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Opinnaytetyossa tutkitaan Yritys X:n tietoturva-asiakkaiden tyytyvaisyytta asiakaskontakteihin
ja tarjotuihin palveluihin. Tutkimus oli tullut ajankohtaiseksi, koska yritys ei ole tehnyt aiem-
pia asiakastyytyvaisyystutkimuksia. Toimeksiannon tavoitteena oli tehda tutkimus, jonka
avulla selvitetaan, saadaanko asiakastyytyvaisyystutkimuksesta tarvittavat tiedot, joita
myohemmin pystytaan hyodyntamaan liiketoiminnassa, ja kannattaako vastaavanlaisia tutki-
muksia tulevaisuudessa tehda.

Tutkittavaa aihetta lahestyttiin kvalitatiivisen teemahaastattelun kautta keskittyen asiaka-
shallintaan, tuotteisiin ja palveluihin. Tutkimus keskittyy loytamaan vastauksia kyselyiden
hyodyllisyyteen teorian ja kaytannon valilla. Lisaksi tutkittiin kaytettavyyden erilaisia
valineita loytaa parhaat mahdolliset keinot tutkia, toteuttaa ja kehittaa asiakaspalvelua seka
palveluiden laatua paremmaksi. Lahteina opinnaytetyossa kaytettiin kirjallisuutta, kvalitati-
ivinen menetelma, asiakastyytyvaisyys, asiakaspalvelu, palvelunlaatu, markkinointi ja tuotta-
vuus.

Opinnaytetyossa toteutettiin kvalitatiivinen teemahaastettelu Yritys X:n aktiivisimmille tieto-
turva-asiakkaille. Tietoturvan asiakasrajapinnassa tyoskentelevat henkilot kayttavat CRM-
asiakastietokantajarjestelmaa paivittain. Asiakastietokantajarjestelma antaa tarvittavat tie-
dot asiakkaista ja heidan kayttamistaan palveluista. Tutkimuksella haluttiin saada tieto asiak-
kaiden tyytyvaisyydesta palveluihin ja tuotteisiin seka asiakaskontaktointiin seka tieto siita,
miten he toivoisivat niita kehitettavan.

Kirjallisen osion ja tutkimuskyselyn tulosten analysoinnin perusteella opinnaytetyossa tehtiin
johtopaatokset, joiden avulla Yritys X voi halutessaan kehittaa liiketoimintaansa ja tehda vas-
taavanlaisia tutkimuksia. Johtopaatoksista ja kehitysideoista saatiin vastaus tutkimusongel-
maan ja miten yrityksen tulisi hyodyntaa tutkimuksia tulevaisuudessa. Lopputuloksena voi-
daan todeta, etta asiakastyytyvaisyystutkimuksia kannattaa tehda ja kehittaa edelleen. Esille
nousi myos uusia teemoja ja asioita, jotka Yritys X:n kannattaa tulevaisuudessa ottaa
huomioon.

Avainsanat : tietoturva, asiakastyytyvaisyys, palvelut
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The objective of this thesis is to research Company X’s data security customers’ satisfaction
with the customer relationships and offered services. There was an apparent need for re-
search because the company had never carried out customer satisfaction research. The pur-
pose of the assignment was to create research that helps to discover if customer satisfaction
research gives the necessary information which can be used later in business and if it is useful
to conduct similar research in future.

The research subject was approached using qualitative theme interview, concentrating on
customer management, products and services. The research focuses on finding answers to
useful questions between theory and practice. The thesis also researched the usability of
various tools for finding the best possible ways to investigate, implement and develop cus-
tomer service and service quality even further. The literature sources in this thesis were re-
lated to quantitative and qualitative research methods, customer satisfaction, customer serv-
ice, quality of service, marketing and productivity.

In this thesis qualitative theme interview was carried out with Company X’s most active data
security customers. People working at customer interface in data security use the CRM client
relationship management system on a daily basis. The CRM system gives necessary informa-
tion about customers and the services they are using. The objective of this research was to
obtain customer feedback about services and products, customer contacts and information
about how customers would like them to be developed.

By analysing the literary section and the results of the research questions, conclusions for this
thesis were drawn based on which Company X can develop their business and carry out similar
research. The objective of these conclusions and development ideas was to find an answer to
the research problem and to how the company can benefit from research in the future. As a
conclusion we can say that conducting and developing customer satisfaction research is
worthwhile. In this research new themes and facts surfaced that Company X should consider
in the future.

Keywords : data security, customer satisfaction, services
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1 Johdanto

Yritys X hyodyntaa johtavien valmistajien tuotekehitysta tuomalla markkinoille ratkaisuja,
joiden avulla heidan asiakasyrityksensa voivat tehostaa omaa toimintaansa. Talla tavalla asi-

akas saa hyvin palvelevan ja tarpeiden mukaan skaalautuvan kokonaisratkaisun.

Asiakastyytyvaisyytta ei ole ennen mitattu tai tyytyvaisyyskyselylomakkeita tehty, joten oli
tarkeaa selvittaa tietoturva kohderyhmaan vaikuttavat tekijat. Tutkimuskysymyksia olivat
muun muassa millaisia asioita asiakkaat arvostavat ja mitka tekijat vaikuttavat heidan
tyytyvaisyyteensa. Vastaavien tutkimusten puutteellisuuden takia Yritys X odotti mielenkiin-
nolla tuloksia siita, mita mielta tietoturva-asiakkaat ovat nykyisista palveluista. Tulosten poh-

jalta yritys luo tarvittavat toimenpiteet.

Opinnaytetyoni toimeksianto tuli Yritys X:lta. Toimeksiantona oli tehda tutkimus, jonka avulla
selvitetaan, saadaanko asiakastyytyvaisyystutkimuksesta tarvittavat tiedot, joita myohemmin
pystytaan hyodyntamaan liiketoiminnassa. Tutkimuksen tarkoituksena oli myos lisata infor-
maatiota ja tietamysta, jota toimeksiantaja voi kayttaa hyodyksi yrityksensa ICT-palveluiden

kehittamistoiminnassaan.

Tassa tyossa kaytettiin kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Tutkimus toteutettiin teemahaas-
tatteluna, jossa toimeksiantajan yrityksen asiakkaille lahetettiin kyselylomake. Tutkimuksen
kohderyhmaksi valittiin tietoturva-asiakkaat, koska kyseiselta osa-alueelta loytyvat pisimmat
asiakassuhteet ja isoimmat asiakkaat. Vastaukset analysoitiin manuaalisesti, tutkimustulokset
kaytiin lapi kyselylomakekohtaisesti. Analysointia tuettiin hyodyntamalla Microsoft Office
tyokaluja. Tuloksien avulla pyrittiin selvittamaan kohderyhman asiakastyytyvaisyyden nyky-
taso. Tassa tyossa rajoituttiin kvalitatiivisesta tutkimuksesta saatujen tietojen kasittelyyn.
Tama tutkimus rajattiin kvalitatiivisen teemahaastattelun vastausten purkamiseen, koska lii-
kuttiin jokseenkin kartoittamattomalla ja tutkimattomalla alueella. Edeltavia tutkimuksia ei

ollut.



2 Yritys X

2.1 Yritys

Yritys X on vuonna 1993 perustettu suomalainen yritys tuottaen ja tarjoten teknologian mu-
kaisia ratkaisuja ja palveluita. Yritys X:n paakonttori sijaitsee Espoossa ja toimii 12 muulla

paikkakunnalla. Yritys tyollistaa noin 80 henkiloa.

Yritys X on suomalainen ICT-jarjestelmaratkaisujen ja tiedonsiirron erikoisosaaja, jonka
tarkoituksena on tarjota uusimman teknologian mukaisia ratkaisuja ja palveluja asiakkaiden
tiedonsiirtotarpeisiin. Yritys pyrkii olemaan uusimman tiedonsiirtotekniikan ja -tuotteiden
edellakavija Suomessa, mika nakyy mm. ATM foorumin jasenyytena, tiedonsiirtoseminaareina

seka uusina paamiesedustuksina.

Yritys suunnittelee ja rakentaa lahi- ja kaukoverkot, seka toimittaa tunnettujen paamiesten
korkealaatuisia tuotteita ja jarjestelmia. Toiminta-alueena on koko Suomi. Yritys X ottaa
myos kokonaisvastuun verkon yllapidosta ja huollosta. Taman mahdollistaa suora paikallinen
tuki aluekonttoreista, jotka sijaitsevat Espoossa, Turussa, Tampereella, Lahdessa,

Jyvaskylassa, Kuopiossa, Oulussa ja Kuusamossa.

Luotettavuuden, vakavaraisuuden ja toiminnallisen osaaminen ansiosta yritys on saanut
parhaimman AAA - luokituksen D&B Soliditet Oy:lta.

2.2 Tuotemyynti

Yritys X:n myyntiin kelpuutetaan vain testatut, tunnetut ja laadukkaat tuotteet. Myyntihen-
kilokunnan kokemus ja tietotaito takaavat oikeantyyppiset tuotteet. Myydyilla laitteilla on
takuut, saatavilla on myos tuki- ja huoltosopimukset. Yrityksen tuotevalikoimaan kuuluu koko
tietoliikenteen kirjo aina pientarvikkeista ja luettelomyynnista suurempiin jarjestelmatuot-

teisiin saakka.

Yritys X:n maahantuonnissa ovat muun muassa Marconi, Extreme Networks, Alcatel, Nokia
Internet Communications, Check Point, GemPlus, Critical Path, Nokia Wireless, BorderWare

Technologies, Baltimore, Madge, Microtest, RAD, seka NBase-Xyplex -tuotemerkit.



2.3 Yritys X:n tarjoamat palvelut

Palveluorganisaatio tekee verkkojen suunnittelut, kaapeloinnit, testaukset, analysoinnit ja
vianmaarittelyt kaikilla kaapelointitavoilla toteutetuissa Ethernet-, Token Ring ja ATM-
verkoissa. Yrityksen palveluihin kuuluvat myos valokuitutyot, huoltotoiminta, jotka kattavat
aina tyO0asemista kytkimiin ja reitittimiin kaikki verkon osa-alueet. Palveluiden piiriin kuluvat

pienista yrityksista ja yhteisoista huomattaviin yrityksiin ympari maata.

Yritys X hoitaa myos tyoasemien, palvelimien seka muiden verkkokomponettien asennukset,
kayttojarjestelmariippumattomasti asiakkaille, heidan toiveittensa mukaisesti. Palveluilla on

takuu.

2.4 Jarjestelmat

Yritys X:n periaatteena on tarjota asiakkaille laadukkaita osakokonaisuuksia, myos erikseen
ja/tai liittyen suuriin jarjestelmakokonaisuuksiin, "avaimet kateen"- periaatteella. Yritys X
tuottaa yksilollisia ja standardin mukaisia jarjestelmakokonaisuuksia, apunaan laitevalmista-
jien suora tuki, yrityksen korkea teknologiaosaaminen seka maan suurimmat maahantuojat.

Jatkuvalla koulutuksella pidetaan ylla henkilokunnan teknisen osaamisen taso.

Yritys X:lla on jarjestelmien lisaksi kaytossa Ursula CRM- asiakastietojarjestelma seka LAN-
Manage palveluportaali. Naiden jarjestelmien ja palveluiden tarkoituksena tarjota Yritys X:lle
seka asiakasyrityksille palveluiden kayttoportaalisivusto, joiden avulla taataan toiminnan jat-

kuvuus, yhteydenpito ja nopeat vasteajat ongelmatilanteissa.

