa tietoja juuri haluamastaan sidos-
ryhmésté. Jos analyysia sidostyhmistd ei tehdd, se voi johtaa tilanteeseen, jossa vain
tiettyjen tahojen tiedontarve tyydytetddn ja muut jaévat informaatiovirtojen ulkopuo-
lelle. (Isohookana, 2011. s. 13.)



Sidosryhmét voidaan jakaa sek& ulkoisiin etta siséisiin sidosryhmiin. Ulkoiset sidos-
ryhmat voidaan vield jakaa kahteen p&daryhmadn riippuen siité sijoittuvatko he mark-
Kinointiymparistdon, jossa kysynta ja tarjonta kohtaavat, vai sijoittuvako he laajemmin
yhteiskunnalliseen toimintaympaéristoon, jonka muodostavat teknologinen, taloudelli-
nen, poliittinen ja sosiaalinen ymparist0. Siséisissé sidosryhmissa ovat osallisena hen-
kilokunta, joka jakautuu myds erilaisiin ryhmiin, kuten johto, liiketoiminta-alueet,

osastot, tiimit, erilaiset tyéryhmat ja yksil6t. (Isohookana, 2011. s. 14)

Markkinointiymparistdssa eli mikroymparistossa oleviin sidosryhmiin kuuluvat seka
potentiaaliset ettd nykyasiakkaat, jakelutien jasenet, muut yhteisty6kumppanit ja muut
ostopaatoksiin vaikuttavat tahot. Kilpailijat voidaan myds laskea markkinointiympé-

ristoon osallisiksi. (Isohookana, 2011. s. 14)

Toimintaympéristd on makroympéristo eli koko yhteiskunta. Siella on myds erilaisia
sidosryhmid, joilla on vaikutusta yritysten toimintaan, kuten omistajat, tiedotusvali-
neet, kunta, valtio, seurakunta Euroopan unioni, pankit ja vakuutusyhtiét. (Isohookana,
2011. s. 15)

5.1.3 Verkkoviestinta

Verkkoviestintd tarkoittaa sit4, etta viestit vélitetddn verkon kautta. Kokonaiskuva ver-
kosta tulisi néhda toiminnallisena ja yhteisollisena tilana. Verkko voidaan kasitteellis-
t4& mediaksi ja vélineeksi seka avoimeksi ja julkiseksi tilaksi, jossa sosiaalista toimin-
taa tapahtuu. Verkko on teknologialtaan vuorovaikutteinen valine, joka mahdollistaa
monenlaista toimintaa ja vuorovaikutusta. Viestinnalla on muitakin tehtévig, kuin in-
formaation valittdminen. Viestinndn tehtavand on myos yhteisyyden luominen ja ih-
misten identiteettien osallistaminen ymparistoon osana yhteisoa. (Aula, 2008, s.152—
153)

Aula vertaa verkkoa kaupunkiin ja kertoo, ettd verkossa vietetddn aikaa, kohdataan
ihmisia, kdydaan keskusteluja, osallistutaan muiden keskusteluihin seké kaydaan kau-

passa, kirjastossa ja pankissa.” (Aula, 2008, s.152)



5.1.4 Siséinen viestinta

Siséisen viestinnan kerrotaan olevaan tydyhteison tai minka tahansa organisaation si-
séll& tapahtuvaa tiedonkulkua tai vuorovaikutusta, jossa tietoa, informaatiota tai koke-
muksia vaihdetaan. Sisdisell& viestinnalla on vaikutuksia yhteisén imagoon ja se vai-

kuttaa suoraan yrityksen olemassaoloon ja menestykseen. (Juholin, 1999, s. 13.)

Avoimuutta voidaan pitaa sisaisen viestinnan perustana. Viestinnassé tulee Kiinnittaa
huomiota viestien selkeyteen ja yksiselitteisyyteen, jotta vaarinymmaérryksilta ja vir-
heellisiltd tulkinnoilta voidaan vélttya. Siséisen viestinnadn suulliset ja kirjalliset viestit
on hyva tarkistaa, ettd ne on ymmarretty samalla tavalla koko henkilékunnan keskuu-
dessa. Vaarinymmarryksen riskin kerrotaan kasvavan, jos viesteja vélitetdan sahko-
postitse tai kirjallisesti. Vadrinymmarrysten valttdmiseksi voi kirjallisen viestin antaa
luettavaksi asiaan perehtymattomaélle henkil6lle ja varmistaa hdnen ymmartéavéan sen
oikein. (Kankainen, 2019.)

Sisdinen viestintd on apukeinona positiivisen yrityskuvan luomisessa ja positiivinen
yrityskuva liséé tyontekijoiden ylpeytté ollessaan osana organisaatiota. Toimivan ty6-
yhteison yksi perusedellytyksistd on tiedonkulku, joka toimii. Tyontekijoiden tulisi
saada tietoa, jolla on merkitysta heidén tyonsa kannalta ja heidan pitéisi pystya luotta-
maan siihen, ettd he saavat sen tiedon. Ty0Ontekijan on térked tietdd ja tuntea yrityk-
sensé ydinosaamisen, jotta osaa kertoa siitd tarvittaessa omille sidosryhmilleen. (Joki
2021, s. 163-164.)

Sisdisen viestinndn kanavina kaytetddn monia samanaikaisesti tai vain yhté kerrallaan.
Joidenkin asioiden viestimiseen lyhyt tiedottaminen on riittdvad, mutta joidenkin asi-
oiden osalta tarvitaan asian lukemista, kertomista, ja vastaamisen mahdollisuuden an-

tamista, jotta voidaan sulkea kaikki epaselvyydet pois. (Joki 2021, s. 167.)

5.1.5 Viestinnéan laatu

Viestinnédssd avainasemassa on laatu, mutta se on harvoin konkreettista. Tavoitteiden
toteuttamista varten viestinnan laadusta I0ytyy apukeino. Laadukas viestint4 on har-
kittua. Laadukas viestintd tunnistaa toimintaympariston ja perustuu yrityksen omiin



linjauksiin. Onnistumisen ja laadun edellytyksend on k&ytdnndssé ydin- ja avainvies-

tien toteutuminen.

Laadukkaan viestinndn tuloksena on selkeys ja ymmarrettavyys, siséltdjen kiinnosta-
vuus ja puhuttelevuus, hyva brandimielikuva ja visuaalinen ilme, sek& viestien aitous
ja nakyvyys. Mikkola kertoo, ettd viestinnan ollessa laadukasta, voidaan tyon tehokas
toteutus nahda kustannuksissa. (Mikkola, 2016.)

5.1.6 Tiedottaminen ja informointi

Informointi on organisaation siséllg, verkostoissa ja sidosryhmien kesken suoritettavaa
suunnitelmallista tiedon tuottamista, saavuttavuutta ja aktiivista valittdmista. Infor-
moinnin toteuttamiseen tarvitaan viestinnan infrastruktuuri, johon kuuluvat kanavat,
foorumit, mediat, perussisallot, periaatteet, kdytannot, prosessit ja ihmiset, joiden vas-
tuulla tiedon tuottaminen ja jarjestelméan paivitys on. (Juholin, 2017, s. 48)

Informointi on useasti yksisuuntaista ja neutraalia, jota ohjataan henkil6ston ja sidos-
ryhmien viestinnan tarpeilla ja odotuksilla. Taustalla informoinnissa on organisaation
tavoitteet, lait, velvollisuudet, seka sidosryhmiltd saadut vaatimukset ja odotukset. (Ju-
holin, 2017, s. 48.)

5.1.7 Suullinen viestinta

Suullinen viestinté on epéilematta levidvin kommunikaation tapa ihmisten yhteiskun-
nassa. Suullinen viestinta koostuu puhekielestd ja kommunikaatiosta. (Rossi, 2016
5.3)

5.1.8 Kirjallinen séhkdinen viestinta

Kaikessa viestinndssé tulisi olla tietoisia yleisosta tai kohderyhmasta. Kirjallisen sah-

kdisen viestinnan tavoitteena on helpottaa lukijan ymmartamista. Ihmisilld ei ole varaa



tuhlata tarpeettomasti aikaa lukemiseen, joten kirjoittamisen on oltava ytimekasta, sel-
k&a ja asiaankuuluvaa. (Owens, 2016. s. 7-8.)

Materiaalien toimittaminen séhkdisesti, eritoten sahkopostitse, on heikentanyt monia
yritysviestinnan vakiintuneita standardeja. Valiton vuorovaikutus, joka sdéhkopostikes-
kusteluissa tulee, on toki nopeaa, mutta se myos aiheuttaa haasteita. Usea yrityksen
asiakas voi saada satoja sahkodposteja paivéssa, joten viestien tulisi olla ytimekkaita.

Pitkat sahkdpostiraportit voidaan helposti jattaa huomioitta. (Owens, 2016. s. 7-8.)

5.2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus muodostuu yrityksen ja asiakkaan vuorovaikutuksesta, aina ensikos-
ketuksesta, tuotteen tai palvelun kayttoon ja asiakassuhteen yllapitoon. Asiakaskoke-
mus on siis lopputulos asiakkuuden eri kohtaamispisteissa tapahtuneista aktivitee-
teista, kuten virtuaalisesta ensikosketuksesta verkkosivuilla tai fyysisista asiakastapaa-
misista. (Kurvinen ja Sepp4, 2016, s. 101.)

Kilpailuetu rakennetaan nykyadn asiakkaan kokemuksilla. Kokemus rakentuu tun-
teista ja asiakas pitéisi saada mahdollisimman hyvélle tuulelle, jotta hdn auttaisi yri-
tysta l0ytdmaén uusia asiakkaita ja pitdmaan nykyiset asiakkaat. Onnistuminen téssa
alentaisi uusien asiakkaiden hankintakustannuksia, liséisi suosituksia yritysta kohtaan,
alentaisi asiakaspalvelukuluja ja lisdisi asiakaspysyvyytta. (Kurvinen ja Seppa, 2016,
s. 101.)

Yksittdinen asiakas arvioi myyjayrityksen brandia kokemuksiensa kautta. Téssa ta-
pauksessa yleismarkkinoinnin merkitys yksittaiselle asiakkaalle on marginaalinen.
Yleismarkkinointia ja sen roolia on syyté jatkossa véhentaa ja siita saéstyvét rahat tu-
lisi kohdentaa toimenpiteisiin, jotka tukevat asiakkuuden kehittamisté. Asiakassuhteen
rakentaminen ja hoitaminen ovat tarkeintd ja jokaista asiakasluokkaa tulisi tarkastella
asiakkuuden elinkaaren perusteella ja tehda siihen soveltuva suunnitelma, jotta asiak-
kaita osataan hoitaa asiakkuuden eri vaiheissa, sill4 asiakkailla on erilaisia odotuksia

asiakassuhteen eri vaiheissa. (Rubanovitsch ja Valorinta, 2009, s. 117-118.)



Yrityksen luoma asiakaskokemus, sen johtaminen, asiakkaan odotukset ylittdvan ko-
kemuksen tai elamyksen tuottaminen on yrityksen tarkein prosessi. Asiakkaalle ei ole
merkitysta yrityksen asioilla vaan omalla kokemuksellaan. Asiakaskokemus muodos-
tuu tunneyhteyden pohjalta, joka asiakkaaseen luodaan. Tunneyhteys taas muodostuu
vuorovaikutuksesta: miten ja mita viestimme asiakkaalle, miten teemme asiat kéytan-
nossd, miten johdamme ihmisié ja kulttuuriamme ja milta toimintamme néyttaé ja tun-
tuu. Kdytannon toiminta on asia, joka luo pohjan asiakaskokemukselle. Se kasittada
koko prosessin, joka sisaltaa tuotteen tai palvelun laadun, sen jakelun, kehityksen, toi-
mituksen, muotoilun, sekd kaikki kosketukset, jotka liittyvét tuotteen tai palvelun toi-
mitukseen, kayttéonottoon ja kayttoon. (Kurvinen ja Seppd, 2016, s. 102-103.)

