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Tassa tutkimuksessa kartoitettiin toimeksiantajayrityksen
etaelainladkaripalvelun tunnettuutta ja palvelutyytyvaisyytta. Toiminnallisen
opinnaytetyon tarkoituksena oli tarkastella etapalvelun asiakaskokemusta laaja-
alaisesti ja antaa toimeksiantajayritykselle kehittamisideoita. Tutkimustyon aihe
saatiin, kun koronaviruksen rajoittamistoimenpiteet vaikuttivat viela vahvasti
ihmisten arkeen muun muassa maski- ja etatydsuosituksineen.

Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Tutkimuksen havainnot
pohjautuvat asiakkaiden antamiin vastauksiin ja toimeksiantajan verkkosivujen
tutkimiseen. Toimeksiantajayrityksen omalaatuinen etaelainladkaripalvelu teki
tutkimuksen teosta merkityksellisempaa ja mielenkiintoisempaa.

Saatujen vastausten perusteella todettiin etaelainladkaripalvelun olevan
kaytanndllinen apuvaline lemmikin kanssa elettaessa. Toimeksiantajayrityksen
etaelainladkaripalvelu oli asiakkaiden mielesta helppokayttdinen ja hyddyllinen.
Palvelun tarkeys korostui syrjaseudulla asuttaessa ja matkustettaessa.
Tulosten perusteella etaelainlaakaripalvelua on helpompi lahtea kehittamaan,
jotta palvelun kayttajakuntaa saataisiin laajennettua. Tutkimuksen mukaan
palvelulle on kysyntaa.
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Customer satisfaction survey and development ideas
for remote veterinarian service

This study surveyed the recognition and service satisfaction of the remote
veterinary service of the commissioner. The purpose of the functional thesis
was to look at the customer experience of the remote service in widely and give
the commissioner development ideas. The topic of research was obtained when
measures to limit the coronavirus still had a strong impact on people's everyday
lives, including mask and telework recommendations.

This research was conducted by using qualitative research methods. The findings
of the research were based on answers provided by customers and the
examination of the client's website. The commissioners’ distinctive remote
veterinary service made the style of thesis writing more relevant and interesting.

Based on the responses, a remote veterinarian service was found to be a
practical tool when living with a pet. The commissioners” remote veterinary
service is easy to use and functional. The importance of the service was

emphasized when living in a remote area and traveling.

The results make it easier to develop a remote veterinary service to expand the
user base of the service. According to the study, there is a demand for the service.

Keywords:

service design, telemedicine service, customer satisfaction, marketing
permission
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1 Johdanto

Tassa tutkimuksessa tutkitaan toimeksiantajayrityksen etaelainlaakaripalvelun
asiakastyytyvaisyytta ja tunnettuutta. Etaelainlaakaripalvelu on yhtion X
asiakkaille etu, joka on ilmainen. Tunnettuutta vertaillaan yleisella tasolla seka
kahden eri asiakaskohderyhman valilla. Asiakastyytyvaisyys talla toimialalla
tarkoittaa ymmarrysta asiakkaiden tarpeista ja niihin mahdollisimman hyvin
vastaamista. Tutkimuksessa sita kartoitetaan kolmella asteikoilla. Tutkimustyon

aihe saatiin yhtiolta X ja se toteutettiin puhelinhaastatteluna.

Aihe on ajankohtainen ja kiinnostava, koska koronaviruksen myota asioiden
etana hoitamisesta on tullut niin sanottu uusi normaali. Yhtion X tarkoitus on olla
asiakkaan jokaisessa elamantilanteessa mukana, niin myos lemmikkiasioissa.
Yhtié X:n oman lemmikkisovelluksen voi ladata Google Play Kaupasta tai App
Storesta. Etapalvelu toimii paremmin sovelluskaupasta ladattuna, mutta sita voi

halutessaan kayttaa myos selaimessa.

Laadullisessa tutkimuksessa paapaino on asiakkaiden mielipiteiden seka niiden
syiden ja seurausten analysoinnissa. Laadulliset menetelmat toimivat
suunnittelua ohjaavina tekijoina asiakasymmarryksen kasvattamisessa.
Kvalitatiivista tutkimusta hyddynnetaan yleensa uusien palvelu- ja
markkinointikonseptien testaamisessa. Puhelinhaastattelujen pohjalta saadaan
paljon perusinformaatiota, jonka avulla pystytaan tekemaan johtopaatoksia.
(Tuulaniemi 2011, 144.)

Taman kehittamistydn tarkoituksena on antaa yritykselle parempaa tietamysta
palvelun kokonaisvaltaisesta asiakaskokemuksesta. Tutkimuksen tavoitteena
on tarkastella etapalvelun kayttokokemusta syvemmin ja antaa toimeksiantajalle
mahdollisia kehittamisideoita. Samalla kartoitetaan asiakkaiden mieltymyksia

seka ennakkoluuloja yhtiota X ja sen tarjoamia palveluja kohtaan.
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Laadullisen tutkimuksen sivutarkoituksena on selvittaa, l0ytyyko suurempia
eroavaisuuksia markkinointiluvallisten ja ei markkinointiluvallisten asiakkaiden
valilla. Vertailua tehdaan kohderyhmien valilla muun muassa etapalvelun
tunnettuudessa, kayttdasteessa ja -kokemuksessa. Molempia kohderyhmia

haastateltiin sama maara.

Teoriaosan ensimmaisessa osuudessa keskitytaan palvelumuotoilun ja
asiakasarvon merkitykseen, silla ne ovat yrityksille tarkeita kilpailutekijoita.
Toisessa osuudessa tarkastellaan ostoprosessin kulkua ja kuluttajien
ostokayttaytymista. Teorian lopuksi viitataan ja analysoidaan ajantasaista
tutkimustulosta etalaakaripalvelujen kaytosta. Kansanelakelaitoksen tekeman
tutkimuksen mukaan etapalvelujen kayttd on koronapandemian aikana

kasvanut nuorten aikuisten keskuudessa.
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2 Palvelumuotoilu

2.1 Palvelukokemuksen parantaminen

Palveluiden kilpailukyky ja elinvoima ovat tarkeita yrityksien onnistumiselle. Yksi

suurimmista perustekijoista elinvoimaisille palveluille on kuluttajaymmarrys. Sen

avulla saadaan ansaittua nykyisten ja tulevien asiakkaiden kunnioitus. Palvelun

elinvoimaisuus ei kuitenkaan ole staattista ja taattua, vaan kaiken keskiossa on

palvelun jatkuva kehittdminen. (Kaupanliitto 2022.)

Palvelun perustana voidaan pitaa sen prosessia, jonka avulla asiakas ratkaisee

ongelman. Palvelu on asiakkaalle kokemus, johon liittyy olennaisena osana

vuorovaikutusta ja ymparilla olevia asioita. Molemminpuolinen selkea

vuorovaikutus on keskeisimmassa roolissa palvelumuotoilun onnistumisessa.

(Tuulaniemi 2011, 59.)