2.4.1 Tietojarjestelmat asiakasrajapinta tyoskentelyn tukena

Tieto ja tietojenhallinta muodostavat yritysten keskeisimmat toimintoprosessit, jolloin tieto-
jarjestelmien toimivuuteen ja hyodynnettavyyteen on syyta kiinnittaa huomiota. Asiakkuuk-
siin liittyvat jarjestelmat voidaan jakaa eri ryhmiin: markkinoinnin, myynnin ja asiakaspalve-

lun tietojarjestelmiin.

Asiakashallinta (CRM) on keskeinen osa asiakkaiden hallitsemista. Asiakashallinta on toimintaa
tavotteiden ja strategioiden saavuttamiseksi. CRM-jarjestelma tuo henkilokunnan kasiin tie-

dot siita, mita asiakaskunnassa tapahtuu.

Jotta asiakashallintajarjestelma toimii sille asetettujen tavotteiden mukaisesti, on

hyodynnettava ja yhdistettava eri ryhmien tietojarjestelmat. Yhdistaminen johtaa yhdenmu-
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kaiseen toimintaan seka tuo kaikki tiedot heti hyodynnettaviksi. Parhaan tuloksen saavut-

tamiseksi tietojarjestelmia tulee kehittaa ja parantaa jatkuvasti.

2.4.2 Ursula

Ursula on Yritys X:n CRM-asiakastietojarjestelma. Ursula on tietojarjestelma, jonka avulla
yrityksen henkilosto tunnistaa asiakkaat ja kohdistaa oikeanlaista informaatiota
kohderyhmilleen. Henkilokunnalle jarjestelma tuo kaikki asiakasta koskevat tiedot reaaliai-
kaisesti. Tietojarjestelman toisena ominaisuutena on myynnin tuki. Tarkoituksena on tukea
myyntityota lapi asiakkuusprosessien. Kohderyhmien tiedot ja toimintaan liittyvat yksity-

iskohdat ovat heti henkiloston kaytossa.

Ursula-asiakastietojarjestelman tarkoitus on myos kehittaa asiakassuhteita ja varmistaa
palveluiden laatutaso. Asiakkailla on mahdollisuus itse seurata palvelutapahtumia internetin

valityksella LANManage-palveluportaalin kautta.

2.4.3 LANManage palveluportaali

LANManage palveluportaali on Yritys X asiakkaille tarkoitettu palveluiden kayttoportaalisi-
vusto. Palveluportaali pitaa sisallaan palvelusopimuksiin liitetyt palvelut kuten viankor-
jauspalvelu, hallinnointipalvelu, seurantapalvelu seka yleiset asiat. Portaalissa asiakas kayt-
taa palveluihinsa liittyvaa palvelualuetta. Asiakas voi seurata portaalista on-line tietona tyon

valmistumista.

LANManage viankorjauspalvelussa asiakkaalla on mahdollisuus tehda vikailmoituksia seka
seurata tehtyjen ilmoitusten tilaa. Seurannan avulla asiakas nakee Yritys X:n asiantuntijoiden
tekemat toimeenpiteet vian selvittamiseksi ja korjaamiseksi. Viankorjauspalvelun kautta te-
htyihin vikailmoituksiin vastataan tietylla vasteajalla, jotka voivat vaihdella virka-aikaisesta

palvelusta ymparivuorokautiseen palveluun.

LANManage-hallinnointipalvelun avulla asiakas paasee turvallisesti pyytamaan muutoksia Yri-
tys X:n toimittamiin tietoliikenne- ja etayhteyksiin seka tietoturvaan. LANManage-
seurantapalvelut mahdollistavat asiakkaan tietoliikenneverkon tilan seuraamisen. Seuranta-

palvelut pitavat sisallaan valvonta-, diagnostiikka- ja raportointipalvelut.
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3 Asiakastyytyvaisyys

tuttu, mutta sen yhdistaminen liiketoimintaan muodostaa kasitteesta monimutkaisemman
yhdistelman. On selvitettava, mita todellisuudessa asiakastyytyvaisyys tarkoittaa. Termi asi-
akastyytyvaisyys voidaan jakaa kahteen osaan, asiakas ja tyytyvaisyys. Nama sanat yh-

distamalla muodostuu kasite, joka tarkoittaa enemman kuin termin osien merkitykset.

3.1 Asiakas

Asiakas viittaa yksittaiseen ihmiseen tai talouteen, joka ostaa tuotteita ja palveluita. Sanalla
asia tarkoitetaan ihmista, jolla on asiaa. Yrityksille asiakas tarkoittaa tuotteiden ja palvelujen
ostajaa seka myyntituloja. Myyjan tarkoitus on pitaa suhdettaan ylla asiakkaaseen, jotta he
tulisivat ostamaan myos tulevaisuudessakin. “Ostaja, maksaja, tarvitsija, teettaja, kayttaja,
neuvottelukumppani, tilaaja, tinkija, valitsija, tuotteen tai palvelun kysyja, sopimuskump-
pani”. (Koiranen & Tuunanen 1996, 72.) Asiakas ei ole kuitenkaan vain ostaja (Rope &
Pollanen 1998, 27).

Asiakas on myos tuote tai palvelu jolla on tietty tavoite. Tietyt tarpeet ja halut ovat asiak-
kaan tarkeimmat ominaisuudet. Asiakkaan odotukset syntyvat markkinoinnin ja mieltymyk-
sensa mukaan. Asiakkaan tarpeet ja odotukset voidaan selvittaa puhumalla, haastattelemalla
ja muilla keinoilla, joilla saadaan asiakas kertomaan tarpeistaan ja odotuksistaan. Myyjan
kannalta tama on tarkeaa, koska asiakas ei ole aina varma, mita han on hakemassa tai mita
tarvitsevat. Asiakkaan auttaminen tuo suurta lisaarvoa asiakkaan ja myyjan suhteelle.

Vuorovaikutus asiakkaaseen helpottaa hanen valinnoissaan.

3.2 Tyytyvaisyys

Tyytyvaisyys on tuntemus tai tunne, jonka ihminen itse luo suhteessa johonkin asiaan, jolta
odottaa jotakin. Tyytyvaisyytta ei kuitenkaan maaritella sen mukaan mita henkilo todellisuu-
dessa saa, vaan sen mita han kokee saavansa ja miten se vastaa hanen odotuksiaan.

“Ostopaatos on tunnepaatos”. (Selin & Selin 2005, 30).

Tyytyvaisyyden tarkeimmat piireet :

1. Halujen, tarpeiden ja tahtojen tayttymys

2. Mielihyva ja tyytyvaisyys joka johtuu halujen tayttymyksesta

3. Tapa tai keino jolla saavutetaan halujen tayttymys
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Tyytyvaisyys syntyy myos organisaatioiden hyvasta palvelusta. Henkilo taytyy saada tunte-
maan itsensa tyytyvaiseksi ylittamalla hanen toiveensa ja odotuksensa. “Tyytyvaisyy-
den/tyytymattomyyden kasite viittaa emotionaaliseen reaktioon, joka syntyy tuotteen tai

palvelun kulutustapahtuman arvioinnin yhteydessa”. (Wilkie 1994, 541.)

3.3 Mita on asiakastyytyvaisyys?

Asiakastyytyvaisyys kasittaa sellaisia tekijoita kuin hinta, toimitusaika, vaatimusten mukai-
suus, reagointi asiakkaan pyyntoihin, luetettavuus, ammattimaisuus seka mukavuus. Edella
luetellut tekijat ovat myos niita, joita ihmiset useimmiten pitavat tuotelaatuna: mita tuote
tekee, milta se nayttaa, myyntihenkilokunnan asenne ja niin edelleen. Asiakastyytyvaisyys
saattaa kuvata myos asiakkaan yrityksen toimintaan kohdistuvien odotusten ja kokemusten

suhdetta, eli kuinka hyvin asiakas kokee yrityksen tayttavan odotuksensa.

Timo Ropen ja Jouni Pollasen (1998) teoksen mukaan asiakkaan reagointi yritysta kohtaan

muodostuu tyytyvaisyysasteen mukaisesti.

1. Syvasti pettyneet asiakkaat reagoivat tekemalla valituksia, katkaisemalla asiakas-

suhteet ja levittamalla negatiivista sanaa yrityksesta.

2. Lievasti pettyneet asiakkaat eivat yleensa valita omatoimisesti, mutta valitsevat
seuraavilla ostokerroilla kilpailevalle yritykselle. Mikali heilta kysytaan kokemuksia
kayttamastaan yrityksesta, nama ovat valmiita suosittelemaan jonkin toisen yrityksen
kayttamista. Lievasti pettyneet asiakkaat ovat yrityksille ongelmallisia, koska he eivat
yleensa kerro pettymystaan, ellei yrityksella ole jarjestelmaa, jolla palaute kerataan

asiakkailta nopeasti ja vaivattomalla tavalla.

3. Odotusten mukaisen kokemuksen saaneet asiakkaat eivat omatoimisesti reagoi koke-
muksistaan lainkaan. Asiakkaan odotusten perusteella seuraukset ovat tallaisessa ta-
pauksessa erilaisia. Korkea ennakko-odotusten mukainen toiminta kiteyttaa asiakas-
suhdetta. Keskimaarainen ennakko-odotusten mukainen toiminta ei valttamatta
paranna tai heikenna asiakassuhdetta. Tallaiset asiakkaat ovat usein kilpailijoille,
mutta ilman tallaista valiintolia asiakassuhteen jatkamiselle on kuitenkin hyvat edel-
lytykset. Vaikka matalat ennakko-odotukset tayttyvat, asiakassuhde ei voi hyvin ja

nain onkin kilpailijoiden houkuteltavissa.

4. Lievasti myonteisesti yllattyneet asiakkaat eivat yleensa anna palautetta omatoimis-
esti positiivisista kokemuksista. He kuitenkin jatkavat asiakassuhdetta ja “hyvalla

omallatunnolla” suosittelevat yritysta tuttavilleen. Tama on sitoutunein asiakaskunta.
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5. Vahvasti myonteisen yllatyksen asiakkaat kokevat yleensa silloin, kun asiakkaalla on
ollut matala odotustaso ja toiminta on sujunut mallikkaasti, kontaktitilanteet ovat ol-
leet poikkeuksellisia ja yritys on toiminut niin hyvalla tasolla, ettei sellaiseen ole to-
tuttu.

(Rope & Pollanen 1994, 41-43).

Yritys X:n asiakkaille tyytyvaisyyden tunnetta tuovia ominaisuuksia ovat esimerkiksi yrityksen
laaja tuotevalikoima ja laadukkaat tuotteet. Ystavallinen ja osaava henkilokunta luovat to-
imivan ympariston asiakkaille. Kaikilla yrityksen toiminnoilla on psykologisia vaikutuksia asi-
akkaalle, ja vaikutukset johtavat mielikuvaan joka hanelle jaa.

“Tavoitteena on saada osa asiakkaan tunteesta ja sydamesta”. (Erica Selin & Jarmo Selin
2005, 127). Suurinta asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavaa tekijaa, asiakkaan kasitysta, ei voida
hallita taysin. Perustuipa asiakkaan kasitys mielikuvitukseen, olettamukseen, on asiakkaan

kasityksella tosiasian painoarvo.