5.3 Vuorovaikutus

Vuorovaikutustaidot korostavat omien ja toisten henkiléiden tunteiden tiedostamista.
Jotta vuorovaikutus olisi onnistunutta, se edellyttadé toisten odotusten ymmaértamista.
Menestymisen kannalta on olennaista ymmartad, mita omat tunteesi viestivét itsellesi,
jotta voit hyodyntéaéa niitd vuorovaikutustilanteissa. Ihminen on sosiaalinen eléin ja ai-
votutkimuksien mukaan olemme vuorovaikutuksessa toisten ihmisten kanssa, vaikka
olisimme yksin. Padssamme olevat ajatukset ohjautuvat silloin aikaisempiin tilantei-
siin, jossa olemme kokeneet vuorovaikutusta ja ajatuksemme suuntautuvat myas toi-
siin ihmisiin. (Ristikangas, Ristikangas, & Alatalo, 2020, 5.162-163.)

Aivojen tunnekeskus saa vuorovaikutustilanteissa arsykkeen, joka aktivoi peilisolut,
jotka valittavat tietoa toisen henkilén kokemuksista. Nain ihminen pystyy samaistu-
maan toisen henkilén kokemukseen. Kun ymmarrdmme paremmin vaikutuksia, mité
omat ja muiden tunteet aiheuttavat, saamme paremman mahdollisuuden tuottaa tunne-
energiamme myonteiseen kayttéon. (Ristikangas, Ristikangas, & Alatalo, 2020,
5.162-163.)



6 SERVQUAL

Servqual-mallia alettiin tutkia ensimmaisen kerran 1980-luvun puolivalissa Parasura-

man, Zeithamlin ja Berryn toimesta, kun he alkoivat tutkia saadun palvelun laadun

kasitteen pohjalta palvelun eri osatekijoita ja muita palvelun laatuun vaikuttavia asi-
oita. (Rodrigues, Hussain, Aktharsha & Nair, 2013, 11.) Malli, jonka he kehittivat, oli

kymmenkohtainen, joka ajan my6té karsittiin viiteen osa-alueeseen:

-

Reliability !

: Expected
Responsiveness I
Service
Percerved

Assurance

1. Konkreettinen ymparistd. Taméa on osa palveluyrityksen kaytdssa olevia lait-

teita, materiaaleja ja toimitiloja sekd niiden miellyttavyytta ja asiakaspalveli-
joiden ulkoista olemusta.

Luotettavuus. Palveluyrityksen tarjoaman palvelun on oltava ensimmaisesté
kerrasta lahtien tasmaéllista ja virheetontd. Taméan lisaksi palveluyritys tekee
sovitussa ajassa sen, mita on luvannut.

Reagointialttius. Palveluyrityksen tyontekijoiden on oltava halukkaita autta-
maan asiakkaita ja vastaamaan heidan pyyntdihinsa sek& kertomaan asiakkaille
annetun palvelun aikataulusta ja palvelemaan asiakkaita viipymatta.
Vakuuttavuus. Tyontekijoiden kayttdytyminen saa asiakkaat luottamaan yri-
tykseen ja tuntemaan olonsa turvalliseksi. Tyontekijoiden tulee aina olla koh-
teliaita ja osata vastata asiakkaiden kysymyksiin.

Empatia. Yrityksen tulee ymmartaa asiakkaidensa ongelmia ja toimia asiak-
kaiden etujen mukaisesti seka kohdella heita yksiléina ja huolehtia aukioloai-

kojen sopivuudesta asiakkaalle.

Empathy I . :
Service Quality

Percerved

Service

Tangibles

J

Kuvio 2: Servqual-malli (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988)



Servqual-menetelmall& vertailtavien palvelua koskevien odotusten ja kokemusten tu-
los selvida siitd, onko asiakas kokenut odotusten vahvistuneen vai kumoutuneen.
(Grénroos 2009, 116.)

Y14 olevia viitta eri osa-aluetta kuvataan usein 22 eri attribuutilla, jolloin vastaajia
pyydetdan ilmoittamaan odotukset palvelulta ja millaista palvelua he saivat. Nuo 22
attribuuttia ovat seitsemdn kohdan asteikolla, jonka déripddt ovat “tdysin samaa
mieltd” ja “taysin eri mieltd”. Tuloksista voidaan laskea attribuutteja koskevien odo-
tusten ja kokemusten vélisten poikkeavuuksien perusteella kokonaislaadun tulos. Mit&
selvemmin tulokset osoittavat kokemuksien jaédneen heikommiksi kuin odotukset, sita

selvemmin nahdaan laadun olleen heikkoa. (Pitkanen, 2016.)

N&ama 22 eri attribuuttia ovat seuraavat:

Konkreettinen ymparisto:

1 Ajan tasalla olevat laitteet

2 Fyysiset tilat ovat visuaalisesti houkuttelevia
3 Tyontekijat hyvin pukeutuneet

4 Fyysisten tilojen ulkondko vastaa palvelualan normeja

Luotettavuus:

5 Yritys noudattaa lupauksensa vastausaikaa varten

6 Yritys on myotatuntoinen ja rauhoittava, kun asiakkaalla on ongelmia
7 Yritys on luotettava

8 Yritys tarjoaa palvelunsa luvattuina aikoina

9 Yritys pitaa tarkkaa kirjanpitoa

Reagointialttius:

10 Asiakkaille ilmoitetaan palvelun tuottamisen aikataulusta
11 Tyontekijat tarjoavat luvattua palvelua

12 Tyontekijat auttavat asiakkaita

13 Tyontekijat vastaavat asiakkaan pyynt6ihin



Vakuuttavuus:

14 Tyontekijoiden tulee olla luotettavia

15 Asiakkaiden tulee tuntea olonsa turvalliseksi tehdessdan kanssakaymisté tyonteki-
joiden kanssa

16 Tyontekijoiden tulee olla kohteliaita

17 Tyontekijoiden tulisi saada yritykselta riittdva tuki tyonsa hoitamiseksi hyvin

Empatia:

18 Yritysten pitdisi antaa jokaiselle asiakkaalle yksilollistd huomiota

19 Tyontekijoiden pitéisi kiinnittad jokaiseen asiakkaaseen yksilollistd huomiota
20 Tyontekijoiden pitéisi ymmartaa asiakkaiden tarpeet

21 Tyontekijoiden tulee pitad mielessédéan asiakkaan etu

22 Yrityksen tulee tydskennelld silloin kun se sopii asiakkaalle

(Marketing study guide www-sivut, 2021)
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Kuvio 3: Servqualin 22 attribuuttia (Marketing study guide www-sivut)



Ty0ssé on kaytetty Servqual-mallia kysymyksid rakentaessa, mutta osa attribuuteista
on jatetty kayttamattd, koska toimeksiantajayritys ei kokenut niiden kysymist tar-
peelliseksi. Poisjatettyjen attribuuttien sijaan kysyttiin Servqual-mallin ulkopuolelta
tutkimuksen tavoitteiden tayttymisen kannalta olennaisia kysymyksia. Osaa attribuu-
teista on muokattu toimeksiantajalle sopivammaksi, muuttamalla kysymyksen raken-

netta, mutta sama periaate on pysynyt kysymyksessa.

7 VERKKOKYSELYN TOTEUTUS

Toimeksiantajayritykselld on itselladn luonnollisesti kaytdssa myymansd WisePlat-
form-toiminnanohjausjarjestelmad, jonka sisaltamélla tiedonkeraystydkalulla toteutet-
tiin verkkokysely tutkimuksen kohteena oleville asiakasyrityksille. WisePlatformia
kayttava yritys pystyy jéarjestelmén tiedonkeraystydkalulla luomaan erilaisia kyselylo-
makkeita, joihin voidaan maarittdd ehdollisia alueita ja vastaajille pystyy lisaédmaan
tagin eli tunnisteen, jonka avulla voidaan luoda esimerkiksi postituslistoja asiakkaan
vastausten perusteella. Tat4 kyselylomaketta voidaan jakaa pelkkané linkkina kohde-
ryhmalle, mutta tutkimuksessa luotiin uutiskirjeartikkeli, joka jaettiin kohderyhmalle
séahkdpostimarkkinoinnin avulla. Verkkokyselyn lomake I6ytyy tutkimuksen lopusta
(KS. LIITE 1).

Kysymysten maaréa asiakkaille suunnatussa kyselyssa oli 33 kysymysté ja henkilokun-
nalle suunnatussa kyselyssé oli 19 kysymystd. Henkilékunnan kyselyssé on vdhem-
méan kysymyksid, koska osa asiakkaille suunnatuista kysymyksista oli rakennettu esi-
merkiksi niin, ettd kysymyksessa kysyttiin asiakkaan tietoa markkinointiviestinnasta
ennen ja jalkeen kayttoonottoprosessin. Taman kaltaiset kysymykset eivét ole valideja
henkilokunnalle, koska vastaajan pitdisi yleistaa jokin keskiarvo asiakkaistaan tdhan

vastaukseen.

Suurin osa kysymyksista oli Likertin asteikolla tehty seuraavanlaisten asennevaitté-
mien mukaisesti:

e 1 =Taysin eri mielta



e 2 =Qsittain eri mieltad
e 3 =En osaa sanoa
e 4 = Osittain samaa mielta

e 5 =Taysin samaa mielta

Esimerkkikysymys, johon haettiin tietoa: ”Viestintimme oli riittdvaa kayttoonottopro-
sessissa” ja vastausvaihtojen ddripdina “taysin eri mielta” ja “tdysin samaa mieltd”. Jos
asiakas oli osittain samaa mieltd tai tdysin samaa mielté siité, etté viestinté oli riittdvaa,
han padsi kysymyksesta eteenpéin. Jos asiakas ei kokenut viestintaa riittdvaksi ja vas-
tasi vaihtoehdot yksi tai kaksi, sai han lisdkysymyksen, missa selvitettiin asiakkaalta,

mité viestintaa olisi pitanyt lisata.

Kysely oli jaettu nelja&n osaan, jotka olivat “viestintd kayttdonottoprosessissa”, “kou-
lutukset”, “tiedostojen siirto” ja “asiakasvastaavien & tukipalveluiden viestinta”. Nai-
den liséksi kysyttiin vield vastaajan tilannetta ennen ja jalkeen kayttéonottoprosessin
sekd yleisarvosanat tukipalveluiden, asiakasvastaavan ja kayttoonottoprosessin vies-

tinnasta.

Kyselylomake oli yksinkertainen tehda ja WisePlatform-jarjestelma piirtad automaat-
tisesti kaaviot vastausten pohjalta. Lomaketta tehdessé kiinnitettiin huomiota kysy-
mysten muotoiluun, jotta vastaaja ymmaértad, mitd kysymyksessa kysytaan. Joitakin
kysymyksia ennen oli tekstikenttid, joissa avattiin enemméan kysymysté ja sitd mité
kysymyksella haettiin. Kysymyskentissa oli niin sanottuja ehdollisia alueita, johon
vastaamalla aukesi uusi kysymys. Lé&hes jokaisella kysymykselld oli téllainen, silla
kyselyyn toivottiin laajoja vastauksia seka parannusehdotuksia, mikali vastaajan mie-

lipide oli Likertin-asteikon &&ripaissé.



Valitse sopivin vaihtoehto,

(1 =Téysin eri mieltd, 2 = Jokseenkin eri mieltd, 3 = En 0saa sanoa, 4 = Jokseenkin samaa mieltd, 5= Taysin samaa mieltd)

Koulutuksen jélkeinen kertaaminen olisi ollut
tarpeen *

Mihin aihealueisiin kertaus olisi ollut tarpeellista? *

Koulutuksen jalkeinen tietopaketti, jossa on
ohjeet koulutettujen asioiden tueksi, olisi ollut
tarpeellinen *

Mita tietopaketissa mielestanne olisi pitanyt olla? *

Valitse sopivin vaihtoehto.
(1 = Erittdin huono, 2 = Huono, 3 = En 0saa sanoa, 4 = Hyva, 5= Erittdin hyvd)

Miten arviolsit osaamistanne ITC-jarjestelmén koulutusten jdlkeen verrattuna siihen, millainen osaamisenne ITC-jdrjestelmistd oli ennen koulutuksia

Kuvio 4: Esimerkki kysymyksestd, johon haluttiin saada enemman tietoa vastauksen

perusteella.