Muiden kokemukset
¥mparistdn vaikutus

Markkinointiviestinta ‘

$ $

ry

Tunne

Omat kokemukset

.

e

Asenne

.

-

Kuva 1. Asenteiden syntymiseen vaikuttavat tekijat (Bergstrom & Leppanen

2015, 102).
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Ihmisten asenteisiin vaikuttava tiedolliset, tunneperaiset ja toiminnalliset
osatekijat. Esimerkiksi markkinatoimenpiteilla saadaan luotua asiakkaalle
ensikuva tuotteesta, jos se ei ole viela entuudestaan tuttu. Se, mita tuotteesta
tiedetaan, saa aikaan tunteita ja vaikuttaa henkilon kayttaytymiseen. (Bergstrom
& Leppanen 2015, 101.)

Asiakkaan tunteet ja mielikuvat ovat aina yksildllisia ja hyvin henkilokohtaisia.
Asiakkaan omaan nakokulmaan vaikuttavat muun muassa asenne, osaaminen
ja hintatietoisuus. Digitaaliset palvelut lahtokohtaisesti edellyttavat taitoa
hyddyntaa teknista laitetta, jolloin oma asenne ja osaaminen korostuu
entisestaan. Hintatietoisuudella tarkoitetaan asiakkaan tuntemuksia palvelun
hinnoittelusta, joka vaikuttaa merkittavasti hanen ostopaatokseensa. (Filenius
2015, 25.)

Asiakaskokemus koostuu toiminnasta, tunteista ja merkityksista. Kysymys on
monesta erilaisesta osatekijasta koostuvasta kokonaisuudesta, jonka jokainen
asiakas kokee yksildllisena. Toiminnallisella tasolla tarkoitetaan palvelun kykya
vastata asiakkaan funktionaaliseen tarpeeseen kaikin puolin. Tunnetaso
kasittaa palvelunkayton valittomat tuntemukset ja henkilokohtaiset kokemukset.
Palvelukokemuksen henkilokohtaisuutta suhteessa asiakkaan oman
identiteettiin ja henkilokohtaisiin merkityksiin kutsutaan merkitystasoksi.
(Tuulaniemi 2011, 74-75.)

Kokemukset ovat aina ajasta ja paikasta riippuvaisia. Asiakaskokemuksen
yksilollisyyden lisaksi esimerkiksi toimenpiteen kiireellisyys ja tarkeys voivat
saada asiakkaan suhtautumaan kokemaansa hyvin herkasti niin hyvassa kuin
pahassa. (Filenius 2015, 26.) Asenteita on hidasta muuttaa positiiviseen
suuntaan. Negatiivisessa mielessa asiakkaan asennemuutos voi sen sijaan
tapahtua hyvinkin nopeasti. (Bergstrom & Leppanen 2015, 101). Tilanteet
esimerkiksi perheenjasenten terveysmurheiden kanssa ovat inhimillisesti
kiireellisia tapauksia, joten palvelulaadun takaaminen on todella tarkeaa koko

asiakaskokonaisuuden kannalta.
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2.2 Palvelun tuottama arvo asiakkaalle

Ihmisten maailmankuvaan kuuluvat olennaisena osana arvot ja asenteet. Arvot
ohjaavat ihmisten ajattelua, tekoja ja valintoja. Yritysten arvomaailman on
kohdattava henkilon yksilOllisen arvojen kanssa, jotta potentiaalista asiakkuutta

voidaan edes ajatella. (Bergstrom & Leppanen 2015, 101).

Arvo asiakastoiminnassa tarkoittaa yksinkertaisesti asiakkaan kokemaa hyotya
hanen kayttadessaan yrityksen palveluja. Absoluuttiseksi arvoa on miltei
mahdotonta saada, koska ihmiset kokevat asiat eri tavoin. Esimerkiksi
asiakkaan aikaisemmat kokemukset vaikuttavat merkittavasti koettuun

asiakasarvoon. (Tuulaniemi 2011, 30-31.)

Palvelun arvoa voidaan kuvata hinnan ja hyodyn valisena suhteena, kun
asiakas pystyy ratkaisemaan ongelmansa tai saavuttamaan haluamansa.
Hinnalla ei tassa tapauksessa valttamatta tarkoiteta rahallista arvoa. Hinta voi
olla muun muassa aikatauluttamista ja uhrauksia, joita asiakas joutuu tekemaan

tuotteen tai palvelun kayton eteen. (Tuulaniemi 2011, 30-31.)

Sen sijaan taloudellinen arvo tarkoittaa yksinkertaisesti sanottuna matalaa
hintaa (Kauppatieteellinen yhdistys 2020). Hinnoittelun merkitys on erityisesti
hintatietoisille asiakkaille ensiarvoista (Tuulaniemi 2011, 35). Edullisuus
kyseisessa etapalvelussa toteutuu, kun sen kertakayttd on asiakkaalle
veloituksetonta. Sovellusta voi huolettaa kayttda useamman kerran vuodessa

ilmaiseksi.

Toiminnallinen arvo perustuu asioinnin tehokkuuteen, jossa asiakkaan aikaa ja
vaivaa kunnioitetaan. Toiminnalliseen arvoon kuuluu olennaisena osana myos
ostopaatoksen helpottaminen ja laadun takaaminen. (Kauppatieteellinen
yhdistys 2020.) Etapalvelut on luotu helpottamaan kiireista arkea. Esimerkiksi
lemmikin sairauden hoidossa nopeus ja vaivattomuus kulkevat kasikadessa.
Asiakkaat arvostavat hoitoon paasyn ripeytta ja helppoutta, jonka vuoksi

etapalvelu tuo ohituskaistan elainlaakarin vastaanotolle.
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Emotionaalinen arvo tuo lisdarvoa yritykselle. Se kasittaa asiakkaan mielipiteet
ja tunteet tuotteesta tai palvelusta. Tarkoitus on tuottaa asiakkaalle mielihyvaa
ja valttaa negatiivisten tunteiden syntymista. (Kauppatieteellinen yhdistys 2020.)
Yhtié X:n oma etaelainlaakaripalvelu erottuu massasta muun muassa omalla
nimellaan, kattavilla aukioloajoillaan ja edullisella hinnoittelullaan. Ne ovat
ehdottomasti hyvia asioita, joita tarvitaan markkinoilla menestymiseen. Lisaksi
etapalvelu tuottaa asiakkaalle enemman positiivista kuin negatiivisia tunteita,

koska tarkoitus on auttaa ja mahdollisesti ratkaista lemmikkien terveysongelmia.