SR T
: Loistotyyppi Kontakti-
\AS'AKAS X henkild 1
\\F/// _ Kelvoton e
| OK-tyyppi
//._l\\_\ /\
P N ( Kontakti-
I/ Kontakti- \ henkild 2
\ henkild 3 Q
\ " 4 v,/

Kuvio 1: Asiakkaan kokemukset kolmesta eri kontaktihenkilosta. Kuvan tilanne on yritykselle
taysin kestamaton. Asiakaskohtelu on sattumanvaraista, mika johtaa suuriin asiakastyytyvai-
syyden vaihteluihin (Lahtinen & Isoviita 2001, 44).

Asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden tyydyttamisessa kasitykset ovat tosiasioita. Asiakas on
tyytyvainen, jos han saa sita mita haluaa. Han on vapaa epaluuloista ja luottaa siihen mita

saa, han saa sita silloin kun haluaa ja siihen hintaan joka on kilpailukykyinen.
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3.4 Asiakastyytyvaisyyden eroavaisuudet

Olettamukset asiakastyytyvaisyydesta ovat usein erittain epajohdonmukaisia. Asiakkaat saat-
tavat kuluttaa aivan samaa tuotetta ja heilla voi olla merkittavasti toisistaan eroava kasitys
sen laadusta. Asiakkaalla, jolla on pysyvat odotukset, voi puolestaan olla vaihtuvat kasitykset
tuotteen laadusta riippuen hanen mielentilastaan, stressitasostaan, ajankohdasta tai mista
tahansa asiasta. Asiakastyytyvaisyys on mita tahansa asiakas ajattelee ajasta ja paikasta riip-

pumatta.

3.5 Asiakastyytyvaisyyden hyodyntaminen

Asiakastyytyvaisyys tutkimuksesta saadut hyotytekijat vaihtelevat kaytannossa suuresti, koska
eri asiakkailla on eri kasityksensa asioiden tarkeydesta. Hyodyt saattavat olla kustannusteki-
jat, ajansaasto, myynnin lisaantyminen, yrityksen imagon paraneminen, kilpailykyvyn para-
neminen seka asiakassuhteiden paraneminen. Tiedon hyodyntamiseen liiketoiminnassa liittyy

kaksi keskeista tekijaa:

* tiedon nopea saatavuus

* toiminnan tekeminen tietojen avulla.

Organisaatioiden, jotka haluavat hyodyntaa asiakastyytyvaisyytta, pitaa kayttaa tiedon
keraysta ja analysointityokaluja. Tyypillinen laatutyokalu on asiakastyytyvaisyyden suunnitte-
luun tarkoitettu ohjelmisto ja asiakastyytyvaisyystutkimukset. Organisaatiot voivat saatujen
tietojen avulla muokata tuotteitaan ja toimiaan paremmin vastaamaan markkinoita. Organi-
saatiot kayttavat useita eri tyokaluja ja menetelmia asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien teki-
joiden seurantaan, koska yksittainen tyokalu ei todennakoisesti saa kiinni kaikkea sita infor-

maatiota mika tarvitaan, jotta todella ymmarrettaisiin asiakkaan kasitykset.

3.6 Hyodyntamismenetelmat

Jarjestelmat kerata, ymmartaa ja toimia asiakkaan kasitysten perusteella ovat tarkeimpia,
mita yritykset voivat ottaa kayttoon. Organisaatiot pitavat harvoin naita jarjestelmia strate-
gisina aloitteina, tavallisesti ne jatetaan kaiken muun varjoon, jopa niin pahasti, etta ne
unohdetaan. Tama on vakava virhe, mika yleensa tehdaan organisaation huipulla. Organi-
saatioiden johtajien taytyy ymmartaa, etta asiakastyytyvaisyyden tavoittelu on strateginen
paatos. Se tehdaan sen takia, etta organisaatio tayttaisi standardinmukaiset vaatimukset ja

pysyakseen kilpailevilla markkinoilla.
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Asiakastyytyvaisyys on siis yksi organisaation paamaarista. Paamaara ei kuitenkaan tarkoita,
etta organisaation pitaisi luopua kilpailukyvystaan. Organisaatio tarvitsee taloudellista
seurantaa ja ohjausta jarkevien ratkaisujen kanssa. Asiakastyytyvaisyys on asia, mita jokaisen
tulee pitaa silmalla. Liikevoitto ja maine eivat ole mitaan muuta kuin tulosta asiakkaiden tar-

peiden ja odotusten tayttamisesta.

3.7 Asiakastyytyvaisyys investointina

Asiakastyytyvaisyys on eraanlainen investointi, koska asiakastyytyvaisyysprosessit eivat tuota
tulosta lyhyella aikajaksolla. Palkkiot ja hyodyt tulevat useimmiten pidemmalla aikavalilla,
joten voimavaroja tulee kayttaa asiakkaan vaatimusten ymmartamiseen, datan keraamiseen
asiakkaan kasityksista seka sen analysointiin. Naiden toimintojen tarvitsemat resurssit, muun
muassa ajankaytto ja tyotunnit, ovat yksi tarkeimpia investointeja, joita organisaatio voi te-
hda.

3.8 Asiakastyytyvaisyyden integroiminen

Jokaiselle kuuluu vastuu asiakastyytyvaisyydesta, silla organisaation koko henkilostolla on
mahdollisuus vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen jollain tasolla. Ylimman johdon taytyy viestia,
miten henkiloston odotetaan toimivan. Mita paremmin henkilosto ymmartaa roolinsa asi-
akastyytyvaisyysasioissa sita paremmin he voivat ottaa osaa asioihin. Nykyisin asiakastietoja
voidaan tehokkaasti hyodyntaa yrityksen johtamisessa. Liiketoimintaan liittyva tieto taytyy
tuotteen sijaan integroida asiakkaaseen. Tarkoituksena on saada asiakas toimimaan tiedon

integraattorina tuotteen sijaan.

4 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyys ja pitkat asiakassuhteet ovat keskeisia menestystekijoita. Uskolliset
asiakassuhteet eivat synny itsestaan, vaan niiden eteen on tehtava paljon tyota. Pitkaaikaiset
ja uskolliset asiakkaat tarvitsevat asiakaskontakteja siina missa uudet asiakkaat.
Asiakastyytyvaisyytta pitaa jatkuvasti kehittaa ja parantaa, mutta ilman asiakaspalautteita ei

voida tietaa, mita asioita pitaa parantaa ja missa asioissa ollaan erityisen hyvin onnistuneet.

Harva tietaa, etta pelkastaan "tyytyvaisiksi" maaritellyt asiakkaat eivat ole kovin uskollisia.
Tasta luokasta ainoastaan murto-osa ostaa uudelleen. Suurin osa tyytyvaisista asiakkaista,
jotka kokevat olevansa hyvin tyytyvaisia, ostavat uudelleen. Asiakkaat kokevat myonteiseksi
sen, etta yritys teettaa tyytyvaisyystutkimuksen ulkopuolisella ja puolueettomalla taholla,

koska silloin asiakas voi ilmaista mielipiteensa, niin positiiviset kuin negatiivisetkin asiat va-
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paasti ilman kiusallisia tilanteita. Han voi kertoa epakohdista pelkaamatta ja antaa kehuja

ilman mielistelevaksi leimaantumisen vaaraa.

4.1 Tutkimuksen tausta

Yritysten kehittaminen on toiminnan kannalta elintarkeaa, johon ei riita vain palveluiden,
toimintojen ja tuotteiden tarjoaminen ja kehittaminen. Yritysten kannalta asiakassuhteiden
yllapitaminen ja kehittaminen on tarkeampaa kuin tuote- ja palvelukokonaisuuksien tar-
joaminen ja kehittaminen, joista asiakas ei ole kiinnostunut. Asiakaskontaktien valinen palve-
lutilanne on vahintaan kahden ihmisen kohtaaminen. Hyva asiakaspalvelija omaa kuuntelemi-
sen taidon. Jokainen asiakas haluaa tulla henkilokohtaisesti palvelluksi joiden tarpeet, ideat,
tuntemukset otetaan huomioon. Asiakas on tyytyvainen kun nama asiat otetaan huomioon ja

hanen kokemuksensa vastaavat odotuksia tai ylittavat ne.

Olennaista on yhdistaa organisaation strategiaan ja palveluihin yhdistyva toimintatapa. Osa
asiakastilanteista on vaistamatta kertaluontoisia tai yllattavia, eika naihin tilanteisiin pysy
ennalta varautumaan. Tarvittaessa yritys ottaakin avuksi tietynlaiset kriteerit. Hyvin valitut
toimintakriteerit takaavat toiminnan jatkuvuuden. Asiakaslahtoisyytta yleensa tutkittu selvit-
tamalla organisaation eri rakenteita ja voimavaroja, havainnoimalla asiakkaiden ja ammatil-
listen kohtaamistilanteita, selvittamalla ammattilaisten kasityksia omista toimintatavoistaan

seka kysymalla kokemuksia vastaanotoista.

Yritys X:n toiminta perustuu asiakaslahtoiseen palvelun- ja tuotteiden tarjontaan. Asiakkaat
ovat usein saaneet palvelunsa erilaisissa kohtaamistilanteissa, jossa asiakkaille tarjotut tuot-
teet ja palvelut ovat kulkeneet palvelukokonaisuuksina. Yritys X on toiminut pidemman aikaa,
joten yritys paatti selvittaa nykyisten asiakkaiden mielipiteet asiakaspalvelusta, tarjotuista

palveluista seka millainen on asiakkaiden tuotetietamys.

Palvelun laatuun vaikuttavat palveluilmapiiri, palvelupaketti ja palvelujen tuotanto. Palvelun
laatumielikuva perustuu kunkin asiakkaan henkilokohtaisiin kasityksiin. Asiakaspalvelun laatua
ja asiakkaan tyytyvaisyytta mitataan asiakastyytyvaisyystutkimuksilla. Asiakastyytyvaisyys on
yritykselle kilpailukeino, jonka antamaa etumatkaa muiden on vaikea saavuttaa. Tyytyvaiset

asiakkaat viestittavat hyvasta palvelusta muille asiakkaille.

Yritys X ei ole ennen teettanyt vastaavanlaisia tutkimuksia tai kyselyita, joten lahestymis-
tavaksi otettiin kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tiedonhakumenetelma. Nain ollen kyselylo-
makkeen kysymykset koostuivat avoimista ja johdattelevista kysymyksista joihin asiakkaiden

oli helppo ja nopea vastata. Yritys X:n asiakkaat ovat voineet antaa suoraa palautetta myyn-
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tihenkilokunnalle tai vika- ja reklamaatiotilanteissa Helpdesk henkilokunnalle, mutta naita

tietoja ei ole saatu.

4.2 Tutkimuksen tarkoitus

Myynti ja palveluyritykset tarvitsevat toimiakseen ostavia asiakkaita seka uusia, etta pysyvia
asiakassuhteita. Ostavilla asiakkailla saattaa olla jo tiedossa mita palveluita ja tuotteita he
tarvitsevat, mutta tilanteissa jossa asiakas ei ole varma tuotteista ja palveluista jotka tukevat
heidan toimintaansa, on tarkea selvittaa mita halutaan ja tarvitaan. Tutkimusten ja kysely-
iden asiakaspalautteiden avulla voidaan ohjata yrityksen toimintaa oikeaan suuntaan, koska

palautteiden avulla tiedetaan asiakkaiden tarpeet ja mieltymykset.