Asiakaskuntosaleista vastaukset kyselyyn saatiin yhdeltatoista salilta viidestatoista
kohdesalista. Henkilokunnan jasenista kuusi vastasi kyselyyn ja kysely koski kahdek-

saa henkil6a. Joten pidén vastausmaaraa prosentuaalisesti hyvana.

8 VERKKOKYSELYN VASTAUKSET ASIAKKAILTA JA HENKI-
LOKUNNALTA

WisePlatform-jérjestelman kayttdonottoprosessin aikana asiakkaan ja WiseNetworkin
valilla on paljon viestintéa eri asioista, joihin haetaan viestinnallisid parannuskeinoja
tassa tutkimuksessa esitettyjen kysymysten perusteella. Viestintaa tapahtuu lahes pai-
vittdin, joten on selvéa, etté sitd voidaan aina kehittad. Kuntosalitoimialalla toiminnan-
ohjausjarjestelmén kdyttoonotot voidaan jakaa péapiirteittain kahteen ryhmaan: asia-
kasyrityksena on joko uusi toimintansa aloittava sali tai vanha sali, joka vaihtaa toi-
minnanohjausjérjestelmad. Kummassakin tapauksessa prosessi on samanlainen ja
kayttoonottokoulutukset pidetddn samoista asioista. Usein ndma koulutukset on jaettu
eri osa-alueisiin, joita jarjestelman sisalta 16ytyy. Esimerkiksi CRM (asiakashallinta)
ja CMS (kotisivut ja julkaisujarjestelmd), myynti, markkinointi, taloushallinto ja ku-
lunvalvonta. Jokainen ndista osa-alueista koulutetaan jarjestelman kayttajille, jotta

asiakas saa jarjestelmasta kaiken mahdollisen hyddyn itselleen.



8.1 Toimintaohjeet jarjestelman kaytton ennen koulutuksia

Tutkimushetkellda WisePlatform-jarjestelmén kayttoonottokoulutuksiin ei sisally asi-
akkaille ennakkoon l&hetettdvad koulutusmateriaalia, johon he voisivat tutustua etuké-
teen. Ensimmaisessd kysymyksessa (joka koski molempia osapuolia -asiakkaita ja
henkilokuntaa) kysyttiin vastaajien mielipidettd koskien mahdollisia ennakkomateri-

aaleja.

Olisitteko halunneet saada ohjeita jarjestelméan kayttéon liittyen etukéteen, jotta olisitte voineet tutustua niihin jo ennen koulutuksia?
Keskiarvo: 3.4
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Kuvio 5: Ennakkomateriaalien toimittaminen - Asiakkaat

Asiakkaiden keskuudessa tama jakoi mielipiteitd: 36,4 % vastaajista ei olisi halunnut
saada ohjeita jarjestelman toiminnasta ja puolestaan 54,6 % olisi halunnut saada oh-
jeita. Yksi asiakas ei ottanut kantaa ollenkaan.

Vastaaja olisi halunnut saada suullisen opastuksen lisdksi Kirjallisen kayttoppaan,
jossa olisi ollut kuvia ja videoita aihealueisiin liittyen. Toinen vastaaja nékee, etté etu-
kateen saatu materiaali olisi helpottanut seuraamista koulutustilanteissa ja han mainit-
see kiireellisyyden olleen lasnéd koulutuksissa. Yksi vastaaja haluaisi videoita jarjes-

telmén perustoiminnoista ja toinen haluaisi enemman tietoa, muodosta riippumatta.



Asiakkaille olisi pitanyt toimittaa ohjeita etukateen, jarjestelmén kayttéén liittyen, jotta he olisivat veineet tutustua niihin ennen koulutuksia
Keskiarvo: 4.5
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Kuvio 6: Toimintaohjeiden toimittaminen asiakkaille — Henkil6kunta

Henkil6kunnan vastauksista kavi ilmi, etta asiakkaille tulisi toimittaa ohjeita jarjestel-

man kayttoon liittyen ennen koulutuksia.

Erdan henkilokunnan vastaajan mielesta kaikki mahdollinen pitaisi antaa asiakkaalle
heti alusta asti, eli ohjeita, linkit videoihin jarjestelman kaytostd. Han koki myos tér-
kedna pyytaa heti alussa henkilokunnan yhteystiedot, jotka osallistuvat kayttédnotto-
prosessiin. Muutama muukin vastaaja nédkee opasvideoiden olevan oikea suunta toi-
mintaohjeille. Vastaaja pohtii ohjekirjan tarpeellisuutta, josta 16ytyisi kattavat kirjalli-
set ohjeet jarjestelman kayttoon. Erds vastaaja nakee rekisterditymisen ohjeistamisen

tarkeéna.

Toinen vastaaja henkilokunnasta pohtii, ettd onko ohjepaketti tarpeellinen, mutta hé-
nen mielestaén olisi hyva olla joku kasikirjoitus siit4, mité tulevissa koulutuksissa tul-
laan kdymaan lapi ja miten asiakkaan tulisi valmistautua koulutukseen. Ohjepaketti
ilman pohjustusta on vastaajan mielestd turhaa, han uskoo, ettd harva asiakas alkaa
tutustumaan materiaaliin etukéteen. Jérjestelmatutoriaalit, jotka WiseNetworkilla on
tyon alla, voisivat vastaajan mielestd toimia etukateisend materiaalina. H&n pohtii, jos
asiakkaille l&hetettdisiin etukateen tutoriaalia, joihin he voisivat tutustua ennen koulu-

tuksia.



8.2 Viestinnan oikea-aikaisuus

Viestinndn oikea-aikaisuudella k&yttéonottoprosessissa tarkoitetaan asiakkaan saa-

mien viestinnallisten kontaktien oikea-aikaisuutta.

18,2 % asiakkaista oli sitd mielt4, ettd viestinta oli oikea-aikaista kayttdonottoproses-
sissa. 45,5 % oli eri mieltd asiasta ja 36,4 % ei puolestaan osannut sanoa mielipidettdan

asiasta.

Yhden henkilokunnan vastaajan mielestd viestinnan oikea-aikaisuus parantuisi maa-

rittelemalla selkeét aikataulut ja deadlinet kdyttoonottoprosessiin.

8.3 Viestintdkanavien toimivuus

Tutkimuksen tekohetkelld viestintdkanavina toimivat, kasvokkain keskustelu teami-
sissa, puhelimitse keskustelu, sdéhkdpostiviestit ja normaalit tekstiviestit.

Asiakkaista 54,5 % oli sita mieltd, ettd WiseNetworkin kayttavat viestintdkanavat oli-
vat toimivia kdyttoonottoprosessin aikana ja 45,5 % olivat eri mielta asiasta.

Vastaaja halusi kommunikoida puhelinpalvelun vélitykselld, mutta hanta ohjeistettiin
viestiméan kirjallisessa muodossa. Vastaaja olisi suosinut puhelinpalvelua ensisijai-
sesti monimutkaisissa tilanteissa ja sen jalkeen sédhkdpostia ja etdyhteyttd. Vastaaja
olisi suosinut yhteisté alustaa asiakkaan ja yrityksen valille, jossa asiakas saa kuittauk-
sen aina kun tyon alla oleva tehtdva on hoidettu. Henkilokohtaista ohjeistusta suosittiin

myos erdan vastaajan toimesta.

Henkilokunnan vastaajista yksi oli osittain eri mielta viestintdkanavien toimivuudesta
ja muut vastaajat kokivat viestintdkanavat toimivina. Henkilékunnan vastaajan mie-
lesté olisi tarkedd rajata viestintdkanavien mééaréaé ja han viittaa silla siihen, ettd asiak-
kaat l&hestyvét useaa eri kanavaa pitkin ja se vaikeuttaa hdnen mukaansa tarvittavien

tietojen dokumentointia ja tiedonkeraysté.



8.4 Viestinnan riittavyys

WisePlatform-toiminnanohjausjarjestelma on iso kokonaisuus asiakkaan opetelta-
vaksi. Kayttoonottovaiheessa asiakas saa paljon informaatiota kerralla ja on térkeaa
huomioida, onko yrityksen tarjoama viestinta riittdvaa, jotta asiakas pystyy omaksu-
maan ja ottamaan jarjestelmén ongelmitta kayttoonsa. Kysymykselld haluttiin tietaa,
ettd oliko viestintd asiakkaiden mielesta riittavaa.

Asiakkaista suurempi osa eli 45,5 % oli sit4 mielta, ettd kdyttoonottoprosessin viestinté
ei ollut riittavaa, kun taas 27,3 % oli sitd mielta, etté se oli riittdvaa. 27,3 % asiakkaista

ei ottanut kantaa asiaan.

Koulutusta kaivattiin erdan vastaajan mielestd enemman ja aikaa koulutustilaisuuksiin,
jotta asiakkaat voivat esittad kysymyksid. Toivottiin myos jarjestelmén suullista l&pi-
kayntid, kun vaihdettiin jarjestelmasta toiseen, niin ilmeisesti on tullut yllatyksia vas-

taan jarjestelman kaytodssa. Sisdista viestintaa toivottiin myos lisattavan.

8.5 Viikkoraporttien hyddyllisyys ja tarpeellisuus

WiseNetwork toimittaa asiakasyrityksilleen kayttdonoton yhteydessa kerran viikossa
raportin, missa kerrotaan asiakkaalta odotettavat asiat, WiseNetworkiltd odotettavat
asiat ja tehdyt asiat. Tdmé lahetetadn asiakkaille viikoittain ja he voivat siitd seurata
kayttoonottoprosessin kulkua.

Sahképostitse lahetetyt kidyttéonoton etenemisesté kertovat viikkoraportit olivat hyédyllisia ja tarpeellisia Keskiarvo: 3.3
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Kuvio 7: Viikkoraporttien hyodyllisyys ja tarpeellisuus — asiakkaat

Viikkoraporttien hyodyllisyydesta oltiin montaa mieltd: 27,3 % asiakkaista oli eri
mielta niiden hyodyllisyydesta seka tarpeellisuudesta ja kaksi vastaajaa ei ottanut kan-
taa asiaan. Suurin osa (54,6 %) oli sitd mieltd, ettd viikkoraportit olivat hyodyllisia ja

tarpeellisia.

Jokainen samaa mielta viikkoraporttien hyodyllisyydesta ja tarpeellisuudesta olleista
vastaajista kertoi, ettd raporteista naki hyvin missa kohtaa menn&an prosessissa. Vas-
tausten perusteella néiden viikkoraporttien voidaan olettaa olevan tarkeé osa kayt-

toonottoprosessia ja sen viestintdd, jotta jokainen olisi samalla sivulla.

Sahképostitse lahetetyt kayttéénoton etenemisesta kertovat viikkoraportit ovat hyédyllisia ja tarpeellisia Keskiarvo: 4.2
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Kuvio 8: Viikkoraporttien hyodyllisyys ja tarpeellisuus — Henkilokunta

Henkil6kunnan vastaajista yksi ei ottanut kantaa kysymykseen ja muut vastaajat olivat

sitd mieltd, ettd viikkoraportit olivat hyddyllisia ja tarpeellisia.

Henkilokunnan vastauksista voidaan 10yt&4 yhtéléisyyksia asiakkaiden vastauksiin
esimerkiksi prosessin edistymisestd. Raportteja voitaisiin erdén vastauksen mukaan
yhtendistaa. Erés vastaus kertoo asiakkaan laskutuksen aloittamisesta kayttdonoton
aikana ja raportit antavat asiakkaalle vastinetta rahoille, kun he ndkevat raporteista
projektin edistyksen. Raportteihin voidaan myos tulevaisuudessa tukeutua, jos tulee
epaselvyyksié asiakkaiden kanssa, koska raporteissa sovitut asiat ovat kirjallisena.
Omien téiden edistymistd on vastauksen mukaan hyva seurata raporteissa suhteessa

isoon kuvaan.