Symbolisella arvolla tarkoitetaan yrityksen edustamien arvojen merkitysta
asiakkaalle. Merkityksellisyyden rooli saattaa liittya kuluttajan omiin
arvovalintoihin, mutta siihen liittyy usein olennaisena osan myods muiden
ajatukset. Digimurroksen keskella yrityksen on strategisen kilpailuedun ohella
pohdittava, millaisella asiakasarvon luomisella 16ytyvat omaa kohderyhmaa

puhuttelevat ostoperusteet. (Kauppatieteellinen yhdistys 2020.)
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3 Kuluttajakayttaytyminen

3.1 Ostoprosessi

Ostoprosessi alkaa siita, kun kuluttajalle muodostuu arsyke. Se on herate, joka
saa ostajan ymmartamaan tarpeen ja motivoitumaan toimintaan. Ostaja siirtyy
prosessissa eteenpain vasta ollessaan tarpeeksi motivoitunut ja kiinnostunut

ongelman ratkaisemista. (Bergstrom & Leppanen 2015, 122.)

Tarpeen tiedostamisesta ostoprosessi etenee tiedonkeruuseen. Tassa
vaiheessa kuluttaja etsii tietoa siita, miten han voi tarpeensa tyydyttaa. Omien
kokemusten lisaksi asiakas keraa tietoa sosiaalisista, kaupallisista ja ei-
kaupallisista tietolahteista. (Bergstrom & Leppanen 2015, 123.) Tall6in asiakas
pohtii, kuinka lemmikin terveyshuolia voisi edullisimmin, helpoimmin ja

nopeimmin hoitaa.

Vaihtoehtojen etsiminen on ostoprosessin seuraava vaihe, jossa asiakas etsii
tietoa eri vaihtoehdoista ja vertailee |I0ytamiaan vaihtoehtoja keskenaan.
Kuluttajan kayttaytymiseen vaikuttavat hanen omat valintakriteerinsa seka
erilaiset riskit liittyen valintatilanteeseen. Kun mahdolliset vaihtoehdot on kayty
lapi, asiakas tekee paatoksensa ja siirtyy ostamaan valitsemansa tuotteen tai
palvelun. Paatokseen johtavia tekijoita voivat olla esimerkiksi aika, hinta, laatu
ja sijainti. Hyvan paatoksen tekeminen asiakkaan nakokulmasta on harvoin

kuitenkaan helppoa. (Bergstrom & Leppanen 2015, 123.)

Vaikka ostaja olisi tehnyt ostopaatoksensa, ostoprosessi voi katketa, jos palvelu
ei ole asiakkaan nakokulmasta helposti saatavilla. Kun saatavuus on kunnossa,
ostotilanne itsessaan on usein hyvin yksinkertainen. Ostoprosessi ei kuitenkaan
paaty ostamiseen, vaan sen jalkeen mitataan ostajan tyytyvaisyys tai
tyytymattomyys, joka vaikuttaa hanen myohempaan kayttaytymiseensa.
(Bergstrdom & Leppanen 2015, 124.)
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Jos asiakas on tyytyvainen ostokseensa, oli kyseessa tuote tai palvelu, han
todennakoisimmin palaa samaan ostopaikkaan kohdatessaan uuden arsykkeen
ja antaa yrityksesta myonteista palautetta. Jos taas asiakas ei ole ollut
tyytyvainen ostokseensa, han luultavimmin valittaa ostoksestaan ja kertoo
varmasti myos muille asiakkaille huonosta kokemuksestaan. Tama voi
pahimmillaan johtaa siihen, etta yritys menettaa paljon potentiaalisia ja nykyisia

asiakkaita kilpailijoilleen. (Bergstrom & Leppanen 2015, 124.)

Arsyke Tarpeen tiedostaminen — » Tiedonkeruu

N

Waihtoehtojen vertailu Toisen vaihtoehdon etsiminen

Kokemukset ja suosittelut muille

T~

Oston jalkeinen kayttaytyminen ja kokemuksat

~_

Uusintaostot

Pa&tos ja osto

Kuva 2. Ostoprosessi (Bergstrom & Leppanen 2015, 121).

Asiakkaan kokemuksella ja hanen antamallaan palautteella on nain ollen suuri
merkitys yrityksen menestykselle ja kannattavuudelle. Ostovaiheen jalkeen
yrityksen on muistettava, etta markkinoinnin on edelleen jatkuttava.
Ostonjalkeisen markkinoinnin tavoitteena on saada ensimmaisesta
asiakaskerrasta jatkuva asiakassuhde, jossa asiakas palaa yritykseen
asioimaan useasti. Asiakkaan tyytyvaisyyden seuraaminen on avainasemassa
asiakassuhteen yllapitamisessa. (Bergstrom & Leppanen 2015, 125.)
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Asiakastyytyvaisyyden ja -kayttaytymisen seuraaminen eli asiakasymmarrys
koostuu eri lahteista ja asiakasdatasta. Asiakasymmarrys elaa jatkuvasti, mutta
ymmarryksen on tarkoitus edustaa aina parasta sen hetken nakemysta.
Asiakkaat osaavat kertoa kokemuksestaan ja pyrkimyksistaan. He eivat
kuitenkaan ole parhaita kertomaan tarpeistaan, joten yrityksen on tarkea

ymmartaa asiakkaita kokonaisvaltaisesti. (Gofore 2021.)

Asiakasymmarryksen mukaan palveluntarjoajan on kasitettava, mista
elementeista arvo muodostuu palvelussa asiakkaalle. Organisaation arvolupaus
voidaan toteuttaa vain asiakkaiden tarpeiden ymmartamisella. (Filenius 2015,
71.) Kayttajien tarpeisiin vastaaminen ja ongelmien ratkaiseminen on
etaelainlaakaripalvelun idea. Kun nama asiat ovat kunnossa, asiakas hyvin

todennakoisesti asioi palvelussa uudelleen ja kehuu palvelua muille.

Jos palvelu ei vastaa asiakkaiden odotuksiin, sana leviaa herkasti
negatiivisessa mielessa. Negatiivisen palautteen analysoiminen voi toisinaan
olla mahdollisuus myos kehittda asiakaskokemusta. Parempi tietamys omista
heikkouksista ja vahvuuksista verrattuna kilpailijoihin, luo pohjaa toiminnan
kehittamiselle (Kaupanliitto 2022).

3.2 Ostokayttaytyminen

Asiakkaat jaotellaan eri ryhmiin heidan ostokayttaytymisensa perusteella.
Edellakavijat ovat tyypillisesti avoimia kaikille uutuuksille ja innokkaita
kokeilemaan niita. Heidan jalkeensa tulevat mielipidejohtajat, jotka
edellakavijoiden tapaan hankkivat aktiivisesti tietoa eri vaihtoehdoista.
Mielipidejohtajat haluavat myds vaikuttaa ymparistoonsa, joten heidan
merkityksensa on merkittava etapalvelun suosion osalta. (Bergstrom &
Leppanen 2015, 106-107.)
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Kun mielipidejohtajat saadaan vakuutettua, enemmistd kuuntelee heita ja se on
aarimmaisen tarkeaa. Enemmiston omaksumisesta on kiinni tuotteen
yleistyminen markkinoilla heidan kuunnellessaan mielipidejohtajien neuvoja ja
kokemuksia. Suosittelumarkkinoinnin avulla saadaan mahdollisesti myos
mattimyohaset kokeilemaan palvelua. Tama ryhma omaksuu uutuudet vasta
silloin, kun ne ovat olleet markkinoilla jo pidemman aikaa. (Bergstrom &
Leppanen 2015, 106-107.)