Pohjoismaissa, varsinkin Suomessa asiakkaat usein mielletaan hankaliksi tai haastaviksi. Ilman
kyselyita ja tutkimuksia myonteiset ja kielteiset palautteet jaa usein saamatta, koska asiak-
kaat eivat usein uskalla puhua palautteista julkisesti. Asiakkaiden tarpeiden huomioon ot-
tamisella valtytaan silta etteivat asiakkaat vaihda ostopaikkojaan, talla tarkoitetaan myos
asiakassuhteiden menettamista. Asiakaspalauteiden keraaminen on kuitenkin tehtava mahdol-
lisimman asiakaslahtoiseksi ja helpoksi, jotta asiakkaiden on helppo ja turvallinen antaa seka

positiivisia, etta negatiivisa palautteita.

Asiakastyytyvaisyystutkimusten tavoitteena on myos saada vastauksia erilaisiin kysymyksiin:
“Mista tekijoista asiakastyytyvaisyys muodostuu?”; “Millainen on tyytyvainen asiakas ja mita
he arvostavat?”; “Miten asiakaspalaute analysoidaan ja hyodynnetaan kaytannossa?”; “Milla
tavalla on mahdollista luoda pitkia ja uskollisia asiakassuhteita?”. Tavoitteena on myos kehit-
taa organisaation toimintaa ja varautuneisuutta tulevaisuuteen. Se on valttamatonta, koska
tutkimusten hyodyt nakyvat eri alueiden kautta. Asiakkaiden merkitys ja arvot liiketoimin-
nalle, seka uusien liiketoimintamahdollisuuksien kayttaminen, etta kilpailuetujen luominen

ovat tyytyvaisyyteen kohdistuvia tekijoita.

4.3 Tutkimuksen haasteet

Kaksi opinnaytetyon tutkimukseen liittyvaa haastetta on syyta nostaa esille. Ensimmainen
ongelma liittyy tutkimuksen lahtokohtaan. Koska kyselyita ja tutkimuksia ei ole ennen tehty,
vastauksia ei voida verrata niihin ja tehda johtopaatoksia niiden perusteella. Toinen tyon
ongelma liittyy asiakastyytyvaisyyskyselyn tekemiseen ja suorittamiseen. Opinnaytetyon asi-
akastyytyvaisyyskysely ja tutkimusmenetelma ovat kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen teema-
haastattelu, vastausten luotettavuus ja maara voidaan kyseenalaistaa. Tama vaikuttaa myos

tyon loppuosassa tehtyihin johtopaatoksiin.



18

4.4 Tutkimuksen suunnittelu

Asiakastyytyvaisyystutkimus voidaan jakaa paatavoitteisiin, joiden avulla tutkimus on tarkoi-
tus toteuttaa:

1) Asiakasodotukset:

* tiedottamisessa

* myynnissa / asiakaspalvelussa
* tuotteissa / palveluissa

* toimituksessa

e after sales -toiminnoissa

2) Asiakaskokemukset:

e miten on onnistuttu vastaamaan asiakkaiden odotuksiin?

Asiakastyytyvaisyystiedon selvittamisen suunnittelu edellyttaa paatoksia seuraavista kohdista:

1. Kuinka usein mitataan:

a. Koko ajan

b. Tietyn valiajoin - jos, niin million?
2. Ketka tulevat mukaan otokseen:

a. Jokainen

b. Tietylla otannalla - jos, niin miten?
3. Mita asioita mitataan:

a. Etukateen selvitettyja toimipisteita

b. Henkilotason toimivuutta

c. Yleista tyytyvaisyytta?
4. Milla mittaustekniikalla mitataan:

a. Avoimet kysymykset

b. Asteikkosystematiikka

c. Yhdistelmamittarit?

(Rope, Pollanen. 1998)

Hirsijarvi, Remes ja Sajavaara (2000) tuo teoksessaan esille sen, etta tarkkojan saantoja ky-
symysten laadinnasta on mahdotonta antaa. Kyselylomakkeen laadintaa on pidetty taiteen
muotona, ja onnistuneen lomakkeen aikaansaamisen on nahty riippuvan monenlaisesta tie-

dosta ja persoonallisista kokemuksista. Yleisia ohjeita, joita on syntynyt testien laadinnan
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yhteydessa, on kuitenkin kirjallisuudessa. Hirsijarven, Remeksen ja Sajavaaran (2000) kirjassa

luetellaan kahdeksan keskeista asiaa kyselylomakkeen laadintaan:

Selvyys on tarkeinta.

Spesifiset kysymykset ovat parempia kuin yleiset kysymykset.
Lyhyet kysymykset ovat parempia kuin pitkat.

Valta kysymyksia, joihin sisaltyy kaksoismerkitys.

Tarjoa valittavaksi vaihtoehto ‘ei mielipidetta’.

o Ul AN W N -

Kayta monivalintavaihtoehtoja mieluummin kuin ‘samaa mielta/eri mielta’

- vaitteita.

N

Harkitse kysymysten maara ja jarjestys lomakkeessa.

Tarkista sanojen valinta ja kaytto.

Kyselylomaketta laadittaessa suunniteltiin, etta kyselyyn vastaa henkilo, joka palveluita kayt-
taa. Tarkeaa on myos pitaa tutkimusongelmat koko ajan mielessa lomaketta laadittaessa eli
pitaa tietaa mihin on vastausta hakemassa (Heikkila 1999, 23). Kysely lahetettiin palvelujen
kayttajalle ja vastaajan henkilollisyyteen liittyvien tietoturvallisuuksien puitteita kerrottiin
saatekirjeessa. “Kerro lomakkeen lahetekirjelmassa kyselyn tarkoituksesta ja tarkeydesta,
kerro sen merkityksesta vastaajalle, rohkaise vastaamaan” (Hirsijarvi, Remes ja Sajavaara
2000, 193). Kertomalla kyselyn laatijoista, tutkimuksen tarkoituksesta seka tulosten julkaisu-
tavoista ja paikoista luotiin luottamusta. Saatekirjeella pyritaan motivoimaan vastaajaa osal-

listumaan tutkimukseen (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2000, 191).

4.5 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus voidaan toteuttaa kvalitatiivisena tutkimuksena. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
aineisto on kuvallista tai verbaalista, jolloin se on tehty kyselyina tai haastatteluina. Aineston
keruu, kasittely ja analyysi nitoutuvat yhteen eli vaiheet eivat erotu toisistaan niin selvasti.
Kvalitatiivisen tutkimuksen perusperiaatteena on auttaa yritysta ymmartamaan kuluttajan
kayttaytymista kysymyksiin miksi ja miten. Aineiston analyysitavat aineistosidonnaisia,
eivatka saantoihin sidonnaisia. Kvalitatiivisen tutkimuksen analyysin arvioitavuus jaljempaa

kuin kvantatiivisessa tutkimuksessa.

Kvalitatiivisen aineiston keruumenetelmia :

¢ teemahaastattelu
* vapaamuotoiset haastattelut
¢ osallistuva havannointi

e erilaiset dokumentit
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¢ kulttuurituotteet

Erilaisia tutkimusmenetelmia on monenlaisia, joten sopivan menetelman valintaan vaikuttavia
tekijoita ovat muun muassa tutkittavien asioiden maara, tutkimukseen sovittu aikataulu, ha-
luttu tai toivottu vastausmaara ja tutkimukseen varatut resurssit. Henkilokohtaiset haastatte-
lut ja puhelin haastattelut ovat parhaimmillaan kun kysymysten maara on vahainen, mutta
saatu tarkaksi. Henkilokohtaista haastattelua on usein pidetty luotettavimpana, mutta kohde-
henkilo voi tuntea itsensa petturiksi, jos vastauksena on negatiiviset asiat. Tallin usein vas-
taaja jattaa mainitsematta negatiiviset asiat, eika mahdollisesti haluttuja vastauksia saada.
Puhelinhaastattelut ovat usein halpoja ja nopeita, mutta ne myos vaativat suorat ja helpot
kysymykset. Puhelinhaastattelun negatiivisena puolena on, etta havannoilliset ja numeeriset

kysymykset joudutaan jattamaan pois.

Opinnaytetyon tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena. Tutkimuksen kyselyosuus
toteutettiin teemahaastatteluna, koska avoimien kyselyiden kaytto on menetelmana tehokas,
silla se on nopeasti toteutettavissa eika siita koidu kohderyhmalle aikataulullisia ongelmia.
Kyselyn tehokkuus myos nakyy tutkimusaineiston maarana, aikataulujen ja budjetin laatimi-
sen helppoutena ja vastausten analysoinnin monipuolisuutena. Teemahaastattelu on lomake-
ja avoimien haastatteluiden valimuoto. Teemahaastattelulle tyypillista on haastatteluiden
aihepiirit eli teema-alueet ovat tiedossa, mutta kysymysten tarkka muoto ja jarjestys puut-
tuu. Teemahaastatteluita kaytetaan paljon, koska se hyvin vastaa monia kvalitatiivisen tutki-
muksen lahtokohtia. Teemahaastatteluja ei pelkastaan hyodynneta kvalitatiivisissa tutkimuk-
sissa, ne ovat myos hyvin kayttokelpoisia kvantitatiivisia tutkimuksia tehdessa. Avoimilla ky-
symyksilla tutkimuksen tekija selvittelee haastateltavan ajatuksia, mielipiteita, tunteita ja
kasityksia sen mukaan kuin ne silla hetkella ovat. Avoimien kysymysten suosijat pitavat niita
tarkeina, koska avoimet kysymykset antavat vastaajalle mahdollisuuden sanoa, mita hanella

on todella mielessaan (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2000, 190).

Varsinainen kysely laadittiin yhteistyossa Yritys X:n henkilokunnan, yrityksen opinnaytetyo
ohjaajan kanssa. Kohderyhmaksi valittiin tietoturva-asiakkaat koska silla osa-alueella on
suurimmat asiakkaat ja pisimmat asiakassuhteet, koska heidan tyytyvaisyyden tasoa tulisi
tarkkailla ja parantaa. Tietoturva-asiakkaita ei voitu rajata tiettyyn ikaryhmaan tai kate-
goriaan, koska asiakastietokannasta ei loydy kaikkien asiakkaiden syntymavuotta. Rajaus
ikaryhmaan ei ollut tarpeellista, koska tietoturva-asiakkaisiin kuuluu monen ikaisia asiakkaita
ja heidan kaikkien mielipide on tarkea. Saatekirje tehtiin ja lahetettiin ennen varsinaista
kyselylomaketta. Saatekirjeessa asiakaalle ilmoitettiin mita kyselylla haettiin, mitka olivat
tutkimuskohdat ja kyselylomakkeen henkilotietojen salallisuus. Saatekirjeessa mainittiin

myos, etta tutkimuksen olevan osa Laurea-ammattikorkeakoulun oppilaan opinnaytetyota.
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Tutkimuksen vastaajia motivoitiin ilmoittamalla vastanneiden kesken arvottavasta tuote-

palkinnosta.