8.6 Viestinnan selkeys kayttdonottokoulutuksissa

Viestinnén selkeys on osa isompaa kokonaisuutta, johon voidaan WisePlatformin
kayttoonottoprosessissa ajatella kuuluvaksi mm. asiakasvastaavien viestit, puhelut,
ohjeistukset, viikkoraportit, koulutukset. Tassa kysymyksessa haluttiin tietdd nimen-
omaan asiakkaiden mielipidettd k&yttéonottokoulutusten selkeydestd. Kayttdonotto-
koulutuksella tarkoitetaan koulutustilannetta, jossa asiakkaille koulutetaan jarjestel-

man kayttoa.

Asiakkaista 36,4 % oli samaa mielta siita, ettd koulutusten viestinté oli selkedd. Sa-
man verran eli 36,4 % ei osannut sanoa mielipidettadn asiasta. Vastaajista 27,3 % oli

eri mielta viestinnan selkeydesté.

Vastauksista kahdessa viitattiin uusiin tyontekijoihin koulutustilanteissa, mutta jos-
tain jokaisen pitad aloittaa. Nyt néilla tyontekijoilla on kertynyt kokemusta jarjestel-
masté ja sen kouluttamisesta, joten heidan koulutustaitojaan voidaan pitaa nyt parem-

pana.

Henkilokunnan vastaajista suurin osa oli sitd mieltd, ettd viestinta oli selke&& kayt-
toonottokoulutuksissa. Yksi vastaaja ei ottanut kantaa asiaan. Asiakkaiden ja henki-
I6kunnan mielipiteet on siis samassa suunnassa pois lukien muutaman asiakkaan

eridva vastaus, joka viittasi henkilokunnan uusiin tyontekijoihin koulutustilanteissa.

8.7 Mielipiteiden ja toivomusten huomioiminen

Koulutuksissa mielipiteenne ja toivomuksenne huomioitiin Keskiarvo: 3.6
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Kuvio 9: Mielipiteiden ja toivomusten huomioiminen — Asiakkaat



WisePlatform on valmis jarjestelmé, jota voidaan tarpeen tullen muokata asiakkaan
toiveiden mukaan ja talla kysymyksell& haettiin vastausta siihen.

Suurin osa vastaajista 72,7 % oli sitd mielta, ettd heidan mielipiteensé ja toivomukset
huomioitiin koulutuksissa. Yksi vastaaja ei osannut sanoa asiaan ja 18,2 % oli eri

mieltd mielipiteiden ja toivomusten huomioimisesta.

Koulutuksissa asiakkaan mielipiteet ja toivomukset huomioitiin ja niita vietiin eteenpain Keskiarvo: 4.2
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Kuvio 10: Mielipiteiden ja toivomusten huomioiminen — Henkilokunta
Henkil6kunnan vastaajista yksi ei ottanut kantaa, mutta muut nakivat asian niin, etta

WiseNetworkin kéyttoonottokoulutuksissa asiakasvastaavat ovat empaattisia asiak-

kaita kohtaan mielipiteiden ja toivomusten huomioimisella.

8.8 Koulutusten jalkeinen kertaaminen

Koulutuksen jélkeinen kertaaminen olisi ollut tarpeen Keskiarvo: 4.5
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Kuvio 11: Koulutusten jélkeinen kertaaminen — Asiakkaat



Tutkimuksen tekohetkell&d WiseNetworkin kéayttéonottoprosessiin ei padsaantoisesti
kuulu koulutusten jalkeinen kertaaminen. Asiakkailla on kuitenkin aina mahdollisuus
olla yhteydessa yrityksen asiakasvastaaviin sekd tukipalveluun heitd askarruttavien
asioiden tiimoilta, mutta varsinaista suunniteltua kertauskoulutusta ei prosessiin talla
hetkella sisélly.

Vastaajista kaikki pois lukien yksi vastaaja oli sitd mieltd, ett4 koulutusten jalkeinen

kertaaminen olisi ollut tarpeellista.

Useassa vastauksessa nousi esiin sana “kaikkiin” eli koko jarjestelméan uudelleen ker-
taaminen olisi joidenkin vastaajien mielesté ollut tarpeellista. CRM:st&4 mainittiin
my06s muutamaan otteeseen ja toisessa vastauksessa kerrottiin CRM-koulutuksen ol-
leen liian aikaisin jarjestelméan oikeaan kayttoon nahden. Myynnin tyékaluista muu-
tama vastaaja olisi tarvinnut koulutuksen jalkeistd kertaamista. Samoin kuin lasku-

tuksesta ja markkinoinnista.

Koulutuksen jélkeinen kertaaminen olisi ollut tarpeen asiakkaille Keskiarvo: 4.6
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Kuvio 12: Koulutusten jélkeinen kertaaminen — Henkilokunta

Henkilokunnan mielipiteet olivat yksiselitteisesti samaa mielta asiasta eli heidan mie-
lestdan koulutusten jélkeinen kertaaminen olisi tarpeellista. TA4ssd muutamia asioita,
mita he olivat avoimeen kentt&an kirjoittaneet, kun kysyttiin aihealueita, jotka vaativat

eniten kertausta:

Vastauksissa on mainittu myynnin ja taloushallinnon tyokaluja. On myds vastattu
“asiakkaasta riippuen”, mik& varmasti on mahdollista, ett4 toisilla asiakkailla on
enemman kokemusta esimerkiksi taloushallinnon tytkaluista kuin toisilla. Erés vas-

taaja oli sitd mieltd, ettd kaikkiin tarvittaisiin kertausta, mutta piti tarkeimpina



tapahtumatyokalua ja tuotteita. Taloushallinnon isosta kokonaisuudesta myds mainit-
tiin ja siité, ettd asiakas unohtaa asiat, jos ei paase suorittamaan niita itse koulutusten
jalkeen. Jatkossa kayttoonottokoulutuksissa voitaisiin ajatella lisatd toiminnallista
ohjaamista: asiakas tekisi itse asioita koulutuksissa, niin hanelle jéisi muistijalki teke-

misestd eik& hén vain seuraa, kun kouluttaja tekee asioita.

8.9 Koulutuksen jélkeisen tietopaketin tarpeellisuus

Tutkimuksen tekohetkellda WiseNetworkin kayttoonottoprosessiin ei kuulu asiakkaille
koulutuksen jélkeen ldhetettdvéa tieto- / ohjepakettia. Talla kysymyksella haluttiin
saada tietoa siihen, pitdisiko kyseinen tietopaketti rakentaa asiakkaille.

Koulutuksen jélkeinen tietopaketti, jossa on ohjeet koulutettujen asioiden tueksi, olisi ollut tarpeellinen Keskiarvo: 4.5
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Kuvio 13: Koulutuksen jalkeisen tietopaketin tarpeellisuus — Asiakkaat

Koulutuksen jélkeisen tietopaketin tarpeellisuudesta 81,8 % vastaajista oli samaa
mieltd, joten koulutusten jalkeinen tietopaketti vastausten perusteella olisi tarpeelli-

nen. 18,2 % ei ottanut kantaa asiaan.

Vastaajat toivoisivat muun muassa selkeéda kayttdopasta, missé olisi kaikki jarjestel-
masté seké laskutukseen liittyvié ohjeita ja listausta viikkotehtavista jarjestelmassa.
Erés vastaaja toivoi pikaohjeita erilaisiin tilanteisiin, jotka eivéat ole valttdmatta arki-
paivad. Han kertoli, ettd joutuu tuesta kysyméaéan ndité ja vasta muutaman kerran jéal-

keen asiat alkavat sujumaan. Muistilistaa ja esitaytettyja malleja toivottiin myas.



Asiakkaat toivoivat myo6s videoita, joita WiseNetworkilld on jo tarjottavana, mutta
ilmeisesti vastaaja ei ole tasté ollut tietoinen. Usein kysytyt kysymykset sivua toivot-
tiin myos, mutta sellainen jarjestelmasta I0ytyy, joten ilmeisesti vastaaja ei tasta ollut

tietoinen.

Koulutuksen jélkeinen tietopaketti, jossa on ohjeet koulutettujen asioiden tueksi, olisi ollut tarpeellinen asiakkaalle Keskiarvo: 4.7
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Kuvio 14: Koulutuksen jalkeisen tietopaketin tarpeellisuus — Henkil6kunta

Henkil6kunnan vastaajista kaikki olivat sitd mieltd, etta koulutusten jalkeen asiakkaille

lahetettdva tietopaketti olisi tarpeellinen.

Vastaajat halusivat tiiviita ohjeita asiakkaille koulutuksissa kdydyisté asioista seka lin-
Kityksia olemassa oleviin opasvideoihin. Vastaaja osasi kertoa, etté tutoriaalit ovat tu-
lossa kayttoon. Asiakkaiden erityspiirteet tai tarpeet olisi vastauksen mukaan hyvé
huomioida ohjeissa, jotta ohjeista saataisiin yksilollisemmaét. Erés vastaaja kertoi, ettd
taloushallinnon ohjepaketti on jo tehty, joten se on hyvé alku, koska vastausten perus-

teella talle tietopaketille olisi tarvetta seké asiakkaiden ettd henkilékunnan mielesta.

8.10 Tiedostojen siirto

Uuden toiminnanohjausjérjestelman kayttoonoton yhteydessa tarvitsee usein suorittaa
tiedostojen siirtoa asiakkaalla k&yttssa olevan jarjestelman ja uuden jarjestelman vé-
lilla. Jarjestelméatoimittaja tarvitsee jarjestelman avaamista ennen ja sen yhteydessa
asiakkaalta runsaasti tietoa erilaisista asioista, kuten asiakasrekisteristd, kulunvalvon-

nan kulkutunnisteista ja pankin verkkoyhteydesta.



Mika mielesténne olisi paras tapa pyytaa teilta tarvitsemamme tiedot?
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Kuvio 15: Tiedostojen siirron tyyli — Asiakkaat

Asiakkaista suurin osa oli sitd mieltd, etté tiedostot olisi paras pyytaa heilta kerralla,
heti kdyttoonottoprosessin alussa. Kaksi vastaajaa oli sitd mieltd, etté tiedot olisi hyvéa
antaa yksitellen pitkin kdyttoonottoprosessia ja yksi vastaaja vastasi kohtaan joku muu,

mika?

Mikéa mielesténne olisi paras tapa pyytaa asiakkailta tarvitsemamme tiedot?
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T T T T T
0 1 2

Kuvio 16: Tiedostojen siirron tyyli — Henkilokunta

Henkil6kunnan vastaajista kaksi oli sitd mieltd, etta tiedostot pitaisi pyytaa asiakkailta
kerralla, heti kayttoonottoprosessin alussa ja yksi vastaaja haluaisi asiakkailta tiedot
yksitellen, pitkin kdyttdonottoprosessia. Kolme vastaajaa vastasi joku muu, mik&?

Kohtaan ja tdssa heidan vastauksensa:

Yksi vastaajista ei 0saa sanoa asiaan, ettd mika olisi luontevin tapa tiedostojen siirtoon,
toinen vastaaja kertoo, ettd matkan varrella voi olla asiakaskohtaisia muuttujia, joita
tarvitsee erikseen huomioida. Kolmas vastaaja joku muu, mika kohtaan sanoi, etta han
yhdistelisi kahta muuta vastausvaihtoehtoa. Han tekisi asiakkaille, mahdollisimman
nopeasti selvaksi, WiseNetworkin tarvitsemat tiedot, jottei asiat tulisi asiakkaalle yl-
latyksend. Han sanoo, ettd aikataulu toimitettavien tietojen yhteyteen voisi olla avuksi,

silla kaikkia vastauksia ei pysty toimittamaan kerrallaan.



8.11 Tiedostojen siirron sujuvuus

Tiedostojen siirron sujuvuus on térked osa jarjestelman kayttoonottoprosessia ja se
vaikuttaa pitkalti asiakkaiden mielikuvaan myds koko kayttéonottoprosessin sujuvuu-
desta, silla se on isoimpia asioita mité prosessissa tehdaan. Kysymyksella haluttiin tie-
t&a, sujuiko tdmé sujuvasti.