3.3 Etapalvelujen murros

Koronapandemian aikana asioiden etana hoitaminen yleistyi
eksponentiaalisesti. Kelan tutkimuksessa vuosina 2019-2021
avosairaanhoidossa maarallisesti kasvoivat eniten 25—45 ja 15—45-vuotiaiden
naisten etayhteydenotot laakarille. Kasvu oli voimakkainta nuorilla aikuisilla
otettaessa mukaan opiskelu- ja tydterveyshuolto. Nuorilla miehilla
etapalveluiden kayton kasvu oli suhteellisesti jopa suurempaa kuin naisilla.
Naisten keskuudessa kayton kasvu oli kuitenkin lukumaarallisesti suurempaa.
(Kela 2022.)

Etaelainlaakaripalvelun kayttajakuntaa ajatellessa on rohkaiseva uutinen, etta
molempien sukupolvien nuoret aikuiset ovat I6ytaneet etaterveyspalveluihin.
Trendin mukana etahoitoon luultavasti I6ydetaan lemmikin kanssa samalla
tavalla. lakkaampien ihmisten kanssa tekemista sen sijaan riittaa, mutta se on
toisaalta hyvin ymmarrettavaa. Nuoret aikuiset ovat kasvaneet alylaitteiden

kanssa, minka takia he omaksuvat digimuutokset nopeammin.

Palveluntarjoajan on huomioitava palvelun vaikutus asiakkaiden nakodkulmasta.
Palvelun tuottamat toimintamallin muutokset ja vaikutukset ovat arvokasta
informaatiota yritykselle. Sen myéta on helpompaa suunnitella digipalvelun
jatkokehitysta seka erityisesti monipuolista ja rikasta sisaltdéa. (Kauppalehti
2017.)
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Digitaalinen palvelu ei sido aikaa eika paikkaa, joten digitaalisten palvelujen
luomisessa tavoitellaan isoa muutosta. Siihen tarvitaan vahvaa visiota, johdon
sitoutumista, toiminnallisia muutoksia, teknologista ketteryytta seka valmiutta
palveluiden kehittamiseen myos jatkossa. Mikaan digitaalinen palvelu ei ole

valmis ensimmaisen julkaisun jalkeen. (Kauppalehti 2017.)

Hankinnan
Transaktio Kayttoonotto jalkeiset
toimenpiteet

Kuva 3. Digitaalinen palveluprosessi (Filenius 2015, 78).

Kuvassa 3 on digitaalinen palveluprosessi, jossa saavutettavuus kasittaa
teknisten vaatimusten lisaksi yrityksen palvelumuotoilua. Digitaalisen
palveluprosessin transaktiolla tarkoitetaan palvelun hankkimista ja siihen liittyvia
toimenpiteita. Kayttoonottovaiheella tarkoitetaan palvelun kayttamista sen

hankinnan jalkeen. (Filenius 2015, 79.)
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4 CASE: Tyytyvaisyys yhtion X
etaelainlaakaripalveluun

Toimeksiantajayritys on kooltaan alansa suurimpia Varsinais-Suomessa. Yhtio
X turvaa tuotteillaan ja palveluillaan ihmisten arkea. Se on asiakkaiden
omistama ja paikallinen toimija. Yrityksen verkkosivujen mukaan tarkoituksena
on huolehtia paikallisten asukkaiden taloudesta, terveellisyydesta ja

turvallisuudesta.

4.1 Tutkimuksen kulku ja tiedonkeruu

Tutkimuksessa kerattiin puhelimitse vastauksia yhteensa viideltakymmenelta
yhtio X:n asiakkaalta. Puolet asiakkaista olivat antaneet luvan yhtiolta X
tulevaan sisaltomarkkinointiin. Tietoa ajankohtaisista asioista tulee asiakkaan
sahkopostiin muutaman kerran vuodessa. Sisaltdmarkkinoinnilla asiakkaalle
kerrotaan muun muassa ajankohtaisista eduista ja uutuuksista, joihin hanella on

asiakkaana oikeus.

Puolella asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista tama lupa puuttui, jolloin
heilta oli jaanyt saamatta olennaista tietoa esimerkiksi etépalvelusta. Taman
laadullisen tutkimuksen sivutarkoituksena on selvittaa, onko muun muassa
etapalvelun tunnettuudessa ja kayttdasteessa suuria eroavaisuuksia naiden
kahden kohderyhman valilla. Molemmilta tutkimuksen kohderyhmilta kysyttiin

samat kysymykset etapalvelun kayttoon liittyen.

Vaikka etukateen voisi ajatella, ettd markkinointiluvan antaneet asiakkaat ovat
kiinnostuneempia yrityksen palvelutarjpamasta, nain ei kuitenkaan valttamatta
ole. Todennakoéisesti useammalla henkilolla markkinointikielto on jaanyt
huomaamatta voimaan monen vuoden takaa, eika sita ole muistettu tai osattu
poistaa. Asiakkaat eivat mydskaan valttamatta ole asioineet yrityksessa pitkaan
aikaan, jolloin markkinointilupaa ei valttamatta ole koskaan edes kysytty
asiakkaalta. Sisaltémarkkinointiin tarvitaan kuitenkin aina erikseen pyydetty lupa
asiakkaalta tai han voi itse kayda hyvaksymassa sen yhtio X:n verkkosivuilla.
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Sama asia voi patea myos toisinpain. Markkinointiluvan hyvaksyneilla
asiakkailla ei valttamatta ole yhtaan sen enempaa kiinnostusta kuin muillakaan,
jos esimerkiksi lupa on hyvaksytty ilman sen tarkempaa harkintaa ja
kiinnostusta. Asiakkaalla on kuitenkin oikeus perua sahkopostimarkkinointi
milloin tahansa. Taman pohjalta voidaan olettaa markkinointiluvan antaneiden
olevan edes hieman tietoisempia etapalvelun toiminnasta kuin sen kieltaneet

asiakkaat.

4.2 Tutkimuksen tulokset ja niiden analyysi

Asiakkaiden antamia vastauksia analysoidaan omien havaintojen ja kaavioiden
teoilla. Kaavioiden avulla on helpompi tehda 16ydoksia, johtopaatoksia ja
vertailua. Vastaajien antamat avoimet palautteet kootaan yhteen molemmilta
kohderyhmilta, jonka pohjalta on tarkoitus tehda yhteenvetoa ja antaa

kehittamisideoita yhtidlle X.

Asiakkaiden palvelukokemusta mitattiin tutkimuksessa hyodyllisyyden ja
palvelulaadun ja suosittelun todennakdisyyden tasolla. Naissa kaikissa oli
kaytdssa asteikko yhdesta viiteen, jossa ykkonen tarkoitti huonointa ja viitonen
parhainta. Suosittelun todennakdisyys asteikossa ykkonen tarkoittaa
etapalvelun suosittelun muille olevan erittain epatodennakoista, mika tarkoittaa
asiakkaan tyytymattomyytta palvelua kohtaan. Viitonen puolestaan ilmaisee
asiakkaan olevan tyytyvainen saamaansa palveluun ja suosittelevan palvelun

kayttoa mielellaan myos eteenpain.