Tutkimus koostui avoimista kysymyksista joilla oli tarkoituksena tukea Yritys X:n liiketoimin-
taa. Yrityksen palveluiden asiakastyytyvaisyyteen liittyy monia haasteita, koska asi-
akastyytyvaisyyteen liittyvien tutkimusainestojen ja information puutteet nakyivat. Avoimien
kysymyksien avulla saadaan kuva taman hetken asiakastyytyvaisyyteen. Hirsijarvi, Remes ja
Sajavaara on koonnut teokseensa tarkeimmat vaitteet, joita on esitetty pohdittaessa avo-

imienkysymysten etuja:

Avoimet kysymykset

a) Sallii vastaajien ilmaista itseaan omin sanoin.
b) Ei ehdota vastauksia
a. osoittaa vastaajien tietamyksen aiheesta
b. osoittaa, mika on keskeista tai tarkeaa vastaajien ajattelussa
C. osoittaa vastaajien asiaan liittyvien tunteiden voimakkuuden.
c) Valttaa haitat, jotka aiheutuvat vastaamisen muodosta (rasti ruutuun).
d) Antaa mahdollisuuden tunnistaa motivaatioon liittyvia seikkoja ja vastaajan viiteke-
hyksia.
e) On valttamaton vaihe monivalintatehtavien vaihtoehtojen kehyksia.

f) Auttaa monivalintatehtaviin annettujen poikkeavien vastausten tulkinnassa.

Avoimeen kysymykseen voi kukin yleensa vastata kuinka haluaa. Siina on olemassa vaihtoehto,
johon vastaaja kirjoittaa mieleisensa ilmaisun tai siina voidaan antaa tilaa yksiselitteiselle
vastaukselle (Anttila 2006).

4.6 Tulosten kasittely

Tutkimusaineiston keraamisen jalkeen ne tarkistetaan ja analysoidaan. Avoimiin kysymyksiin
liittyvat vastaukset kasiteltiin manuaalisesti. Tallaisen tutkimuksen vastauksien kasittely oli
hidasta ja haasteellista. Tarkistusvaiheessa haastattelu- ja kyselolomakkeet kaytiin lapi kohta
kohdalta. Talloin kiinnitetaan huomiota aineiston laatuun ja loogisuuteen. Tuloksien purka-

misessa ja kaytossa hyodynnettiin Microsoft Office tyokaluja.

Saaduille tiedoille ei ole tarkeysjarjestysta, koska lahestymistapa aiheeseen oli uusi. Tutki-
muksen kaikki tiedot ovat toimeksiantajalle yhta arvokkaita. Tutkimuksen asioista ja vastauk-
sista poimitaan asiat joita tullaan mahdollisesti tulevaisuudessa hyodyntamaan liiketoiminnan

kehittamisessa ja uusien tutkimusten tekemisessa.
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5  Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset

Kysely toteutettiin word-dokumentti kyselylomakeena, jotka lahetettiin tietoturva-asiakkaille
postin kautta. Kysely toteutettiin suomenkielisena. Lomakkeessa oli avoimia- ja monivalinta-
kysymyksia. Kysymykset kohdistuivat eri osa-alueille, jotka olivat: asiakassuhteet, tietoturvan
laitteet ja palvelut, palveluvaihtoehdot seka kehitysideat. Asiakkaat saivat kyselylomakkeiden
mukana vastaus kirjekuoren jonka avulla he lahettivat vastaukset takaisin Yritys X:n kontto-

riin.

Kaikkia tutkimuskysymyksia on tarkasteltava, oli niihin saatu vastaus tai ei, silla vastauksen
puuttuminenkin on vastaus: ehka vastauksen puuttuminen johtuu kaytetyista menetelmista
(Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2000, 244). Kirjoittajan tarkoituksena on suunnitella tulosten
esittaminen niin, etta lukija pystyy loytamaan esityksesta tutkimuksen paatulokset. Tarkoi-

tuksena on ohjata lukijan huomio niihin.

Kysely lahetettiin 103: lle Yritys X tietoturva-asiakkaalle. Vastauksia asiakkailta saatiin 31, eli

kyselyn vastausprosentti oli 30%.
5.1 Asiakassuhteet
Asiakassuhteisiin liittyva avoin kysymys kasitteli tietoturva-asiakkaiden tyytyvaisyytta Yritys
X:n asiakaskontakteihin. Vastauksista ilmeni, etta asiakkaat olivat paasaatoisesti tyytyvaisia
kohde yrityksen henkilokunnan palvelualttiuteen. Joissakin vastauksissa nostettiin esille
ystavallisyys seka kohteliaisuus.

“Palvelualtis”

“Yritys X:n henkilokunta on ystavallinen”

“Tyytyvainen Yritys X:n asiakaspalveluun”

“Yrityksen henkilokunta asiantuntevaa”
Vastauksista kavi myos ilmi, etta kohde yrityksen henkilokunta ei ollut tarpeeksi yhteydessa
asiakkaisiin. Asiakkaat pitavat kommuniaatiota tarkeana osana yhteistyota ja luottamusta.

Palveluyrityksen markkinatietamysta ja asiakkaan tarpeiden kartoittamista pidetaan osana

asiakastyytyvaisyytta. Osa vastanneista ei osannut vastata kysymykseen.
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“Yritys voisi olla enemman yhteydessa tarjoamien palveluiden tiimoilta”

“Markkinoiden ja asiakkaan tarpeiden kartoittaminen”

“Palveluiden myyntitilanteen jalkeinen seuranta”

“En ole oikea henkilo vastaamaan kysymykseen”

“En osaa vastata kysymykseen, koska en hoida yrityksen ostoja”

5.2 Tietoturvan laitteet ja palvelut

Tietoturvan laitteisiin ja palveluihin liittyvissa avoimissa kysymyksissa asiakkaita pyydettiin

kertomaan, kokivatko he Yritys X:n tarjoamien palveluiden laadun riittavaksi. Tamankin ky-

symyksen vastaukset osoittivat asiakkaiden olevan tyytyvaisia palveluiden laatuun.

“Palvelut tukevat liiketoimintaa”

“Palvelut tayttavat yrityksemme tarpeet”

“Laadukkaita palvelukokonaisuuksia”

Osa vastanneista koki palvelut puutteelliseksi tai eivat vastanneet kysymykseen. Asiakkaat

arvostavat asiakaslahtoisia, raataloityja palveluita.

“Yrityksen tarjoamat palvelut eivat kata kaikkia tarpeitamme”

“Joitakin palveluita pitaisi pystya raataloimaan paremmin asiakkaan tarpeita

vastaaviksi”
Eraasta vastauksesta ilmeni myos, etta palvelujen laatu ei tayttanyt annettuja lupauksia. On
tarkeaa, etta palveluiden tuottajan palvelut tayttavat kaikki asiakasyrityksen asettamat

kriteerit, jotta voidaan varmistua yhteistyon jatkuvuudesta.

“Tarjottu palvelu ei tayttanyt luvattuja kriteereita”
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Avoimissa kysymyksissa tiedusteltiin asiakkaalta myos heidan nakemystaan tarkeimmista tie-
toturvapalveluista ja tietoturvariskeista. Koska kysely oli kohdistettu tietoturva-asiakkaille,

eniten vastauksissa mainittiin palomuuri.

“Palomuuri on taman hetken tarkein komponentti lahiverkkoratkaisuissa ja sen

suojaamisessa”

“Yrityksen tarkein suoja on palomuuri”

“Ilman palomuuria yrityksen tiedot ovat helposti varastettavissa ja laittomassa
kaytossa”

Vastauksista ilmeni myos muita tietoturvapalveluihin ja niihin liittyvia riskeja.
Monipuolistuneet ja kasvaneet tietoturvariskit herattivat asiakkaat: yritykset alkoivat vaatia
selvasti aiempaa luotettavampia tietoverkkoja ja syvallisempia tietoturvaratkaisuja.

“IDS eli uhkien- ja tunkeutumisien havainnointi on kasvava uhka”

“Etayhteyksien suojaaminen (VPN)”

“Tapahtumien havannointi ja raportoiminen”
5.3 Palvelukokonaisuudet
Viimeinen mukaan otetuista kysymyksista kasitteli Yritys X:n tarjoamia palveluvaihtoehtoja.
Asiakkailta tiedusteltiin palveluvaihtoehtoa joka tuki parhaiten heidan liiketoimintaa. Suurin
osa vastanneista asiakkaista halusi hyodyntaa omaa laitekantaansa, mutta ottaa laitehuolto-
ja konfigurointipalvelut Yritys X:lta.

“Yrityksemme laitteet ja palvelut Yritys X:[ta”

“Laitteemme ja konfigurointi seka huolto palveluntarjoalta”
Palveluvaihtoehto kysymykseen vastanneet olivat myos sita mielta, etta kokonaispalvelu voisi
tukea parhaiten heidan liiketoimintaansa. Asiakas ostaa kokonaispalvelun ilman erillisia laite
kustannuksia. Asiakas maksaa kiintean kuukausihinnan joka pitaa sisallaan laitteet, konfiguro-

inti- ja laitehuoltopalvelun.

“Laitteet seka tuki kokonaispalveluna”
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5.4 Avoimet kysymykset kehitysideoille
Tassa luvussa luvussa kaydaan lapi, miten asiakkaat ovat vastanneet tutkimuksen avoimiin
kehitysideoihin. Asiakkaille tarkoitettu kehitysidea-osiolla halusimme selvittaa, miten asiak-
kaat suhtautuvat Yritys X:n internet-sivustoon, markkinointiin ja tulevaisuuden tarpeisiin.
Tarkoituksena oli saada kysymyksille palautetta ja kehitysideoita, joita olisi mahdollista ottaa
huomioon yrityksen toimintaa kehittaessa. Harva kaytti tilaisuuden hyvakseen, mutta palaute
oli paaasiassa rakentavaa ja positiivista.
Ensimmaiseksi asiakkaalta kysyttiin onko Yritys X:n internet-sivustossa ilmoitettujen tuottei-
den ja palveluiden tiedot riittavan kattavasti ja selvasti. Suurin osa asiakkaista oli tyytyvaisia,
mutta osa myos hieman pettyneita.

“Riittavan kattavat ja selkeat.”

“Kehitettava.”

“Ei tarpeeksi kattava ja selkea, liikaa tekstia ja liian vahan kuvia.”
Yritys X panostaa markkinointiin tarkoitettuun BusinessNews - lehteen. Asiakkailta kysyttiin,
olivatko he tutustuneet kyseiseen lehteen, mita mielta he olivat sisallosta ja oliko lehden
linja hyva. Lahes kaikki asiakkaat olivat hyvin tyytyvaisia lehteen.

“Lyhyt ja naseva.”

“Hyva lehti, voisi ilmestya useammin.”

“Lehden linja hyva, tuotteiden ja ratkaisujen esittelya lehteen.”

Kehitysidea-osiossa kysyttiin myos, etta riittaako Yritys X:n tarjoamat palvelut asiakkaiden

tarpeisiin, ja jos ei, niin millaisia kehitysideoita heilla olisi.

“Riittava, 24h tuki olisi tarpeellinen”

“Riittaa, mutta lisapalveluksi palvelu missa tiedotetaan paivityksista ja haa-

voittuuksista yms.”
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“Monilla firmoilla samat laitteet. Anonymisti voisi kertoa mita ongelmia on ja

mita suosittelee.”

Viimeiseksi asiakkailta kysyttiin, minkalaiset tietoturvapalvelut he nakisivat tarpeelliseksi tu-
levaisuudessa. Asiakkailta tuli hyvia kehitysideoita ja mielipiteita, joista nostettiin esille myos

uusia teemoja.