Tiedostojen siirron sujuvuus jakoi paljon mielipiteitd suuntaan, jos toiseenkin. VVastaa-
jista 27,3 % oli sitd mieltd, ettd tiedostojen siirto meni sujuvasti, 27,3 % ei osannut

sanoa asiasta ja 45,5 % oli eri mielta tiedostojen siirron sujuvuudesta.

Henkil6kunnan vastaajista yksi ei ottanut kantaa asiaan ja kaksi piti tiedostojen siirtoa

luontevana ja kaksi oli eri mielté tiedostojen siirron luontevuudesta.

Vastaaja haluaisi prosessin sujuvammaksi, koska hdnen mielestdan asiakas ei ymmarra
tietojen merkitysta, jota WiseNetwork heiltd pyytéé. Tiedostojen puutteellisesta ja vir-
heellisestéd datasta mainittiin myds, koska se aiheuttaa korjaustoimenpiteitd myohem-
min kayttoonottoprosessissa. Jarjestelmén toiminnallisuuksien tiedonsiirtoa varten,
voitaisiin vastaajan mielesta kehittaa erilaisia mallipohjia, josta asiakas nakisi, milta
tiedostojen kuuluisi ndyttad ja missa muodossa niiden tulisi olla, jotta ne voidaan ajaa
jarjestelmaén onnistuneesti. Tama tapa varmasti parantaisi asiakkaan ja yrityksen va-
lista viestintad, kun asiakas saisi fyysiset ohjeet tiedostojen siirtoa varten. Taman seu-

rauksena WiseNetworkin ylimadréisen tyon maaré voi vahentya.

8.12 Tiedostojen toimittaminen aikataulussa

Jarjestelmén kayttoonottoprosesseilla on lahes aina etukdteen paatetty aikataulu seka
niin sanottu jarjestelméan avauspaiva, jolloin asiakkaan jarjestelméan tulee olla kun-
nossa ja valmis avattavaksi. Taméa deadline ohjaa koko kayttéonottoprosessin aikatau-
lutusta ja aikataulussa pysymisen kannalta on ensiarvoisen tirkeéd, ettd asiakkaalta
saadaan kaikki tarvittavat tiedot ajoissa. Talla kysymyksell& haluttiin saada tietoa asi-

akkailta, ettd toimittivatko he tiedot ajoissa WiseNetworkille.



Toimititteko WiseGymin tarvitsemat tiedot aikataulujen mukaan Keskiarvo: 4.2
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Kuvio 17: Tiedostojen toimittaminen aikataulussa — Asiakkaat

Vastaajista 72,8 % oli sitd mieltd, ettd he toimittivat tiedostot WiseNetworkille aika-

taulujen mukaan ja 27,3 % ei osannut sanoa asiasta.

Asiakkaat toimittavat tarvittavat tiedot ohjeidenne mukaan Keskiarvo: 3.0
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Kuvio 18: Tiedostojen toimittaminen aikataulussa — Henkilokunta

Henkil6kunnan vastaukset jakautuivat joka kohtaan. Kaksi vastaajaa oli samaa mielta
asiakkaan tietojen toimittamisesta aikataulujen puitteissa, yksi vastaaja ei ottanut kan-

taa ja kaksi vastaajaa oli eri mielté tiedostojen toimittamisesta.

Vastaajan mielesté asiakkaan tulisi hoitaa oma roolinsa aikataulun puitteissa, niin Wi-
seNetworkin tydntekijoiden ei tarvitsisi pyytéa useita kertoja asiakkaalta tiedostoja.
Toinen vastaaja haluaisi selkedt aikataulut, mihin mennessa asiat pita olla hoidettuna,
sill& han pitdd aikatauluista kiinni pitdmisté isona haasteena.



8.13 Asiakasvastaavan ja tuen tehtdvanjako

WiseNetwork on jakanut asiakastukensa tukipalveluihin, etta asiakasvastaaviin. Asia-
kasvastaavat hoitavat asiakastaan kayttoonottoprosessin aikana, jonka jalkeen asiak-
kaat siirtyvat ongelmatilanteissa tukipalveluiden alle ja tukipalvelut vastaavat heidan
kysymyksiinsd jarjestelman kaytosta. Talla kysymyksella haettiin vastauksia, ettd
onko WiseNetwork ilmaissut tehtdvanjaon tarpeeksi selkeésti.

Asiakasvastaavan ja tuen tehtavénjaon selkeys jakoi mielipiteita: 36,4 % vastaajista,
oli jokseenkin samaa mieltd siitd, ettd tehtdvanjako oli selkeda. 9,1 % vastaajista ei
ottanut kantaa asiaan ja 54,6 % oli eri mielta tehtdvanjaon selkeydesté.

Henkil6kunnan vastaajista puolet pitivat tuen ja asiakasvastaavan tehtédvanjakoa asi-
akkaille selkeand, yksi vastaajista ei osannut sanoa ja kaksi vastaajaa eivat pitaneet
tehtdvanjakoa selkedné.

Vastaaja miettii, ettd kayttoonottopalaverin yhteydessa tuesta kerrotaan ja kun kéyt-
toonotto alkaa valmistua niin asiakasta ohjeistetaan kéadesta pitden koulutuksen yh-
teydessé laittamaan tukipyyntd. Toinen vastaaja pohtii taulukon luomista, josta asia-
kas nakee ongelmatilanteita ja sarakkeessa olisi nédkyvissa, ettd hoitaako asian tuki-

palvelut vai asiakasvastaava.

8.14 Asiakkaan ja asiakasvastaavan vélinen kommunikointi

Asiakas ja asiakasvastaava kommunikoivat miltei paivittain kayttdonottoprosessin ai-

kana ja talla kysymyksella haluttiin tietdd heidén vélisensa viestinnan sujuvuus.

Vastaajista 36,4 % piti kommunikaatiota asiakasvastaavan kanssa sujuvana ja 27,3 %
el ottanut kantaa asiaan. 36,4 % oli eri mieltd asiakasvastaavan kanssa kdydyn kom-

munikaation sujuvuudesta.



Viestinnasté kerrottiin, ettd yleisin viestintatapa oli tekstiviesti ja asiakas olisi suosi-
nut soittoa ja séhkopostia, missé kdydaan vield 1&pi sovitut asiat. Erés vastaaja toivoo

selkedmpéa tydnjakoa eri henkildiden vélilla.

Henkilokunnan vastaajista suurin osa oli sitd mielta, ettd asiakkaiden kanssa kommu-
nikointi oli sujuvaa, yksi ei ottanut ollenkaan kantaa asiaan ja yksi oli eri mielta asi-

akkaiden kanssa kdydyn kommunikaation sujuvuudesta.

Henkilokunnan vastaaja, joka oli eri mielta asiakkaiden kanssa kdydyn kommunikaa-
tion sujuvuudesta, kertoi, etta hdnen mielestdén asiakkaat kuormittavat asiakasvastaa-
via monesta eri viestimesté yhtdaikaisesti ja toimistoaikojen ulkopuolella. Hanen mie-
lestdan olisi reilua sopia selkeat ajat ja viestimet, joita kdytetadan asiakkaiden ja tyon-
tekijoiden valilla. T&mé& onkin varteenotettava vaihtoehto ja selkeyttdisi viestintaa asi-
akkaiden ja asiakasvastaavan vélilla.

8.15 Tukipalveluiden kommunikointi

Tukipalvelut auttavat asiakkaita jarjestelman kaytdssa, kun asiakkaan kayttoonotto-
prosessi on valmis. Tukipalvelut palvelevat WiseNetworkilla asiakkaita sahkdpostitse
jarjestelman sisalta tulleiden tukipyyntdjen perusteella. Asiakkaan laittaessa tukipyyn-

non jarjestelmastd, hdn saa vastauksen sahkopostiinsa.

Vastaajista 45,5 % olivat sitd mieltd, etta tukipalveluiden kommunikointi oli sujuvaa.
27,3 % ei ottanut asiaan kantaa ja 27,3 % oli jokseenkin eri mieltd tukipalveluiden

kommunikoinnin sujuvuudesta.

Henkil6kunnan vastaajista 50 % oli samaa mielt& asiakkaiden ymmarryksesta tukipal-
veluista ja sen merkityksesté. 33,3 % ei ottanut kantaa asiaan ja 16,7 % naki asian niin,
ettd asiakkaat eivat ymmarrd tukipalveluita ja niiden merkitystéa.

Vastaaja kuvaa, etté asiakkaille pitéisi antaa parempaa ohjeistusta siirtymaésta tukipal-
veluiden piiriin ja misté asioista voidaan ottaa yhteytt4 asiakasvastaavaan. Aikaisem-
missakin kysymyksissé tdma asia on tullut ilmi, etta ero tuen ja asiakasvastaavan vé-

lilla pitdisi selkeytt&4 asiakkaille.



8.16 Yleisarvosana tukipalveluiden viestinnasta

Yleisarvosananne tukipalveluiden viestinnasta? Keskiarvo: 3.4
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Kuvio 19: Yleisarvosana tukipalveluiden viestinnasta — Asiakkaat

Vastaajista yksi piti tukipalveluiden viestint& erittdin huonona, miké& poikkeaa paljon
muiden vastauksista. 54,5 % piti tukipalveluiden viestintad& keskinkertaisena. 18,2 %
piti tukipalveluiden viestintad hyvéna ja 18,2 % erittdin hyvana. Vastausten keskiarvo

asiakkailta on 3.4.
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Kuvio 20: Yleisarvosana tukipalveluiden viestinnasta — Henkilokunta

Henkil6kunnan vastaajista kaksi piti tukipalveluiden viestintdd keskinkertaisena ja
kolme piti viestintdd hyvand. Vastauksien keskiarvo henkilékunnalta on 3.6.



8.17 Yleisarvosana asiakkaan ja asiakasvastaavan viestinnasta

Yleisarvosananne asiakasvastaavanne viestinnasta? Keskiarvo: 3.6
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Kuvio 21: Yleisarvosana asiakasvastaavan viestinnasta — Asiakkaat

Asiakasvastavan viestintda pidettiin yhden vastaajan mielestda huonona. 36,4 % piti
viestintadd keskinkertaisena ja 36,4 % piti sitd hyvana. 18,2 % piti asiakasvastaavan

viestintaa erittdin hyvana. keskiarvoksi tuli nain ollen 3.6.
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Kuvio 22: Yleisarvosana asiakkaiden viestinnastd — Henkilokunta

Henkilokunta piti asiakkaiden viestinnan yleisarvosanana keskinkertaista kolmen vas-
taajan toimesta ja hyvana asiakkaiden viestintaa piti kaksi vastaajaa. Yleisarvosana oli
3.4.



8.18 Yleisarvosana kayttdonottoprosessin viestinnasta

Yleisarvosananne kayttéonottoprosessin viestinnasta? Keskiarvo: 3.2
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Kuvio 23: Yleisarvosana kayttdonottoprosessin viestinnasta — Asiakkaat

Vastaajista 18,2 % piti kdyttdonottoprosessin viestintdad huonona ja 45,5 % keskinker-
taisena. 36,4 % oli sitd mieltd, ettd k&yttoonottoprosessin viestinté oli hyvaa. Keskiar-
voksi tuli 3.2.

Yleisarvosananne kayttoonottoprosessin viestinnasta? Keskiarvo: 3.8
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Kuvio 24: Yleisarvosana kayttdonottoprosessin viestinnasta — Henkilokunta

Henkilokunnan vastaajista yksi piti kdyttéonottoprosessin viestint&a erittdin hyvané ja
kaksi vastaajaa piti sitd hyvana. Kaksi vastaajaa piti viestintaa kayttoonottoprosessissa

keskinkertaisena. Nain ollen keskiarvoksi saatiin 3.8.