4.21 Etapalvelun tunnettuus ja Ioytamiskanavat

Markkinointilupa

Vastaajista 25 henkil6a oli antanut markkinointiluvan eli suostumuksen yhtidlta
X silloin tallGin tuleviin sahkodposteihin. Heista 15 oli joskus kuullut
etapalvelusta. Seitsemalle vastaajalle sovellus oli taysin vieras, mutta 12

vastaajalla sovellus 16ytyi jo puhelimeen ladattuna. Kaksi vastanneista kertoi
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poistaneensa sovelluksen sen vieman tilan takia, ja yksi vastaajista kertoi

puolestaan kayttaneensa selainversiota.

Viisi asiakasta kertoi palvelun tulleen tutuksi myyjan kautta asioinnin
yhteydessa. Toiset viisi henkilda kertoi tutustuneensa palveluun
markkinointisisallon kautta sahkopostitse tai muun kanavan kautta. Nelja
asiakasta sanoi lIoytaneensa palvelun etsiessaan sita netista. Tuoteselosteelta

omatoimisesti palvelun oli Idytanyt yksi vastaajista.

oh

(=)

ra

(=3

0 .

Kerrottu asioinnin Markkinointi Metti Tuoteseloste
yhiteydessa

Kaavio 1. Markkinointiluvallisten asiakkaiden etapalvelun Idytamiskanava.

Kaavio yksi havainnollistaa, mita kautta yhtio X:n markkinointiluvalliset
asiakkaat ovat loytaneet etaelainlaakaripalvelun. Kuviosta huomataan, etta
asiakkaan kanssa on tarkeaa kayda palvelutarjoama huolellisesti 1api. Asiakkaat
itse harvemmin jaksavat paneutua kayttoehtojen ja tuoteselosteiden lukemiseen
riittdvalla ajalla, joten asioinnin yhteydessa on oleellista perehtya kattavasti

yhtion palvelutarjoamaan.
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Ei markkinointilupaa

19 asiakkaalle, jotka eivat ole antaneet markkinointilupaa, yhtion X
etaelainladkarisovellus oli jollakin tavalla tuttu. 11 vastaajalla sovellus oli
puhelimessa jo ladattuna. Inmiset suhtautuivat todella myonteisesti
sovellukseen. Taman ajatuksen pohjalta sovelluksen mainostamista kannattaa
suosia. Asiakkaat eivat valttamatta ole lainkaan tietoisia etapalvelun
voimassaolosta markkinointilupien puuttuessa. Lupa saattaa puuttua
asiakkaalta tarkoituksella, mutta joltain luvan hyvaksyminen on syysta tai

toisesta saattanut jaada vahingossa uupumaan.

Seitseman vastaajaa kertoi myyjan maininneen etapalvelusta yrityksessa
asioinnin yhteydessa. Vastaajista viisi mainitsi Ioytaneensa ostamansa tuotteen
tuoteselosteesta. Loput vastaajista |0ysivat palvelun muun muassa

radiomainosten avulla ja googlettamalla.

5 I I
3
2 I I I
Mainos Netti Tydn kautta Tekstiviesti

Kerrottu asioinnin Tuoteseloste Kaverin kautia

yhteydes:za

Kaavio 2. Ei markkinointiluvallisten asiakkaiden etapalvelun |oytamiskanava.

Pylvaskaaviota tarkastellessa voidaan yksiselitteisesti todeta, etta asioinnin
yhteydessa on tarkeaa kayda tuotteen sisaltd huolellisesti lapi. Televisio- ja
radiomainokset ovat suuressa roolissa taman kohderyhman tavoittamisessa.
Tuttavan suosituksesta oli myds yksi vastaajista paatynyt tutustumaan

etapalveluun.
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4.2.2 Kayttokokemukset

Markkinointilupa

Vajaalta puolelta markkinointiluvan antaneilta vastaaijilta 10ytyi etapalvelun
kayttokokemusta. Heista enemmisto oli saanut palvelusta paljon apua
lemmikkinsa vaivaan. Palvelun laatu oli koettu hyvaksi ja helppokayttoiseksi.

Asteikolla yhdesta viiteen helppokayttdisyys sai keskiarvoksi arvosanan 4,6.

Vastaajista neljalla viidesosalla lemmikki oli tarvinnut hoitoa viimeisen kahden
vuoden aikana. Yhdeksan vastaajaa olisi mahdollisesti kayttanyt etapalvelua
aikaisemmin, jos siita olisi ollut enemman tietoa saatavilla. Esimerkiksi palvelun
aukiolo viikon jokaisena paivana kello 7.00-23.00 ei ollut Iaheskaan kaikkien
tiedossa. Sen lisaksi asiakkaat olivat heikosti tietoisia siita, etta sovelluksen

kayttaminen useamman kerran saman vuoden aikana on veloituksetonta.

Osalta markkinointisisallon hyvaksyneista vastaajista 10ytyi aiempaa
etapalvelun kayttokokemusta. Heista kaikki olivat saaneet palvelusta
jonkinlaista apua lemmikkinsa vaivaan. Palvelun laatu oli koettu hyvaksi ja
helppokayttdiseksi. Samalla arvoasteikolla helppokayttdisyys sai myos

arvosanan 4,6 markkinointiluvallisten asiakkaiden keskuudessa.
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Olisitko kayttanyt etaeldinlaakaripalvelua
aikaisemmin, jos olisit ollut paremmin tietoinen
siita?

m Oli jo kdyttanyt rnahdaollisesti tuskin ei olisi kaytanyt

Kaavio 3. Markkinointiluvallisten asiakkaiden suhtautuminen etapalvelun
kayttoon.

Ympyrakaaviosta voidaan todeta, etta vain reilu neljannes vastaajista suhtautui
negatiivisesti etdpalvelun kayttdon. Suurin osa ilmoitti harkitsevansa palvelun
kayttamista, jos lemmikin kanssa tarvittaisiin jonkinlaista hoitoa
tulevaisuudessa. Tama antaa lupaavaa kuvaa yhtiolle X etapalvelun
houkuttelevuudesta.

Ei markkinointilupaa

Yhdeksalta vastaajalta |0ytyi henkilokohtaista kayttokokemusta sovelluksen
kaytdsta, ja he olivat saaneet lemmikin vaivaan jonkinlaista apua etapalvelun
kayttamisesta. Palvelun laatu koettiin hyvaksi ja nopeaksi. Sen keskiarvoksi
muodostui 4,2, mika oli taysin sama kuin sovelluksen helppokayttoisyyden
tuloksilla. Asiakkaat pitivat lahipiirille suosittelua erittain todennakodisena, silla

vastauksien keskiarvo oli 4,6.