“Palvelut kokonaisuudeksi”

“Joustavuutta ja laitetoimitukset kokonaispalveluun”

“Tietoturvan seuranta ja jatkuvuuden turvaaminen”

“Webmail- postipalveluiden etakaytto”

“Tiedotusta enemman”

6  Tulosten pohdinta

6.1 Asiakkaan kokemukset asiakaspalveluksesta

Asiakastyytyvaisyysperusteinen laatu, joka tuottaa asiakkaalle tyytyvaisyydentunteen niista
kokemuksista, jotka hanelle ovat muodostuneet yrityksen toiminnasta, ja joka kattaa koko
sen yritystoiminnan kentan, josta tyytyvaisyys muodostuu (Rope & Pollanen 1995, 255). Asi-
akastyytyvaisyyden muodostumiseen vaikuttaa sen ohella, mita asiakas tekee, myos hyvin vo-
imakkaasti se, mita asiakas tuntee (Lahtinen & Isoviita 2001, 85). Nama asiat ilmenivat tassa

tutkimuksessa.

Vastaajien tyytyvaisyyden tunteet pohjautuivat niista kokemuksista joita he olivat saaneet
asiakaskaynneilta. Tutkimuksessa pohdittiin, miten asiakaan tyytyvaisyyden tunneta voitaisiin
lisata. Asiakastyytyvaisyys ilmaisee asiakkaan palveluun kohdistuvien odotusten ja kokemus-
ten suhdetta (Lahtinen & Isoviita 2001, 44).

Asiakastyytyvaisyyten pyrkiessaan yrityksen tulisi pystya tayttamaan tai ylittamaan asiakkaan
odotukset (Lecklin 2002, 103). Tutkimukseen vastanneet asiakkaat olivatkin sita mielta, etta
henkilokohtainen, ystavallinen ja asiantunteva palvelualttius ovat asioita jotka tayttavat asi-

akkaan odotukset ja joista tyytyvaisyys muodostuu.
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Koska asiakastyytyvaisyys muodostuu kokonaisuudessaan asiakkaan subjektiivisista kokemuk-
sista yrityksen kontaktipinnalla, asiakastyytyvaisyys on aina suurelta osin sidottu nykyhet-
keen. Asiakastyytyvaisyys onkin lunastettava yhta uudelleen paivittaisissa kontakteissa asiak-
kaan kanssa. (Rope & Pollanen 1998, 59). Lahtinen ja Isoviita (2001) mainitsevat tutkimukses-
saan, etta jalkimarkkinoinnit kuten toimitukset, asennukset, huoltotoiminnat, koulutukset,
asiallisesti hoidetut laskutukset seka tuotteiden kaytto ovat osa myyntitilanteiden jalkeista
hoitoa. Jalkitoimenpiteiden tarkoituksena on vahvistaa asiakkaan kasitysta siita, etta han teki

hyvat kaupat.

Rope ja Pollanen mainitsee teoksessaan, etta jos palvelu ei toimi odotusten mukaisesti, hen-
kilokontakteista muodostuu herkasti myos tyytymattomyystekijoita (1998). Tutkimuksesta
vastaavanlainen tekija ilmeni melko selkeasti, koska asiakaskontakteja oli pidetty ylla
suhteellisen vahan asiakkaiden toivomusten maaraan verrattuna. Asiakkaat nakivat myyntiti-
lanteiden jalkeisten yhteydenpitojen olevan puutteellista. Lecklin (2002) mainitsee teokses-
saan, etta yhteyshenkiloiden tehtava ei tulisi rajoittua pelkastaan myyntitilanteisiin, vaan
heidan pitaisi huolehtia asiakkaan hyvinvoinnista ja asiakassuhteen kehittymista myos muul-
loin kuin akuutissa kaupankayntivaiheessa. Asiakkaiden vastauksista pystyi paattelemaan sen,
etta palveluiden jalkeinen yhteydenpito ja myyntitilanteiden jalkeinen seuranta on yksi
tarkeimmista asioista, joilla vahvistetaan asiakkaan odotukset yhteistyosta ja heidan odotuk-

sistaan tuotteiden ja palveluiden laatuun.

On odotustaso, joka kuvaa sita eri ominaisuuksiin (esimerkiksi hintatasoon, laatuun, palve-
luun, tekniseen tasoon) kohdistuvaa odotustasoa, joka henkilolla on tarkasteltavasta yrityk-
sesta ja/tai tuotteesta (Rope & Pollanen 1998, 255). Asiakkaan ja markkinoiden ymmartami-
nen antaa mahdollisuuden kehittaa toiminta sellaiseksi, etta vastaavuus tarpeisiin saa-
vutetaan (Lecklin 2002, 18).
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PALVELUN LAATUMIELIKUVA (1)

PALVELUODOTUKSET (2) PALVELUKOKEMUS (3)
Tarpeet, arvostukset Lopputuloksen laatu
Omat aciemmat kokemukset Vertailu Palveluympdristdn laatu
Muiden mielipiteet, huhut Vuorovaikutussuhteiden
Markkinointi, asiakassuhde laatu

IMacO (4) J

Kuvio 2. Palvelun laatumielikuvaan vaikuttavat seikat. Palvelun laadusta on esitetty lukuisia

samantapaisia, hieman toisistaan poikkevia malleja (Lahtinen & Isoviita 2001, 56).

6.2 Asiakaslahtoiset laitteet ja palvelut

Tietoturvapalvelut kuten paasaantoisesti kaikki tietoverkkopalvelut kayttavat kommuni-
koimiseen tietoliikenneoperaattorin tarjoamaa kuitutietoliikenneverkkoa. Tietoturvapalvelun-
laatu muodostuu useasta tekijasta, kuten yhteyksien laadusta ja niita takaavasta palveluta-
sosopimuksesta. Tyypillisesti jarjestelman yhteydet ostetaan ulkopuoliselta verkkopalvelun-
tarjoajalta, ja niita varten asiakkaan ja palveluntarjoajan valille laaditaan palveluta-

sosopimus.

Tutkimuksen asiakkaat olivat sita mielta, etta palvelut tayttavat yrityksensa tarpeet ja
tukevat liiketoimintaa. Hyva palvelu merkitsee asiakkaille tiettyja hyotyja. Varsinkin yri-
tysasiakkaat haluavat pystya arvioimaan nama hyodyt ja nahda niiden vaikutukset taloudel-
liseen tulokseen (Gronroos 2000, 162). Gronroos mainitsee myos teoksessaan palvelujen
hyodyista asiakkaalle. Ostaja voi esimerkiksi luottaa siihen, etta toimitukset ovat aina ajal-
laan, etta tekninen huolto on laadukasta ja muuta palvelua saa aina tarvittaessa, etta vali-
tukset kasitellaan viipymatta ja asiakkaan edun mukaisesti ja etta sosiaaliset kontaktit ovat

tyydyttavia.

Jotta sopimuksella olisi merkitysta, on palveluntarjoajan yllapidettava, valvottava ja hallit-
tava verkkonsa suorituskykya (palveluntason hallinta). Palvelutason hallintaan kuuluu verkon
suorituskyvyn valvonnan lisaksi myos huolehtiminen yhteyksien tietoturvasta. Palvelutason

hallinta on prosessi, jonka avulla palveluntarjoaja hallitsee tietoliikenneverkossa tarjottavan
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tietoturvapalvelun laatuun liittyvat asiat. Hallinnan perimmainen tarkoitushan on pitaa asiak-
kaat erittain tyytyvaisina mahdollisimman pienin kustannuksin. Toiminta alkaa maarittelysta,
jossa asiakkaan tarpeet selvitetaan. Laatua verrataan ja mitataan asiakaiden tarpeisiin,
vaatimuksiin ja odotuksiin. Yrityksen toiminta on laadukasta, jos asiakas on tyytyvainen

saamiinsa tuotteisiin (Lecklin 2002, 18).

Tutkimuksen vastaukset osoittivat, etta useimmat asiakkaiden kayttamat palvelut tayttivat
heidan yrityksensa tarpeet. Lahtinen ja Isoviita (2001) mainitsevatkin teoksessaan, etta tuot-
teen tekniseen laatuun kuuluvat kaikki tuotteen mitattavat ominaisuudet kuten suorituskyky,
toimintojen nopeus, luotettavuus, virheettomyys, erikoisominaisuudet ja luvatuissa toimi-

tusaikatauluissa pysyminen.

Asiakas ei aina itse tieda mita ominaisuuksia tietoturvapalveluilta haluaa, joten palveluntar-
joajan on oleellista tuntea asiakkaan liiketoiminta ja sen harjoittamiseen liittyvat tarpeet
syvallisesti, jotta heille voidaan tarjota asiakaskohtaisia raataloityja tietoturvapalveluita.
Asiakkaiden mielesta palveluita pitaisi pystya raataloimaan paremmin heidan tarpeita vas-

taaviksi jotta valtytaan tilanteilta joissa palvelut eivat kata tarvittavia ominaisuuksia.

Tarjottavista tietoturvapalveluista laaditaan lista palvelutasosopimukseen. Sopimukseen li-
itetaan yleensa toimintamalleja sen varalle etta jos sovittuja tavoitteita ei saavuteta niin si-
ita seuraa korvausvastuu. Tutkimusten vastauksien joukosta ilmeni puutteellinen tekija tarjo-
tuissa palveluissa. Palvelujen laatu ei valttamatta ollut sita mita luvattiin. Laadun
maaritelmaan on jo alusta asti sisaltynyt sen, ettei virheita tehda. Asiat tehdaan oikein jo

ensimmaisella kerralla ja joka kerta (Lecklin 2002, 20).

Palveluntarjoajan on yllapidettava verkkonsa tietoturvapalveluita jotta ne tayttavat palvelu-
tasosopimuksessa luvatut tavoitteet ennen palvelutoiminnan aloittamista. Palvelua kaytet-
taessa sita monitoroidaan jatkuvasti. Monitoroinnista saatavaa dataa diagnosoidaan ja sen
perusteella ongelmia pyritaan ennakoimaan ja korjaamaan tietoturvapalveluita muok-
kaamalla. Monitoroidusta datasta tehdaan saannollisesti raportteja, joita palveluntarjoaja ja
asiakas kokoontuvat yhdessa tarkastelemaan ja tarvittaessa paivittamaan palveluta-

sosopimusta raportin pohjalta.

6.3 Asiakkaiden tietoturvaratkaisut ja niiden uhat

Yritysten tietoturva on jatkuvasti uhattuna. Toimintaymparistot laajenevat ja tietoturvan
painopistealueet muuttuvat. Ennalta varautuminen, jatkuva havainnointi ja tietotur-
variskeista suojautuminen seka oppiminen ovat yrityksille elintarkeita. Jarjestelmia suun-

niteltaessa on muistettava, ettei mikaan tietoturvajarjestelma ole taydellinen. Kaikki on mur-
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rettavissa jos vain laitteistoa, laskentatehoa ja aikaa riittaa. Ainoastaan tietojarjestelman
irtikytkeminen lahiverkosta kokonaan takaisi taydellisen tietoturvan, ja silloinkin vain

lahiverkosta katsottuna.

Palomuuri on jarjestelma, joka on suunniteltu estamaan luvaton ja asiaton liikenne verkosta
tai verkkosegmentista toiseen. Usein palomuurin paatehtava on toteuttaa suojamuuri Inter-
netin tai muun avoimen verkon ja organisaation sisaisen suljetun verkon valille.
Palomuuritekniikka perustuu muurin lapi kumpaankin suuntaan kulkevan liikenteen suodat-
tamiseen edelta maariteltyjen saantojen mukaisesti. Vain luvalliset paketit paastetaan lapi,

muut hylataan.