9 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittad4 asiakkuusviestinnén vuorovaikutteisuutta kayt-
toonottokoulutuksissa kyselyistd saatujen vastausten pohjalta. Kyselysta saadun datan
avulla pyrittiin antamaan toimeksiantajalle ideoita asiakkuusviestinnan kehittamiseksi
kayttoonottokoulutuksissa seka kayttoonottoprosessin aikana. Toimeksiantaja ei ole
aikaisemmin tehnyt téllaista kyselyd prosessien kehittdmisesta vaan kehittanyt toimi-
aan suullisen palautteen perusteella, jolloin ehdotuksista ei jaa kirjallista jalked, ellei
kuulija muista heti kirjoittaa ehdotusta ylos. Kysely rakennettiin niin, etta sita voidaan
kayttdd muillakin toimialoilla, kun kysymysten kontekstia muokataan alaan sopivam-
maksi. Uskonkin siis, ettd kyselylle oli tarvetta toimeksiantajalleni. Mielestani tyon
tavoite saavutettiin: tutkimuksella saatiin tietoa menneista kayttoonottoprosesseista ja
niiden viestinnasta seka henkilokunnan mielipiteitd, jotka yhdistyivat asiakkaiden mie-
lipiteisiin jossain véittamissa. Naiden pohjalta pystytaan esittdmaan kehitysehdotuksia

asiakkuusviestinnan vuorovaikutteisuuden kehittdmiseksi jatkossa.

Kysely rakennettiin neljésta eri paakohdasta, jotka olivat viestinta kayttdonottoproses-
sissa, koulutukset ja niiden viestintd, tiedostojen siirto ja asiakasvastaavien & tukipal-
veluiden viestintd. Monesta kohdasta toimeksiantaja sai suoria kehitysehdotuksia,
jotka jatkoivat itsensa toistamista seuraavissakin kysymyksissa. Ehdotusten tukena oli
usein myds henkilékunnan mielipiteet, jotka mielestani voidaan nostaa isoon arvoon,
silla vastaajat ovat ndhneet useita kdyttoonottoprosesseja., Asiakkailla on kokemusta

vain siitd yhdestd, joka heill& on ollut.

Tutkimusta tehdesséd WiseGymin asiakkaista 15 on kdynyt l&pi modernin kayttéonot-
toprosessin ja sain vastaukset 11 asiakassalilta, joten vastausmé&éraa voidaan pitaa riit-
tavana. Kyselya tehdessé pohdittiin useaan otteeseen kyselylomakkeen muotoa, kysely
meinattiin alun perin tehdd kylla ja ei vastauksilla, joissa olisi samalla tavalla auennut
lisakysymys, mutta paddyimme loppumetreilld toimeksiantajan ja opinndytetyon oh-
jaajani kanssa Likertin asteikkoon, silld vastaajalla on silloin useampia eri vaihtoeh-
toja. Vaikka vastausmaéara oli madrallisesti pieni, niin mielestani kyselyn muotoilu Li-

kertin asteikolla ja lisdkysymyksilla oli oikea vaihtoehto tdhan tutkimukseen.



Jos tekisin tutkimuksen uudelleen alusta asti, niin ehdottomasti kyselyn ajankohta olisi
joku muu, kun kesékuun ja heindkuun vaihde, silla oli vaikeaa saada asiakkaita vas-
taamaan kyselyyn kesélomien takia. Kysely oli kuitenkin tehtava aikataulujen puit-
teissa heindkuun loppuun mennessé, joten kyselyn aikataulua ei pystynyt venyttdmaan
kesédlomakauden jéalkeiseen aikaan. Mielestani kysely olisi myos hyvé lahettéd asiak-
kaalle noin kuukausi kayttonoton valmistumisen jélkeen, silla silloin kaikilta saatai-
siin niin sanottu tasa-arvoinen vastaus. Tutkimuksessani oli kuitenkin asiakkaita, jotka
olivat kéayttaneet jarjestelmaa jo yli puoli vuotta, ja toisilla oli alle kuukausi jarjestel-
man kayttod takana. Ne asiakkaat, joilla kokemusta jarjestelman ké&ytosta jo oli, eivéat
valttamatta muista kayttdonottoprosessista niin terdvasti kuin ne asiakkaat, joka ovat

jarjestelmaa kayttaneet kuukauden.

Aluksi kyselyssa kysyttiin vastaajan tietoja ja osaamista ITC-jarjestelman osa-alueista
ennen kayttéonottoa sekd myohemmin kysyttiin osaamista koulutusten jalkeen. Osaa-
minen ennen ja jalkeen kayttdonoton, vastaukset jatin analysoimatta kyselyssa silla ne
antoivat vain perspektiivia toimeksiantajalleni siitd, miten asiakkaan osaaminen on ke-
hittynyt vai onko se kehittynyt. Nuo kysymykset voisivat olla sellaisia, mitka I&hete-
tdan ennen kéyttéonottoprosessia ja sen jalkeen, eika tdman kyselyn yhteydessa. Mie-
lestani vastaukset olisivat silloin luotettavimpia, kun vastaaja kertoo sen hetkisesta ti-
lanteestaan, eika muistele asiaa pidemman ajan takaa. Toimintaohjeista kysyttaessa
sain monelta vastaajalta mielipiteen, ettd sellaisille olisi tarvetta ja vastaajat kuvailivat
hyvin ohjeiden siséllon. Toiveista nousi ilmi tarve informatiivisille videoille ja jarjes-
telman kayttboppaalle, jotka toistuivat muissakin kysymyksissd, joten mielestani ne
ovat hyvé apukeino viestimiseen, ja niita kannattaa kehittdd enemman asiakkaille. Tut-
kimustulokset viittaavat teoriaan, josta kerrottiin informaatio ja tiedottaminen kappa-
leessa seuraavasti. Informoinnissa on taustalla organisaation tavoitteet, velvollisuudet,
seka sidosryhmilta saadut vaatimukset ja odotukset. Viestinnalla on silti muitakin teh-
tavid, kuin informaation vélittdminen. Viestinnéan tehtdvana on myads yhteisyyden luo-
minen ja ihmisten osallistaminen ymparistoon. Tama siis osoittaa, sen ettd videoita
asiakkaille kannattaa tehda ja niisséd pitéa viestia selkeélla tavalla lukijan etujen mu-
kaisesti ja samalla pit4& kiinni organisaation tavoitteista viestinnan osalta. Ndmé& myaos
viittaavat Servqualin konkreettiseen ymparistoon, jossa otetaan huomioon palveluyri-

tyksen kayt0ssé olevat laitteet ja materiaalit.



Kéyttoonottoprosessin viestinnastd suurimmiksi kehityskohteiksi nousi mielestéani
viestinnan oikea-aikaisuus ja riittavyys. Viestinnén riittdvyydestd kysyttdessé nousi
esiin ajan lisédminen koulutuksiin, seka asiakkaiden, ettd henkilokunnan mielesta si-
séistd viestintad pitaisi parantaa. Positiivisena asiana nahtiin kummassakin kyselyssa
kayttoonottoprosessista tiedottavien viikkoraporttien hyodyllisyys tai tarpeellisuus.
Niité voitaisiin vield kehittad tiedottamalla selkedmmin tehtdvien vastuualueet, jotta ei

jaisi epaselvéksi, miké ovat asiakkaan tehtévia ja mitka WiseNetworkin.

Teoriassa kerrottiin laadukkaan viestinndn tuloksena olevan selkeys ja ymmarretta-
Vyys ja viestinndn tehokas toteutus voidaan ndhdd myos kustannuksissa. Viestien ol-
lessa selkeitd ja oikea-aikaisia saadaan aikaan laadukasta viestintaa, jolla saadaan pa-
rannettua asiakaskokemusta, joka koostuu yrityksen ja asiakkaan vuorovaikutuksesta.
Asiakaskokemus koostuu asiakkuuden eri aktiviteeteista. Servqualissa viitatiin empa-
tiaan eli siihen, ettd yrityksen tulisi ymmartaa asiakkaidensa ongelmia ja toimia asiak-
kaiden etujen mukaisesti. Vuorovaikutuksen avulla voidaan parantaa viestinnan riitta-
vyytta, silld teorian mukaan yrityksen tyontekijoiden pitdisi ymmartaa asiakkaiden tar-
peet ja pitdd mielesséan asiakkaan etu. Mielestani ndmé kertovat siitd, ettd asiakkailta
tulisi kysella asioita pitkin prosessia, jotta tyontekija voisi asettaa itsensé asiakkaan
rooliin ja ymmartdisi asiakkaan tarpeet esimerkiksi koulutustilaisuuksissa, silla myos

vastausten perusteella toiset tarvitsevat enemman koulutusta kuin toiset.

Sisaista viestintaa pitaisi myos mielestani kehittad, silla vastauksissa siihen oli muuta-
massakin kysymyksessa viitattu. Servqualin luotettavuus viittasi tahan, silla yrityksen
tulisi sen mukaan noudattaa vastausaikoja ja tarjota palveluita luvattuina aikoina, seka
olla myd6tatuntoinen ja rauhoittava. Yrityksen tulisi siis olla luotettava asiakasta koh-
taan ja siihen vaikuttaa siséinen viestintd. Teoriassa kerrottiin sisaisen viestinnan vai-
kuttavan yrityksen imagoon ja sen kerrottiin vaikuttavan suoraan yrityksen menestyk-
seen ja olemassaoloon. Kun sisdinen viestintd on kunnossa se parantaa myos yritysku-
vaa asiakkaille. Tyontekijoiden tulisi saada tietoa, jolla on merkitystd heidan tyonsa
kannalta ja heidan pitdisi pystya luottamaan siihen, ettd he saavat sen tiedon. Tiedon-
kulku on yksi toimivan tydyhteison perusedellytyksista. Tata voidaan mielesténi ke-
hittdd maarittamalla yksi selked paikka missa kayttoonottoprosessin sisdinen viestinté
ké&ydé&an ja se olisi yhdessé paikassa kaikkien tyontekijéiden saatavissa tai ndhtavissé.

Néin ei jaisi epaselvyyksia organisaation sisalla kdydysta keskustelusta.



Koulutuksista kysyttéessa aluksi haluttiin saada tietoa haastavista aihealueista tiedoksi
toimeksiantajalleni ja henkilokunta, sekd asiakkaat olivat samoilla linjoilla ndista haas-
tavimmista aihealueista. Koulutuksissa asiakkaiden mielipiteet ja toivomukset huomi-
oitiin vastausten perusteella hyvin ja se osoittaa mielestani yrityksen empatiakykya
asiakkaita kohtaan. Kehitysehdotukseksi annettiin, ettd koulutuksessa oli lilan monta
erilaista ihmisté ja yksilollisemmasta koulutuksesta olisi ollut enemman apua. Tarkeat
kysymykset olivat mielesténi koulutusten jélkeisesta kertaamisesta ja tietopaketin tar-
peellisuudesta, jonka vastauksista néhtiin, etta néille olisi tosiaan tarvetta sek& asiak-
kaiden, ettd henkilékunnan mielesta. Servqualissa viitattiin myds tdssé empatiaan, silla
asiakkaalle tulisi antaa yksil6llistd huomiota ja se viittaa samalla vastauksiin sillg,
niista kavi ilmi, ettd toivottiin vain yhden henkildn vastaavan asioista, eika koulutus-

tilanteissa olisi montaa henkil6a.

Tiedostojen siirrosta kysyttdessa suurin osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd WiseNet-
workin tarvitsemat tiedot olisi hyvé toimittaa kerralla heti kéyttéonottoprosessin alka-
essa. Tiedostojen siirron sujuvuutta tulisi kuitenkin parantaa, silla henkilokunta ja asi-
akkaat oli sitd mieltd, ettd prosessia pitéisi kehittaa tiedostojen siirron osalta ja mieles-
tani erdas henkilokunnan vastaaja antoi hyvan nakemyksen tahan, joka meni seuraa-
vasti: ” Asiakkaan tulisi vastata tiedostojen sisallon oikeellisuudesta. Jarjestelmén eri
toiminnallisuuksien tiedonsiirtoja varten voisi kehitelld jonkinlaisia mallipohjia, joista
kavisi selvéksi, milta tiedostojen tulee ndyttdd, missa muodossa niiden tulee olla ja

mita niiden tulee sisaltad, etta ne voidaan ajaa jarjestelmaan onnistuneesti."