22 vastaajaa kertoi lemmikkinsa tarvinneen hoitoa viimeisen kahden vuoden
aikana. Etapalvelun noin kaksi minuuttia kestava jonotusaika sai kiitosta, silla
asiakkaat mainitsivat yli viden minuutin olevan jo liilan pitka aika odotukselle

varsinkin kiireisessa arjessa. Kun palvelun keskimaarainen jonotusaika pysyy
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jatkossakin nykyisella tasolla, etapalvelun kayttaminen on silloin tehokasta ja

toimivaa.

423 Ajatuksia ja mielipiteita

Markkinointilupa

Markkinointilupasuostumuksen antaneista vastaajista vain yksi antoi jyrkan ei-
vastauksen kysyttaessa, aikooko asiakas joskus mahdollisesti testata
etapalvelua tarpeen niin vaatiessa. Muuten suurin osa kertoi tosissaan
harkitsevansa sovelluksen kayttoa, jos tulevaisuudessa tulee pienempia tai
vahan suurempiakin terveysmurheita lemmikin kanssa. Yksi syy tahan on se,
etta yhtio X:n muista palveluista asiakkailla oli positiivista kerrottavaa.
Esimerkiksi ihmisen terveydesta huolehtiva vastaavanlainen etapalvelu kerasi
kehuja. Tama palaute sivuaa asiakkaan kokemuksen vaikutusta hanen
asennoitumiseensa uusiin asioihin, josta oli mainittu aikaisemmin tutkimuksen

toisessa luvussa.

Akuuteissa ja vaikeissa tapauksissa etayhteydella ongelmaa ei valttamatta
pystyta ratkaisemaan. Monet ilmaisivat omien tapauksien olleen niin hankalia,
etta sovelluksen kayttd koettiin turhaksi ja riittdmattomaksi. Sovelluksen
kayttdon luultiin myos liittyvan paljon jonottamista. Todellisuudessa hoitoon
paasy sujuu varsin ripeasti, silla jonotusajan keskipituus on talla hetkella noin

kaksi minuuttia.

Asiantuntevan etaelainladkarin avulla asiakas saa aina hoito-ohjeita ja
tarvittaessa ohjauksen jatkotoimenpiteisiin ja -tutkimuksiin. Toimeksiantajan
verkkosivujen mukaan ohjaustilanteissa voitaisiin hyédyntaa
suorakorvauspalvelua, jolloin kaynti elainlaakariasemalla tulisi asiakkaalle
normaalia kayntia edullisemmaksi. Verkkosivulla kerrotaan, etta yleisimpia
etayhteyden valityksella onnistuneesti hoidettuja lemmikin vaivoja ovat erilaiset

silma, korva ja iho-oireet.
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Asiakkaiden ehdottamista palvelun kehittamisideoista puhelinyhteyden
lisaaminen palveluun oli eniten esilla. Puhuminen on iakkaille kayttajille rutkasti
helpompaa kuin viestin kirjoittaminen. Lisaksi nopea viestittely eli chattailu on
koitunut haastavaksi samanaikaisesti, kun lemmikkia pitaisi tutkita tarkemmin.
Kun sovelluksessa saisi halutessaan puhelinyhteyden etaelainlaakarille,
puhelimen voisi laittaa kaiuttimelle ja siina samassa tutkia lemmikkia.
Asiakaskokemuksen mukaan vaikean vaivan havainnointiin ja suulliseen
kuvaamiseen etayhteydella tarvitsisi mieluiten olla kaksi ihmista. Toinen henkild

tutkisi lemmikkia ja toinen viestittelisi etaelainlaakarin kanssa.

Sovellus koettiin erittain hyddylliseksi mokilla ja matkoilla. Etapalvelu toimii
myds ulkomailla, mika pienentaa stressia lemmikin kanssa matkustettaessa.
Alypuhelin on nykyisin ldhes jokaisella ihmiselld 13hes aina mukana, jos
vanhempaa ikaluokkaa ei huomioida. Kun sovelluksen lataa kannykkaan,
elainlaakari on kaden ulottuvilla ympari vuoden aamuseitsemasta

iltayhteentoista asti.

Kaikki markkinointiluvalliset etaelainlaakaripalvelua kayttaneet vastaajat
suosittelisivat palvelua erittain todennakoisesti lahipiirilleen. Arvoasteikolla
saatiin keskiarvoksi 4,75 kysyttaessa kayttajan suosittelun todennakaoisyytta
tutuille. Osa asiakkaista oli jo tyytyvaisena ehtinyt suositellakin etapalvelua

l&hipiirilleen.

Ei markkinointilupaa

Enemmistdlla asiakkaista lemmikkisovellus oli jo aikaisemmin ladattu
puhelimeen. Muutama asiakas ilmoitti haastattelun lopuksi aikeistaan ladata
sovelluksen heti puhelun paatyttya. Ihmiset suhtautuivat myonteisesti
sovellukseen, koska sen kayttoonotto kuulosti melko yksinkertaiselta. Ennen

kaikkea sovelluksen kayton edullisuus tuli monelle positiivisena yllatyksena.
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Kayttajat olivat tyytyvaisia ostamaansa tuotteeseen, saamaansa etapalveluun ja
rahan liikuttelun vahyyteen. Tuotenumeroiden nakyminen laakarilla on iso
helpotus, jotta asiakkaat valttyvat sopimusten ylimaaraiselta etsimiselta. Yhtio

X:n paperittoman palvelun avulla asiakirjat pysyvat helpoiten tallessa.

Olisitko valmis kayttamaan palvelua
tulevaisuudessa?

m kylld  w mahdollisest ei

Kaavio 4. Ei markkinointiluvallisten asiakkaiden suhtautuminen etapalvelun
kayttoon.

Ympyrakaavion perusteella moni kyselyyn vastanneista oli todella kiinnostunut
kayttamaan palvelua tulevaisuudessa. Vain yksi vastaajista kertoi olevansa sen
verran vanhanaikainen, etta puhelinsoitto tuntuu ainoalta oikealta vaihtoehdolta
vastaavissa tilanteissa. Loput vastaajista mainitsivat kayttavansa palvelua
mahdollisesti jatkossa riippuen pitkalti lemmikin vaivan laadusta ja suuruudesta.
Yleisesti ottaen etalaakaripalvelut ovat enemman nuorille kuin iakkaammille

suunniteltuja, joka kavi ilmi teoriaosuudessa.

Asiakkaiden isona ongelmana oli tiedonpuute. Heidan markkinointilupansa esto
voi olla tietamatta kaytossa, jolloin he eivat valttamatta |10yda kaikkia
asiakkuuteen liittyvia yhtion tarjoamia tuotteita ja palveluita. Asiakkaat
vaikuttivat olevan todella kiinnostuneita palvelun sisallosta, silla he eivat olleet
riittdvan tietoisia palvelun kayttdéehdoista. Osa asiakkaista Kkiitti kyseisen
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palvelun olemassaolon muistutuksesta. Tama kuvastaa lemmikkien terveyden

tarkeytta ja ennen kaikkea asiakkaiden avointa asennetta yhtiota X kohtaan.