Jarvinen (2006) mainitsee teoksessaan, etta aluksi palomuurit olivat yrityksien tehokkain
suoja, mutta tilanne on muuttunut. Palomuuri ei enaa riita suojaamaan yritysta, koska
palomuurin ohi on muita reitteja. Tutkimuksen vastauksissa kavi kuitenkin ilmi, etta yli 50%
vastanneista piti tietoturvauhkia pahimpina mahdollisina uhkina yrityksen tietoverkoille.
Palomuurit ovat yrityksen tarkein turva lahiverkon ulkopuolelta tuleville mahdollisille hyok-
kayksille ja muille yrityksen verkkoon yrittaville tunkeutujille. Kun palomuurit viela paiv-
itetaan ,jos mahdollista, IDS -ohjelmistoilla, saadaan melko turvallinen lahiverkkoymparisto
aikaiseksi. IDS (Intrusion Detection System) taydentaa palomuuria, mutta ei korvaa sita. Te-
hokas IDS havaitsee yritykset, jotka ovat paasseet lapi palomuurista seka sellaiset hyokkayk-

set, jotka kohdistuvat sinansa laillista protokollaa ja osoitetta kayttaen (Jarvinen 2002, 334).

IDS (Intrusion Detection System = tunkeutumisen havainnointijarjestelma). Jarjestelma, joka
pyrkii havaitsemaan tunkeutumisyritykset palvelujarjestelmaan tarkkailemalla sisaan- tulevaa
liilkennetta. Jos tunkeutuminen havaitaan riittavan nopeasti, hyokkaaja voidaan tunnistaa ja
poistaa jarjestelmasta valittomasti. Osa vastanneista oli sita, IDS:n tarkeys nakyy laajimmissa

yritysverkoissa seka paikoissa, joissa vaaditaan ehdotonta tietoturvaa.

VPN (Virtual Private Network, suojaverkko). Avoimeen verkkoon tiettyjen kayttajien valille
muodostettu suljettu verkko, jonka sisaisessa liikenteessa kaytetaan salakirjoitusta ja kayt-
tajan todennusta, joten se sailyy luottamuksellisena muilta avoimen verkon kayttajilta. Tassa
ja yleensa myos jokapaivaisessa puheessa VPN:lla tarkoitetaan IP- Sec-suosituksiin perustuvaa
suojaverkkoa. Yksi tutkimuksessa esille tulleista asioista oli etayhteyksien suojaaminen (VPN).
Useimmissa vastanneissa yrityksissa on paljon myynti- ja teknistahenkilokuntaa jotka matkus-
tavat paljon ja joutuvat nain kayttamaan etayhteyksia raportoidakseen, sahkopostin luke-
miseen ja muuhun tyohon liittyvaan. VPN:n (Virtual Private Network) ansiosta henkilot voivat
tehda etatyota kotoaa ja silti kayttaa yrityksen sisaverkkoa, tai myyntihenkilot voivat ottaa

tien paalta suojatun yhteyden yrityksensa tilausjarjestelmaan (Jarvinen 2006, 108). Naiden
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VPN- yhteyksien suojaus ja tietoturvallisuutta pidettiin hyvin tarkeana. Lisaksi haluttiin rapor-

tit maaraajoin jotta palvelua voitaisiin kehittaa ja parantaa asioiden nain vaatiessa.
6.4 Palvelupakettiratkaisujen customointi

Jokainen yritys ja yhteiso palvelee sisaisia ja ulkoisia asiakkaitaan. Ulkoiset asiakkaat ovat
niita, jotka suorittavat saamastaan palvelusta vastikkeeksi maksun. Ulkoisten asiakkaiden si-
toutuminen yrityksen toimintaan on vahaisempaa kuin sisaisten asiakkaiden. Sisaiset asiakkaat
ovat organisaation omia sidosryhmia, jotka osallistuvat jollakin panoksella maksullisten palve-
lujen tuottamiseen tai markkinointiin. Sisaiset palvelut voivat olla maksullisia tai maksut-

tomia. Nykyisin suunta on kohti sisaisten palvelujen maksullisuutta.
Tavanomaisimmat palvelun tehtavat ovat

A. Palvelut markkinoin kohteena (mita asiakkaalle markkinoidaan)
B. Palvelut tuotetarjouksen osana (mika on tavaran ja mika on palvelun osuus)

C. Palvelu kilpailukeinona (asiakaspalvelu)
(Lahtinen & Isoviita 2001, 45)

Palvelupakettimallin mukaan tuotteen omainen palvelu kuvataan pakettina, joka koostuu eri-
laisista, konkreettisista tai aineettomista palveluista, jotka yhdessa muodostavat kokonais-
tuotteen (Gronroos 2000, 117).

Palveluajatus

Ydinpalvelu

/
Palvelun /

saatavuus | / N\ —
Avustavat / \ Tukipalvelut

|
\ palvelut (ja tavarat)
\ (ja tavarat) £ ——— /

Vuorovaikutus

/

|
Asiakkaan osallistuminen

Kuvio 3. Laajennettu palvelutarjonta (Gronroos 2000, 125).
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Yksi palvelupaketin tarkeimmista ominaisuuksista on, etta se voidaan raataloida taysin asiak-
kaan tarpeiden mukaisesti. Liitannaispalveluilla on mahdollista luoda tuotteiden valille sel-
laisia eroja, etta kilpailijoiden on vaikea jaljitella niita. Tama johtuu siita, etta kyseessa ovat
asiakkaan mukaan suunnitellut palvelut. Kilpailijoiden on lahes mahdotonta ottaa nopeasti
kiinni esimerkiksi erinomaisten huolto-, koulutus-, opastus- ja kotiinkuljetuspalvelujen an-
tamaa kilpailuetua (Lahtinen & Isoviita 2001, 127). Osa tutkimuksen asiakkaista halusi
hyodyntaa Yritys X:n tarjoamia palveluita, kuten huolto- ja konfigurointipalveluita kayttaen
omia laitteitaan jotka oli investoitu jo aikaisemmin ennen palvelusopimusten valitsemista.
Laitteiden ja jarjestelmien hankinta voi tarkoittaa myos laitteiden vuokraamista, eli asiakas

maksaa vain kaytosta.

Palvelun ulkoistaminen voi tarkoittaa esim. suunnittelu-, hankinta-, paivitys- ja yllapito-
prosessien hoitamista. Lisaksi kayttajien helpdesk- ja hotline-tuki on mahdollista organisoida
palveluyrityksen kautta. Ulkoistaminen tarkoittaa myos sita, etta itse ei tarvitse omistaa IT-
laitteistoa, sen sijaan on mahdollista vuokrata palveluntarjoajan laitteita joita huoltavat alan
ammattilaiset. Asiakkaiden mielesta kokonaispalveluiden kiinteat kuukausihinnat tuovat
heidan toiminnalleen liiketoiminnallista tukea, koska saastetyt omat resurssit voidaan
hyodyntaa tehokkaasti muihin toimintoihin. Osalle asiakkaista oli tarkeaa, etta palveluntuot-

taja toimitti koko laitekannan ja nain saastyttiin laitteiden hankkimiselta ja yllapidolta.

6.5 Asiakkaan tulevaisuuden visiot

6.5.1 Webmail- postipalveluiden etakaytto

Selaimella kaytettavat webmail- postipalvelut ovat varsinkin nuorten suosiossa. Niiden avulla
kayttajat pystyvat lukemaan sahkopostinsa kotoa, koulusta ja matkoilta. Webmail- postit ovat
hyodyllisia myos erottamaan vastaanottajan kayttamat sahkopostipalvelut, tyo- ja yksityispos-
tit. “Jos yrityksen tyontekija lahtee matkalle tai muutaman paivan kurssille, han saattaa ha-
luta jatkolahettaa saapuvan tyopostin omaan webmail- osoitteeseen, jotta pystyisi lukemaan
uudet sahkopostit. Tietoturvan kannalta tama voi kuitenkin olla vaarallinen ratkaisu (Jarvinen

2002, 231). Nama asiat ilmenivat tutkimuksessa.

Tutkimukseen vastanneiden asiakkaiden yrityksen omat sahkopostipalvelut ovat yleensa suo-
jattu niin, etta niita voi lukea vain yrityksen omasta lahiverkosta. Webmail- postissa ei ole
verkon antamaa suojaa. Tama tarkoittaa sita, etta kuka tahansa, joka onnistuu saamaan kasi-
insa kayttajatunnuksen ja salasanan, voi lukea viestit. Tutkimuksesta kavikin ilmi, etta web-
mail- postien tietoturva on hyvin tarkea asia, mita pitaa parantaa lahitulevaisuudessa. Web-
mail- sahkopostit ovat erityisen vaarallisia siksi, etta niista voi rekisteroida sahkopostiosoit-

teen melkein milla nimella tahansa. Tasta seuraa se, etta webmailia kayttava vaarentaja voi
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teeskennella olevansa toinen henkilo koko kirjeenvaihdon ajan. Taman takia kaikkiin web-
mail- sahkoposteihin pitaa suhtautua varovaisuudella. Henkilokohtaiseen kayttoon webmailien
tietoturva riittaa hyvin, mutta yrityssalaisuuksia sen varaan ei kannata uskoa (Jarvinen 2002,
231).

6.5.2 Tietoturvan seuranta ja jatkuvuuden turvaaminen

Yritysten tietoturvan seuraaminen ja jatkuvuuden turvaaminen vaatii henkilostolta panosta
yrityksen tietoturvakaytantoihin. On tarkeaa, etta vastuualueet ja kayttooikeudet tyote-
htavansa edellyttamiin tietoihin on maaritelty. Tietoturvallisuuteen kuuluu myos varautumi-
nen oman henkiloston vaarinkaytoksiin. Kun riskit on kartoitettu ja yrityksen vallitsevan tieto-
turvan taso selvitetty, laaditaan tietoturvastrategia. Strategian tarkoituksena on luoda yrityk-
selle puitteet tietoturvan seurantaan ja jatkuvuuden turvaamiseen. Tutkimuksen vastanneet
nostivat esille seurannan ja jatkuvuuden turvaamisen tarkeyden. Asiakkaiden mielesta tule-
vaisuuden palveluiden tulisi huomioida nykyajan uhat. Tietoturvan seka yrityksen toiminnan
seuraaminen ja jatkuvuuden turvaaminen vaativat liikaa resursseja, joten jarjestelma, joka
vahentaisi henkiloresursseja ja tulevaisuuden toiminnan riskeja, nahdaan tarpeelliseksi tule-

vaisuudessa.

Tietoturvastrategian tarkoitusena on kuvata, miten yritys aikoo kehittaa tietoturvaansa, mita
tavoitteita se asettaa turvallisuudelle ja milla keinoin turvataso aiotaan saavuttaa. Jarvinen
mainitsee teoksessaan, etta jos tavoitteisiin todella paastaisiin, tietoturvastrategia sisaltaa
aikataulut ja vastuuhenkilot havaittujen puutteiden korjaamiselle. Niita voivat olla
esimerkiksi:

e uuden viirustorjuntaohjelman valinta ja asennus

¢ salasanapolitiikan luominen

* salatun sahkopostin kayttoonotto

* henkiloston tietoturvakoulutuksen kaynnistaminen

* palvelinohjelmien paivitysten varmistaminen
(Jarvinen 2002, 115).
Tietoturvapoikkeamia on seurattava systemaattisesti. Virheista saatua oppia kaytetaan tieto-

turvasuunnitelmien ja toimitatapojen kehittamiseen. Seurantatyo on jatkuvaa, eika lopu

koskaan.
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Toiminnan
palvelutaso

Normaali | =——— P e e s o e - — - -

\
\

\ Vaikutuksen
. | pienentaminen aika

Riskien Jatkuvuussuui
hallinta Tapahtuman nitelman keinoje Toipuminen

hallinta kayttoonotto

| Kriisin hallinta

Kuvio 4 : Hairioihin varautumisen ja toiminnan jatkuvuudenhallinnan konsepti. Hyvalla kriisin

hallinnalla pienennetaan vaikutuksia ja nopeutetaan toipumista kriisista.