Asiakasvastaavan ja tukipalveluiden viestintd kohdasta esiin nousi se, etté asiakkaille
pitéisi viestia paremmin ja selkedmmin tukipalveluiden ja asiakasvastaavan tehtavan-
jaosta. Vastauksissa molemmilla osapuolilla oli konkreettinen lista asioista, joita Wi-
seNetwork voisi keratd ja toimittaa asiakkaille. Listasta nakisi yleisimmét ongelmati-
lanteet ja asian kasittelija, eli tukipalvelut tai asiakasvastaava. Kommunikointi asia-
kasvastaavan ja asiakkaan valilla oli myos yksi kehityskohde, jota voidaan mielestani
selkeyttad parantamalla viestinndn laatua, joka on madaritelty teorian perusteella, etta
viestien sisélto olisi selkedd ja ymmarrettavad. Informointi tssa asiassa tulisi siis olla

teorian mukaan sidosryhmiltd saatujen vaatimusten ja odotusten mukaista, joten



mielestani WiseNetworkin tulisi tallaista asiakkailleen tarjota silla seka henkilékunnan

ettd asiakkaiden vastausten perusteella tdma olisi selkeésti kehitettdva asia.

Tukipalveluiden viestinnasta kysyttéessa vastauksista nousi esiin erdén vastaajan vas-
taus, joka meni seuraavasti: "Tuki vastaa valilla hyvin vaikeasti (kdyttaa teknisia ter-
mejd, joita emme tunne) ja asiakaspalvelussa niité on vaikea tulkita.” Mielesténi tuessa
pitéisi siis kommunikoida asiakkaan kanssa niin sanotusti maanlaheisemmilla ter-
meilld ja niin kuin teoriassa kerrottiin, niin kaikessa viestinnassé tulisi olla tietoisia
yleisosta tai kohderyhmasta. Kirjallisen sahkdisen viestinndn tavoitteena on helpottaa
lukijan ymmértamista. Ihmisilld ei ole varaa tuhlata tarpeettomasti aikaa lukemiseen,
joten Kirjoittamisen on oltava ytimekaésta, selkaa ja asiaankuuluvaa. Mielesténi siis tek-

nisia termeja saa kayttaa, mutta ne on hyvéa avata asiakkaalle tukipyynndén muodossa.

Tutkimuslomakkeen lopussa kysyttiin yleisarvosanoja viestinnasté ja mielestani niista
tulleet kaaviot osoittavat hyvin sen, etté pienia viilauksia viestintaan olisi hyva tehda,
jotta keskiarvot saataisiin lahelle neljaa tai sen yli. Talla hetkella keskiarvo kaikista
kohdista oli henkilokunnalta 3.6 ja asiakkailta 3.4. Teorian mukaan asiakaskokemus
muodostuu vuorovaikutuksesta, jota asiakas on yritykseltd saanut asiakkuuden eri koh-
tauspisteissa tapahtuneista aktiviteeteista. Yritys rakentaa itselleen kilpailuetua asiak-
kaan kokemuksilta ja asiakkaan odotukset ylittdvan kokemuksen tai elamyksen tuot-
tamisen kerrotaan olevan yrityksen térkein prosessi. Mielesténi ndit4 edelld mainittuja
kohtia viestinnasta ja sen vuorovaikutuksesta seka kéyttéonottoprosessista pitaisi pa-
rantaa, jotta asiakaskokemusta saataisiin paremmaksi ja yrityksen kilpailuetu markki-

noilla kasvaisi.

Toimeksiantajani tydssa toimi WiseNetwork Oy ja yrityksen yhteyshenkilé Joni Mes-
kanen kommentoi ty6téni seuraavasti: Opinndytety6 on meille toimeksiantajana erin-
omainen mahdollisuus luoda ja sdilyttad yhteys paikalliseen opiskelijatutkimukseen ja
opiskelijoihin seka luonnollisesti saada arvokasta tutkimustietoa yhdessa maariteltyyn
tutkimuskysymykseen. Tassa kyseisessé opinnédytetydssa kaikki nuo mahdollisuudet
toteutuivat erinomaisesti. Empiirinen aineisto ja sen analysointi oli organisaa-
tiollemme erittéin hyddyllista ja lisési ymmarrystdmme tutkittua prosessia kohtaan.
Olemme kehittdneet toimintaamme tuon perusteella ja muovanneet toimintatapo-

jamme opinndytetyon johtopéatdsten perusteella. Olemme toimeksiantajana erittéin



tyytyvéisid yhteistyohon ja haluamme Kiittdd sekd Jankkea ettd Samkin organisaa-
tiota.”

10 YHTEENVETO

Tyossani tarkeimmaéksi tuotokseksi tulivat kyselyt ja niihin saadut vastaukset, seka
henkilokunnalta, ettd asiakkailta. Henkilokunnan mielipiteitd kuullaan varmasti péi-
vittdin, mutta asiakkaiden mielipiteet ja kehitysehdotukset olivat arvokasta tietoa toi-
meksiantajalleni, koska WiseNetwork kehittda toimintaansa asiakkaiden kehitysehdo-
tusten mukaan. Toimeksiantajani sai vastauksista dataa palvelun laadusta ja siitd mita

kayttoonottoprosessissa ja sen viestinnéssa tulisi kehittaa.

Tyota tehdessani opin lisdd omasta tydpaikastani ja kayttéonottoprosessin vaiheista,
jossa asioita voidaan kehittdd. Koen kayttdonottoprosessin ja sen viestinnan olevan
hyvalla tasolla, mutta sitd mielesténi voidaan kehittdd parempaan suuntaan tekemaélla
selkeét ohjeet asiakkaille jarjestelman kaytostd, seké luomalla tarkat aikataulut proses-
sin eri vaiheisiin, joista viestitadn selkeéasti asiakkaille, jotta he ymmartavat tehtavien

merkityksen ja vaikutuksen.

Tutkimustuloksista voidaan todeta yhteenvetona, etta kyselyssa saadut vastaukset ovat
todella ajankohtaisia, silla kyselyyn vastaajat kertoivat monesti hyvin laajasti kehitys-
ehdotuksia jarjestelman kayttdonoton parantamiseksi. Tahan olin todella tyytyvainen,
sill itsedni pelotti se kuinka paljon vastaajat jaksavat nahda vaivaa ehdotusten Kirjoit-

tamiseksi.
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Viestinndn kehittdminen kayttéonottokoulutuksissamme

LIITE1

Kehitdmme jatkuvasti WiseGymin kayttoonottoprosessiin liittyvas viestint3a seka Jarjestelman kouluttamista. Haluasimme kuulla mielipiteenne,

miten kiyttéénottopresessimme viestintd sekd jarjestelmén kouluttaminen sujuivat teidan osaltanne.

Tutkimus toteutetaan WiseGymin toimeksiantona ja se on osa asiakasvastaavamme Jankke Virtalan tradenomitutkinnon opinnaytety&td Satakunnan

ammattikerkeakouluun.

Olisimme erittain kiitollisia, mikali voisitte osallistua jarjestelman kehittamiseen, ja vastata alla oleviin tutkimuskysymyksiin.

Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan kahden tunnin sparraushetki WiseGymin asiantuntijan kanssa (hinta normaalisti 68 e/n) asiakkaan

haluamasta aihealueesta (liiketoiminnan kensultointi, hakukoneoptimointi, sisalléntuotanto).
Kyselyn kesto on nein 15 minuuttia.

Etunimi Sukunimi

Sahkaposti

Yritys

Kuinka kauan olet ollut WiseGymin asiakas? *

@ 0-3 kuukautta
O 3-6 kuukautta
O 6-12 kuukautta
O 12 vuotta

O 2-3 vuotta

O enemman kuin 3 vuotta

Tilanteenne ennen WiseGymin kayttéonottoa
Valitse sopivin vaihtoehto.
(1 = Erittdin hueno, 2 = Huono, 3 = En 0333 sanoa, 4 = Hyva, 5= Erittain hyva)

Arvioikaa osaamistanne allaclevista ITC-jarjestelmien osa-alueista ennen kayttdanottokoulutuksia

Erittdin huono 1 2 3 4 5
Digitaidot (tietokoneet ja muut alylaitteet) * o (o] o] (o] o

Erittdin huono 1 2 3 4 5
Osaamisenne CRM-ohjattujen jarjestelmien o [o] o] [o] o]
toiminnasta *

Erittdin huono 1 2 3 4 5
Osaamisenne markkinoinnin jarjestelmien [s} a (o] a s}
toiminnasta *

Erittdin huono 1 2 3 4 5
Osaamisenne myynnin jarjestelmien o) [o] o] [o] o)
toiminnasta *

Erittdin huono 1 2 3 4 5
Osaamisenne taloushallinnon jarjestelmien o (o] o] (o] o
toiminnasta *

Erittain huono 1 2 3 4 5
Osaamisenne kulunvalvonnan jarjestelmien (o) ] ] ] (o)

toiminnasta *

Valitse sopivin vaihtoehto.

(1 =Taysin eri mielt3, 2 = Jokseenkin eri miglt3, 3 = En ©saa sanca, 4 = Jokseenkin samaa mielts, 3= Taysin samaa misltd)

WiseGym kehitt3a koko ajan toimintachjeita jarjestelman kayttdmiseen. Naista hyvana esimerkking on opasvideot.

Taysin erimielta 1 2 3 4 5
Olisitteko halunneet saada ohjeita Q
jarjestelman kayttdon liittyen etukateen, jotta
olisitte voineet tutustua niihin jo ennen
koulutuksia? *

Erittain hyva

Erittdin hyva

Erittain hyva

Erittdin hyws

Erittdin hyva

Erittain hyva

Taysin samaa mielta



Viestinta kayttoonottoprosessissa

Valitse sopivin vaihtoehto.

(1 =Taysin eri mielt, 2 = Jokseenkin eri mieltd, 3 = En osaa sanoa, 4 = Jokseenkin samaa mieltd, 5= Tysin samaa mielts)

Viestintamme oli oikea-aikaista
kayttdonottoprosessissa *

Taysin eri mieltd

1

Q

2
o

3
o

4
5

5
o

Taysin samaa mieltd

WiseGym kayttdénotossa kdytamme viestinndn kanavina puhelinta, videoyhteytta, sdhképostiviestintd, seks perinteistd kasvokkain keskustelua. -

Korona on tuonut tdhan tilapisid muutoksia ja haluaisimme tietda suosimanne viestintakanavat.

Viestintakanavamme olivat toimivia
kayttdonottoprosessissa *

Viestintamme oli riittavaa
kayttdonottoprosessissa *

Sahkdpostitse |ahetetyt kdyttdonoton
etenemisestd kertovat viikkoraportit olivat
hyddyllisia ja tarpeellisia *

Viestintamme kayttéonottokoulutuksissa oli
selkeda *

Koulutukset

Taysin eri mielta

Taysin eri mieltd

Taysin eri mielta

Taysin eri miglta

Taysin samaa mielta

Taysin samaa mieltd

Taysin samaa mieltd

Taysin samaa mieltd

Olemme huomanneet, etta osa aihealueista vie enemman aikaa sisaistaa Ja kouluttaa, jotta niista saisi maksimaalisen hyodyn irti. Haluaisimme tietaa

miten eri osioiden kouluttaminen meni.

Mitka aihealueet koitte haastaviksi koulutuksissa? *

[l CMs (nettisivut ja artikkelienhallinta)
0 CRM

O Myynti

O markkinointi
O Taloushallinto
o
o

Gym Kulunhallinta

Valitse sopivin vaihtoehto.

(1 =Taysin eri mielts, 2 = Joksesnkin eri mieltd, 3 = En csaa sanoa, 4 = Jokseenkin samaa mieltd, 5= Taysin samaa misltd)

Koulutuksissa mielipiteenne ja toivomuksenne
huomioitiin *

Koulutuksen jalkeinen kertaaminen olisi ollut
tarpeen *

Koulutuksen jalkeinen tietopaketti, jossa on
ohjeet koulutettujen asioiden tueksi, olisi ollut
tarpeellinen *

Taysin eri mielt3

Taysin eri mieltd

Taysin eri mieltd

3

a

5

a

5

Taysin samaa mielta

Taysin samaa mielts

Taysin samaa mielta



Tilanteenne kayttoonottokoulutusten jalkeen
Valitse sopivin vaihtoehto.
(1 = Erittdin huono, 2 = Huono, 3 = En osaa sanoa, 4 = Hyva, 5= Erittdin hyva)

Miten arvioisit csaamistanne ITCjarjestelman keulutusten jélkeen verrattuna siihen, millainen esaamisenne ITC-jarjestelmista oli ennen koulutuksia?