424 Vertailu

Mitaan suurempia eroavaisuuksia tunnettuudessa ei l10ytynyt
markkinointisisaltod saaneiden ja ei markkinointilupaa omaavien valilla.
Kuitenkin jokseenkin yllattavaa on se, etta markkinointisisaltoa saaneet olivat
hieman vahemman tietoisia etapalvelusta kuin muut, mutta se johtuu
satunnaisotannasta ja suhteellisen pienesta tutkimusryhmasta. Tulokset ovat
suuntaa antavia eika niista voida tehda luotettavia johtopaatoksia. Yleisesti
voidaan todeta, etta etapalvelu oli joissain maarin asiakkaille tuttu.
Perusasioissa, kuten kayttoonoton ja aukioloaikojen tietamyksessa oli silti

puutteellisuutta havaittavissa molemmilla kohderyhmilla.

Tuttu palvelu
25

20

15

(5]

Markkincintiupa Ei markkinointilupaa

Kaavio 5. Kohderyhmien tunnettuuden vertailu.

Kaaviota viisi tarkastelemalla voidaan todeta, palvelun olevan ainakin osittain
tunnettu molemmissa kohderyhmissa. Vaikka asiakkaat ovat palvelusta
tietoisia, se ei valttamatta tarkoita, etta he itse sita kayttaisivat. Tunnettuus ei
siis itsessaan kerro mitaan palvelun sisallosta, vaan palvelun markkinoille tulon

lapilydmisesta.
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Etapalvelun kayttaminen perustuu lemmikin hektisiin tilanteisiin, joten
sovelluksen on vastattava niin hyvin kuin mahdollista kaikkien asiakkaiden
digitaitoihin. Asiakkaiden vastausten perusteella sovellusta oli erittdin helppoa
kayttaa. Asiakkaat arvostavat helppokayttoisyytta, koska sen myota saastyy

aikaa ja vaivaa.

Helppokayttoisyys

==l (==} o

I o
i'\-J Ll.l .| - U" ::J'l

Markkinointilupa Ei markkincintilupaa

Kaavio 6. Kohderyhmien helppokayttdisyyden vertailu.

Kaaviota kuusi tarkastelemalla selkeasti huomataan sovelluksen olevan
yksinkertaista kayttaa. Helppokayttdisyyden keskiarvo kipuaa molemmilla
kohderyhmilla yli neljan ja sen tarkeytta pitaa korostaa, silla saatujen vastausten
perusteella helppokayttdisyys on suoraan verrattavissa palvelun laadun
kokemiseen. Palvelun kayttaminen perustuu lemmikin hektisiin tilanteisiin, joten
sovelluksen on vastattava niin hyvin kuin mahdollista kaikkien asiakkaiden

digitaitoihin.
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Kuinka todennakoisesti suosittelisit palvelua?

Markkinointiupa Ei markkincintilupaa

Kaavio 7. Kohderyhmien suosittelun todennakoisyyden vertailu.

Kaavion seitseman perusteella Iahipiirille suosittelu on erittain todennakoista.
Se pyodristyy molemmilla kohderyhmilla arvoasteikon viitoseen. Naiden tulosten
pohjalta voidaan sovellusta pitaa erittain onnistuneena. Lahipiirille suosittelu

kertoo parhaiten hyvasta asiakaskokemuksesta ja -tyytyvaisyydesta.

Vaikka asiakkaiden vastaukset ovat lupaavia, sovelluksen kehittaminen taytyy
olla jatkuvaa. Asiakkaiden ja henkildston sitouttaminen digipalveluiden
kehitysprojekteihin on kriittista, samoin myos asiakaspalautteiden huolellinen
analysointi (Kauppalehti 2017). Saannollisesti toteutettavat paivitykset poistavat
virheita ja ne tekevat sovelluksesta usein nopeamman. Nopeus on valttikortti,
johon etapalvelussa on pyrittava jatkossakin. Saatujen vastausten perusteella

asiakkaat eivat jaksa jonottaa viittd minuuttia kauempaa.
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4.3 Kehittamisideat

Etapalveluilla saadaan laajennettua yrityksen tarjontaa kattavammaksi, mika tuo
lisaarvoa yritykselle. Yrityksen perustehtavana on luoda arvoa, jolla yritetaan
erottua kilpailijoista. Nain asiakkaat kokevat juuri heidan palvelunsa kayton
merkitykselliseksi. (Tuulaniemi 2011, 55.) Toimeksiantajan arvonluontia voidaan
pitda hyvin onnistuneena, kun 90 prosenttia kaikista vastaajista ilmoitti olevansa

halukas kokeilemaan etaelainlaakaripalvelua tulevaisuudessa.

Etapalvelun mainontaa ja markkinointia olisi hyva lisata lupaavien tulosten
pohjalta. Yleiskuvaltaan ihmisten suhtautuminen oli todella positiivista ja
tarkkaavaista, kun sovelluksen toimintaa kerrattiin suullisesti.
Suoramarkkinoinnilla tavoitetaan markkinointiluvalliset asiakkaat. Muiden
asiakkaiden tavoittaminen on monimutkaisempaa, jos asiakas ei itse ole
yhteydessa yritykseen. Mainonta on kuitenkin esimerkiksi keino, joka tavoittaa

tehokkaasti halutun kohderyhman oikeassa paikassa.

Tulevaisuudessa sovelluspalvelujen suosio kasvaa luultavasti entisestaan.
Ihmisten alypuhelimien kayton kehitys ilmenee esimerkiksi sovellusten
maarasta puhelimessa. Mitd enemman sovelluksia kdnnykasta I0ytyy, sita
taitavampi ja aktiivisempi kayttaja on todennakdisesti kyseessa. Nuoret
sukupolvet ovat tyypillisesti edellakavijoita sovellusten lataamisessa ja

digipalveluiden kaytossa.

Etaelainlaakaripalvelu on asiakasetu, joka on ollut yhtidlla X kaytdssa nyt neljan
vuoden ajan. Sen kaytto ei ole vaikeaa, mutta omien digitaitojen eparainti
luultavasti jarruttaa lataamisen ajankohtaa enemmistdn osalta. Hyva esimerkki
tasta on se, ettd useampi vastaaja kertoi lapsensa kayttavan sovellusta.
Vanhemmat uskovat lapsiensa osaavan kayttaa sovellusta paremmin, mutta

todennakoisesti vanhemmat osaisivat sitd myds itse kayttaa.
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Sovellusta pitaisi markkinoida kayttdominaisuuksiltaan helppokayttoiseksi, silla
tutkimuksen tuloksissa helppokayttoisyys korostuu. Samalla etapalvelua on
kuitenkin uskallettava kehittaa, jotta sen palvelulaatu sailyy. Asiakkaat tottuvat
muutoksiin ajan mya6ta, jos niiden sisaltamat uudistukset kerrotaan huolellisesti
lapi. Yksilon suhtautuminen paivityksiin on yksilollinen, silla se riippuu pitkalti

henkilon asenteista yritysta kohtaan. (Bergstrom & Leppanen 2015, 101).