Erittdin huoneo 1 2 3 4 5 Erittain hywva
Digitaidot (tietokoneet ja muut alylaitteet) * o o fo] o o

Erittdin huono 1 2 3 4 5 Erittain hywa
Osaamisenne CRM-ohjattujen jarjestelmien (o] Q o] o] Q
toiminnasta *

Erittain huoneo 1 2 3 4 5 Erittain hywa
Osaamisenne markkinoinnin jarjestelmien o o] o] o] (o]
toiminnasta *

Erittdin huoneo 1 2 3 4 5 Erittain hywva
Osaamisenne myynnin jarjestelmien o Q o] o] Q
toiminnasta *

Erittdin huono 1 2 3 4 5 Erittain hyva
Osaamisenne taloushallinnon jarjestelmien o o] o] o] (o]
toiminnasta *

Erittain huoneo 1 2 3 4 5 Erittain hywa
Osaamisenne kulunvalvonnan jarjestelmien (o] Q o] o] Q

toiminnasta *

Tiedostojen siirto

KayttGonottoprosessin aikana tarvitsemme asiakkailtamme paljon tietoja, jotta jarjestelm3 saadaan toimintaan. Esimerkkina tiedot
Jasenrekisterista ja Web Services kanavan tiedot. Haluaisimme tiet3a kokemuksistanne tietojen siirrossa.

Mika mielestanne olisi paras tapa pyytaa teilta tarvitsemamme tiedot? *

O Kaikki kerralla, heti kdyttdnottoprosessin alussa
O Kaikki tiedot yksitellen pitkin kayttoonottoprosessia
o

Valitse sopivin vaihtoehto.

(1 =Taysin eri mieltd, 2 = Jokseenkin eri miglts, 3 = En 0332 sanca, 4 = Jokseenkin samaa miglts, 5= Taysin samaa mislts)

Taysin eri mielta 1 2 3 4 5 Taysin samaa mielta
Tiedostojen siirto meni sujuvasti * o] o o] o] (o]

Taysin eri mielt3 1 2 3 4 5 Taysin samaa mieltsd
Toimititteko WiseGymin tarvitsemat tiedot O o [s] o o

aikataulujen mukaan *



Asiakasvastaavan ja tukipalveluiden viestinta

WiseGymilla asiakasvastaavat hoitavat asiakkaansa siihen pisteeseen, kun kdyttdoncttoprosessi on kokonaisuudessaan valmistunut. Sen jalkeen
tukipalvelumme auttaa teita jarjestelman kaytéssa, kun taas asiakasvastaavat holtava WiseGym Jarjestelman kekonaisvaltaista hyadyntamista
lilketoimintanne yll3pidossa, seka kehittamisessa, Asiakasvastaava huclehtii myds asiakkuudestanne, sek3 teidan tarpeistanne. Kayttoonoton
valmistututtua teivemme teidan viestivan mahdollisimman paljon tuen kautta, mutta haluammekin tietda ilmaisimmekeo polun tuen ja
asizkasvastaavan vallla tarpeeksi selkessti

Valitse sopivin vaihtoehto.

(1 =Taysin eri mieltd, 2 = Jokseenkin eri miglts, 3 = En 03aa sanca, 4 = Jokseenkin samaa mielts, 5= Taysin samaa mizlts)

Taysin erl mielta 1 2 3 4 5 Taysin samaa mielta
Asiakasvastaavan ja tuen tehtavanjako oli a [s} a e} e}
selkedd *

Taysin eri mieltd 1 2 3 4 5 Taysin samaa mielta
Asiakasvastaavanne kanssa kommunikointi oli Q o o] o Q
sujuvaa *

Taysin eri mielta 1 2 3 4 5 Taysin samaa mielta
Kommunikointi tukipalveluiden kanssa on ollut o] (o] o] o (e]
sujuvaa *

Taysin eri mieltd 1 2 3 4 5 Taysin samaa mieltd
Tukipyyntoihin vastataan riittdvan nopeasti * a [s} a [s} s}

Taysin eri mielt3 1 2 3 4 5 Taysin samaa mieltd
Tukipyyntoihin saa laadukkaita vastauksia * o] o o] o (o]

Haluaisimme tietaa arvosananne yleisesti allaolevista kohdista

[1=erittdin huono, 2=huono, 3=keskinkertainen, 4=hyva, S=erittain hyva)

Erittsin huono 1 2 3 4 5 Erittin hyva
Yleisarvosananne tukipalveluiden viestinnasta? o Ie) o o o
*

Erittain huono 1 2 3 4 5 Erittain hyva
Yleisarvosananne asiakasvastaavanne o Q o] o o}
viestinndsta? *

Eritt3in huono 1 2 3 4 5 Erittain hyva
Yleisarvosananne kdyttddnottoprosessin o o o o o

viestinndsta? *

O Olen lukenut tietosuojaselosteen ja hyvaksyn henkilotietojeni kasittelyn




Henkilokunnan kysely:

Valitse sopivin vaihtoehto.

(1 =Taysin eri mieltd, 2 = jokseenkin eri migltd. 3 = En 0saa sanca, 4 = Jokseenkin samaa mieltd, 5= Taysin samaa mielta)

WiseGym kehittda keke ajan toimintachjeita jarjestelman kayttdmiseen. Naistd hyvand esimerkking on cpasvideot.

Taysin eri mieltd 1 2 3 4 5
Asiakkaille olisi pitanyt toimittaa ohjeita (e} (o] (e} (o] o
etukdteen, jarjestelman kayttdon liittyen, jotta
he olisivat voineet tutustua niihin ennen
koulutuksia

Viestinta kayttoonottoprosessissa

Valitse sopivin vaihtoehto.

(1 =Taysin eri mielts, 2 = jokseenkin eri migltd, 3 = En 0saa sanoa, 4 = Jokseenkin samaa mielts, 5= Taysin samaa mielta)
Taysin eri mieltd 1 2 3 4 5

Viestintamme on oikea-aikaista (e} (o] s} o] o

kayttddnottoprosessissa

Taysin samaa mieltd

Taysin samaa mieltd

WiseGym kayttdénotossa kaytémme viestinnan kanavina puhelinta, videoyhteytta, sahképostiviestintas, seka perinteista kasvokkain keskustelua. -

Korona on tuonut tihan tilapaisia muutoksia ja haluaisimme tietda suesimanne viestintdkanavat.

Taysin eri mielta 1 2 3 4 5
Viestintdkanavamme ovat toimivia o] [} o] o o
kayttédnottoprosessissa

Taysin eri mieltd 1 2 3 4 5
Viestintamme on riittavaa (o] o] o} o] o
kayttddnottoprosessissa

Taysin eri mielta 1 2 3 4 5
Sahképostitse lahetetyt kayttdonoton (o] Q (o] Q o]
etenemisesta kertovat viikkoraportit ovat
hyédyllisia ja tarpeellisia

Taysin eri mieltd 1 2 3 4 5
Viestintamme asiakkaille o o o o o

kayttédnottokoulutuksissa on selkeda

Taysin samaa mielts

Taysin samaa mieltd

Taysin samaa mielts

Taysin samaa mieltd



Koulutukset

Olemme huomanneet, ettd osa aihealueista vie enemman aikaa sisaistda ja kouluttaa, jotta niistd saisi maksimaalisen hyadyn irti. Haluaisimme tiet3a
miten eri osioiden kouluttaminen meni.

Mitka aihealueet koitte asiakkaille haastaviksi koulutuksissa?

O CMS (nettisivut ja artikkelienhallinta)
CRM

Myynti

Markkinointi

Taloushallinto

Gym Kulunhallinta

0O000O0oao

Valitse sopivin vaihtoehto.

(1 =Taysin ari mielta, 2 = Jokseenkin eri migltd, 3 = En 0333 sanoa, 4 = Jokseenkin samaa mielta, 5= Tdysin samaa mielta)

Taysin eri miglta 1 2 3 4 5 Taysin samaa mielta
Koulutuksissa asiakkaan mielipiteet ja Q o [e] o] (o]
toivomukset huomioitiin ja niita vietiin
eteenpain

Taysin eri mieltd 1 2 3 4 5 Taysin samaa mielta
Koulutuksen jélkeinen kertaaminen olisi ollut (o] o o o] o
tarpeen asiakkaille

Taysin eri migltsd 1 2 3 4 5 Taysin samaa mielts
Koulutuksen jélkeinen tietopaketti, jossa on (o] (o] [e] (o] (o]

ohjeet koulutettujen asioiden tueksi, olisi ollut
tarpeellinen asiakkaalle

Tiedostojen siirto

Kayttéonottoprosessin aikana tarvitsemme asiakkailtamme paljon tietoja, jotta jarjestelma saadaan teimintaan. Esimerkkina tiedot
Jasenrekisterista Ja Web Services kanavan tiedot. Haluaisimme tietaa kokemuksistanne tietojen siirrossa.

Mika mielestdnne olisi paras tapa pyytaa asiakkailta tarvitsemamme tiedot?

O Kaikki kerralla, heti k3yttéonottoprosessin alussa
O Kaikki tiedeot yksitellen pitkin kayttédnotteprosessia
a

Valitse sopivin vaihtoehto.

(1 =Taysin eri mielta, 2 = Joksesnkin eri mielt3, 3 = En 0333 sanos, 4 = Jokseenkin samaa miglta, 5= Taysin samaa miglta)

Taysin eri mielta 1 2 3 4 5 Taysin samaa mielta
Tiedostojen siirto on luontevaa [e] (o] [e] o] o]

Taysin erimiglta 1 2 3 4 5 Taysin samaa mielta
Asiakkaat toimittavat tarvittavat tiedot (e} [e) (e} [e) [e)

ohjeidenne mukaan



Asiakasvastaavan ja tukipalveluiden viestinta

WiseGymilld asiakasvastaavat hoitavat asiakkaansa siihen pisteeseen, kun kayttéénottoprosessi on kokonaisuudessaan valmistunut. Sen jalkeen

tukipalvelumme auttaa heita jérjestelman kaytossa, kun taas asiakasvastaavat hoitavat WiseGym jarjestelman kokonaisvaltaista hyddyntamista
asiakkaidensa liiketoiminnan yllapidossa, sek3 kehittamisessa. Asiakasvastaava huolehtii myés asiakkuudesta, seka asiakkaidensa
tarpeista. Kayttoonoton valmistututtua toivomme asiakkaiden viestivan mahdollisimman paljon tuen kautta, mutta haluammekin tiet3a

ilmaisimmeko pelun tuen ja asiakasvastaavan valilla asiakkaille tarpeeksi selkeasti.

Valitse sopivin vaihtoehto.

(1 =Taysin eri mielt3, 2 = Jjokseenkin eri miglts, 3 = En 0333 sanoa, 4 = Jokseenkin samaa miglta, 5= Taysin samaa miela)

Taysin eri mielt3 1
Asiakasvastaavan ja tuen tehtdvanjako on o
asiakkaillemme selkeda

Taysin eri mielt3 1
Asiakkaiden kanssa kommunikointi on sujuvaa (o]

Taysin eri mielt3 1
Asiakkaanne ymmartaa tukipalvelut ja niiden o]

merkityksen

Haluaisimme tietad arvosananne yleisesti allaolevista

(1=erittdin huono, 2=huonc, 3=keskinkertainen, 4=hyva, S=erittain hyva)

Erittdin huono 1
Yleisarvosananne tukipalveluiden viestinnasta? (o]
Erittdin huono 1
Yleisarvosananne asiakkaidenne viestinnasta? s}
Erittdin huono 1
Yleisarvosananne kayttéonottoprosessin o

viestinnasta?

kohdista

3

a

5

Taysin samaa mieltd

Taysin samaa mieltd

Taysin samaa mieltd

Erittain hyva

Erittdin hyva

Eritt3in hyva