Vastausten perusteella noin puolet asiakkaista olisivat voineet kayttaa
sovellusta aikaisemmin, jos tietoa olisi ollut enemman saatavilla. Suurimmalla
osalla tahan kysymykseen ei-vastanneista lemmikin vaivat olivat olleet niin
akuutteja, etta asiakkaat tuskin olisivat kayttaneet etapalvelua ensisijaisena
hoitovaihtoehtona. Yhteenvetona voidaan todeta asiakkaiden olevan aidosti
kiinnostuneita etahoidon tarjoamista vaihtoehdoista ja mahdollisuuksista.
Ensisijaisen tarkeaa on tavoittaa asiakkaat ja saada heidan kiinnostuksensa

heraamaan. Se on digitaalisen palveluprosessin lahtdkohta.

Tutkimuksen perusteella asiakkaat eivat ole olleet ostovaiheessa tarpeeksi
tietoisia koko etapalvelun voimassaolosta eika sen toiminnasta. Puutteellisuutta
oli havaittavissa erityisesti palvelun aukioloajoissa ja hinnoittelussa.
Sovelluksen kayttéonotossa ilmeni myos paljon epatietoisuutta. Asiakkaille olisi
saatava paremmin tietoa siita, etta etaelainlaakaripalvelun kayttaminen vaatii
ainoastaan verkkopankkitunnuksilla sisaankirjautumisen ja toimivan Internet-

yhteyden.

Monet vastaajat ilmaisivat puhelinsoiton olevan helpoin ja luonnollisin tapa
etana asiointiin. Sovelluksessa on chattailun lisdksi mahdollista saada vain
videoyhteys etaelainlaakarille. Puhelinpalvelun lisdaminen etapalveluun olisi
ainakin iakkaampien asiakkaiden mieleen. Vaikean vaivan havainnollistamiseen
ja kuvaamiseen puhelinyhteys toisi samalla molemminpuolista tehokkuutta.

Suullinen viestintad on aina kirjallista viestintda nopeampaa.
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Mita tulee itse kayttajakokemuksiin, asiakkaat kertoivat olevansa varsin
tyytyvaisia. Jos ihmiset ovat tyytyvaisia palveluun, he todennakoisesti kayttavat
sita tarvittaessa uudestaan ja suosittelevat sita tuttavilleen. Kayttajamaarien
kasvaessa on kuitenkin sailytettava etapalvelun lyhyt jonotusaika, jotta

asiakkaat kokevat sen kayton merkitykselliseksi.
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5 Johtopaatokset

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa toimeksiantajayrityksen lemmikkipalvelun
asiakaskokemusta, tunnettuutta ja mahdollisia kehittamiskohteita. Tutkimus
toteutettiin videnkymmenen henkilon puhelinhaastatteluna. Tutkimuksen
validiteetti ja reliabiliteetti olivat riittdvia antamaan osviittaa asiakkaiden

mielipiteista.

Asiakkaat olivat satunnaisesti valittuja molemmissa kohderyhmissa. Noin puolet
asiakkaista jatti vastaamatta puhelimeen, joten heidan vastauksiaan ja
mahdollisia uusia nakokulmia ei valitettavasti saatu tutkimukseen

mukaan. Kokonaisnakemykset sovelluksesta tuskin olisivat merkittavasti
eronneet, vaikka haastateltuja olisikin ollut enemman. Asiakkaiden antamat
vastaukset ja mainitsemat kehityskohteet olivat pitkalti samanlaisia, joten

tutkimusta voidaan pitaa luotettavana.

Etapalvelua voidaan pitaa erinomaisena lisana helpottamaan asiakkaiden arjen
murheita. Yksikaan etapalveluiden kayttgjista ei ollut taysin tyytymaton
palveluun, mika kertoo etapalvelun laadukkuudesta. Parannettavaa kuitenkin
aina loytyy, joten yhtid X voi palveluaan kehittamalla saada entista paremman
nakyvyyden ja maineen. Opinnaytetydhon saaduilla vastauksilla sovelluksen ja

selaimen toiminnan kehittamista on helpompaa lahtea suunnittelemaan.

Ihmisilta puuttui paljon tietoa etapalvelun kayttoon liittyvista yksityiskohdista
muun muassa hinnoittelusta ja aukioloajoista. Ne pitaisi tuoda selkeammin
esille, jotta saataisiin yha useampi asiakas lataamaan sovellus kannykkaansa.
Esimerkiksi televisiomainoksilla etdpalvelun edullisuuden ja aukioloaikojen esille
tuominen olisivat oiva tapa lisata palvelun tunnettuutta seka kiinnostavuutta.
Tutkimustulokset luovat palvelun kayttamisesta selvasti positiivista kuvaa, joten

niita voitaisiin hyodyntaa markkinoinnissa.

Turun AMK:n opinnaytety6 | Kari Niinivirta



33

Palvelun kaytto osoittautui sita todennakoisemmaksi, mita useampi lemmikki
taloudessa on. Useamman lemmikin kanssa ongelmia tulee vaistamatta, joten
kynnys lahtea elainladkariin on iso. Etahoito on ennen kaikkea nappara apu
pieniin vaivoihin, mutta toisinaan siitd on apua myos suurempiin

murheisiin. Suomi tunnetaan pitkien etaisyyksien maana, joten etapalvelun

potentiaalisia kayttajia on viela runsaasti tavoittamatta.

Etapalvelut tuovat nykyaan roimasti lisdarvoa yritykselle ja niiden kaytto ei
tulevaisuudessa tule vahentymaan, painvastoin. Panostaminen digitaalisten
tuotteiden ja palveluiden toimivuuteen on jokaiselle yritykselle tarkeampaa kuin
koskaan ennen. Koronaviruspandemian myota asioiden etana hoitaminen on

tullut inmisten arkeen jaadakseen.
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Liitteet

Yhtio X:n etaelainlaakaripalvelun asiakastyytyvaisyyskysely

1.0nko yhti6 X:n etaelainlaakaripalvelu sinulle tuttu?
2.Mita kautta l6ysit palvelun?
3.0nko sovellus ladattuna puhelimeesi?

4.Minkalaiseksi koet palvelun laadun asteikolla 1-5?
(tosi huono — tosi hyva)

5.Kuinka helppokayttéinen palvelu on asteikolla 1-5?
(vaikea — helppo)

6.Saitko palvelua kayttamalla apua ongelmaasi?

7.Kuinka todennakoisesti suosittelisit palvelua lahipiirillesi asteikolla
1-57? (erittain epatodennakdisesti - erittain todennakoisesti)

8.0nko lemmikkisi tarvinnut hoitoa viimeisen kahden vuoden aikana?

9.Olisitko kayttanyt palvelua, jos olisit tiennyt siita enemman?
(Kysymys ei kayttaneille)

10. Mikali lemmikin kanssa tulee tulevaisuudessa terveysmurheita,
olisitko valmis kokeilemaan etapalvelua?
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