Asiakkaille toiminnan jatkuvuus ja sen suunnittelu on yritysten normaalia laadukasta toimin-
taa. Tavoitteena olisi, etta mahdollisimman moni toimija kehittaisi toimintaansa siten, etta
perustaso tayttyy. Talloin toimijoista koostuvan verkon toimintavarmuus erilaisissa uhka- ja
hairiotilanteissa paranee. Perustaso mahdollistaa turvallisesti normaalin, voimakkaasti
verkoistuneen hallinnon toiminnan. Normaaliolojen hairiotilanteista selviydytaan toiminnan
vaatimuksia vastaavasti yhtenaistetyilla, normaaleilla palvelusopimuksilla. Taso vastaa liikey-

rityksen laadukasta toimintaa.

7  Johtopaatokset

Yritys X ei aikaisemmin ole tutkinut asiakastyytyvaisyytta, joten sen toteuttaminen oli ajan-
kohtaista. Tutkimusta aloittaessani keskustelin toimeksiantajan kanssa siita, mita tyolla tulisi
tavoitella. Paadyin lopulta tekemaan tutkimuksen, jossa hyodynnettiin kvalitatiiivista tutki-
musmenetelmaa. Tyossa kaytettiin kvalitatiivista teemahaastatteluosiota, avoimia kysymyk-
sia. Paateemoina tutkimuksessa oli tarkoitus selvittaa, miten asiakkaat suhtautuivat Yritys X:n
henkilokunnan asiakaskontaktointiin, miten he kokivat palveluiden laadun ja riittavyyden
heidan toiminnassaan ja miten kokonaispalvelut tukivat heidan liiketoimintaansa. Lopuksi
pyrin tulosten avulla tekemaan johtopaatoksen tutkimuksen hyodyllisyydesta ja niiden jatka-

misesta.

Tutkimuksen tulosten mukaan asiakkaat ovat paaasiassa tyytyvaisia Yritys X:n asiakaskontak-
tointiin ja tarjoamiin laitteisiin ja palveluihin. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen teemat, kuten

asiakaskontaktit, laitteet ja palvelut olivat yksilollisia.
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Asiakassuhteiden toimivuutta, tutkimuksen tarkeinta osaa kysyttiin teemahaastattelussa ja
tulosten mukaan asiakkaat ovat paaosin tyytyvaisia asiakassuhteiden ja kontaktien toimi-
vuuteen. Suurin osa vastanneista oli sita mielta, etta asiakaslahtoinen, ystavallinen ja asian-
tunteva palvelunalttius taytti heidan toiveensa. Tutkimustulokset antoivat myos kuvaa siita,
etta taydellisesta asiakassuhteesta oltiin viela kaukana. Suurimmat parannusehdotukset asi-
akaskontaktoinnin yhteydessa olivat myyntitilanteiden jalkitoimenpiteet. Osa vastanneista
koki, etta jalkihoitoa voisi olla enemman. Jalkihoidon tulisi pitaa huoli siita, etta asiakkaan

tyytyvaisyys saamiinsa tuotteisiin ja palveluihin jatkuu myyntitilanteiden jalkeen.

Yritys X:n tarjoamat laitteet ja palvelut olivat tutkimuksen perusteella hyvia. Tuotteet ja
palvelut tukivat asiakkaiden liiketoimintaa. Osa vastanneista oli sita mielta, etta tarjotut
palvelut pitaisi olla taysin raataloitavissa asiakkaan toiveiden mukaisesti. Asiakkaiden toimin-
nan lahtokohdat ovat yksilollisia, jokaisen yrityksen liiketoiminta eroaa toisistaan sen verran,
etta kokonaispalveluita pitaisi voida raataloida. Raatalointi-mahdollisuuksien puutteellisuu-
det, jotka hairitsivat osaa asiakkaista, eivat valttamatta hairinneet kaikkia vastanneita. Tut-
kimustulokset viittaavat siihen, etta joissakin tapauksissa asiakas oli tyytymaton tarjotuihin
palveluihin, koska palvelut eivat kattaneet heidan toiminnan tarpeita. Myos palvelun-
vaihtoehtojen monipuolisuus vaatisi asiakkaiden mielesta kehittamista, ja eraista vastauksista
ilmenikin, etta tarjotut palvelut eivat tayttaneet luvattuja kriteereja. Palveluntarjoan tulisi
pitaa huoli siita, etta asiakas saisikin juuri sita, mita he henkilokohtaisesti tarvitsevat, jotta

valtytaan tilanteilta joissa asiakaalle tarjotut tuotteet eivat kata tarvittavia ominaisuuksia.

Tietoturvapalvelut osuudessa pyrittiin saamaan selville, mitka tietoturvan osa-alueet pidettin
tarkeimpina yrityksen toiminnan ja turvallisuuden kannalta. Asiakkaat olivat sita mielta, etta
tulevaisuuden uhkien estaminen vaatii tiettyjen tietoturvalaitteiden ja palveluiden hyodyn-
tamista ja parantamista kokonaispalveluksi, jossa yhdistyvat palomuurit, IDS-uhkien ja
tunkeutumisten seuranta seka VPN- virtuaalinen, henkilokohtainen verkko. Vastauksista il-
meni, etta asiakkaat arvostavat tietoturvallista toimintaa, olivat he tyoskentelemassa toimis-
tossa tai etakayttajana asiakkaan luona. Palveluntarjoajan tuleekin tulevaisuudessa panostaa
turvallisten tuotteiden tarjoamiseen asiakkailleen kokonaisuuksina, joissa yhdistyvat tur-

vallisuus, joustavuus ja laatu.

Tutkimuksen palveluvaihtoehdoilla tarkoitettiin tuotteiden ja palveluiden yhdistamista asiak-
kaiden toiveiden mukaiseksi ratkaisuksi, joka koostuu erilaisista, konkreettisista tai aineet-
tomista palveluista. Palveluohjauksessa pyritaan vaikuttamaan palvelujarjestelmiin muun
muassa yhteistoimintahairioihin vaikuttamalla, osoittamalla palvelujarjestelmien aukot ja
yhdistamalla eri palveluita asiakkaan itsenaista elamaa hyvin palvelevaksi kokonaisuudeksi
(Suominen & Tamminen 2007, 34-36). Tutkimuksen vastausten perusteella Yritys X:n tuleekin

panostaa tarjoamiinsa huolto-, konfigurointi- ja laitepalveluihin, joihin asiakkaat ovat olleet
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hyvin tyytyvaisia. Palvelukokonaisuudet pitaa pystya customoimaan niin, etta palvelu tukisi
parhaimmalla tavalla asiakkaiden liiketoimintaa, saastaen omia resurssejaan ja laiteinvestoin-

tejaan.

Tutkimuksessa vastaajilla oli myos mahdollisuus kertoa kehitysidea-osiossa omia
mielipiteitaan ja parannusehdotuksia Yritys X:n markkinoinnista ja tulevaisuuden visioista.
Kehitysidea-osiosta nousi esille paateemojen ohella uusia ja innovatiivisia teemoja, jotka ki-
innostavat varmasti toimimeksiantajan johtoa. Webmail- postipalveluiden etakaytto ja tieto-
turvan seuranta ja jatkuvuuden turvaaminen nahtiin tulevaisuuden uusina innovaation kohte-
ina. Asiakkaiden mielesta turvallinen sahkopostin lukeminen paikasta riippumatta on myyn-
tityon tarkein ominaisuus. Yrityksen tyontekijan lahtiessaan matkalle tai muutaman paivan
kurssille, han saattaa haluta jatkolahettaa saapuvan tyopostin omaan webmail-osoitteeseen,
jotta pystyisi lukemaan uudet postit. Tietoturvan kannalta tama voi vaarallinen ratkaisu
(Jarvinen 2002, 231). Tutkimuksen asiakkaat haluvat palvelun jonka avulla valttytaan tilan-
teilta, joissa he joutuvat kayttamaan esimerkiksi kurssipaikan tai asiakasyritykset konetta

henkilokohtaisen sahkopostin lukemiseen.

Tutkimus onnistui paaosin alkuperaisten suunnitelmien mukaisesti. Tuloksia saatiin vastausten
perusteella niin hyvin kuin se tamantyyppisessa tutkimuksessa on mahdollista. Validiudella
tarkoitetaan tutkimuksen patevyytta. Patevyydella tarkoitetaan sita, mittasivatko mittarit
juuri sita, mita oli tarkoitus mitata. (Hirsijarvi, Remes & Sarjavaara 2000, 216). Tutkimuksen
vastauksista loytyi myos tyhjaksi jatettyja kohtia, joiden perusteella voidaan vetaa joh-
topaatos siita, etta kohderyhman henkilot eivat valttamatta olleet oikein valittu.
Kohderyhmat koostuivat pisimmista asiakassuhteista, ostomaarien suuruuksista ja kohdehen-
kilon tittelista. Tutkimuksen pohjalta tarkeimmiksi parannuskohteiksi yrityksen toiminnassa

nousi asiakaskontaktit ja kokonaispalveluiden raataloiminen.

Tulevaisuudessa vastaavanlaisia tutkimuksia kannattaa tehda, koska niista saatu informaatio
voidaan hyodyntaa liiketoiminnan kehittamisessa. Taman tutkimuksen tuloksia voidaan
hyodyntaa suoraan toimeksiantajan likketoimintaan. Tulosten perusteella asiakaspalvelua ja
tuotteiden raatalointia voidaan kehittaa asiakaslahtoisemmiksi, Yritys X voisi luoda tarkem-
man ja kattavamman palvelukonseptin. Konseptissa laaditaan palveluille strateginen poh-
jaidea. Palvelukonseptissa on kysymys palveluiden tehtavasta ja perus ajatuksista, kuten
miksi palvelu on olemassa, kenelle sita tehdaan (kohderyhmat), mihin silla pyritaan (tavoit-
teet), mita se antaa niille kohderyhmille seka joille sita tehdaan (strategia). Naita asioita to-
imeksiantajan johto tulee hyodyntamaan myos tulevaisuudessa. Tulevien asiakastyytyvaisyys-
tutkimusten kannalta on oleellista, etta nyt saatuja tutkimustuloksia kaytetaan hyvaksi. Tar-

kastelun kohteeksi voisi valita tutkimuksessa nousseet uudet teemat seka muut yritykset osa-
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alueet. Saattaisi olla mielenkiintoista verrata tutkimuksen tuloksia keskenaan ja nahda, miten

eri osa-alueiden asiakkaat kokevat asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun tarkeyden.

Jatkotutkimushaasteena esitankin tamantyyppisen tutkimuksen tekemista ottaen kvantitati-
ivisen tutkimusmenetelman, tietojenkasittely ohjelmiston, tukemaan vastauksia. Kvantitati-
ivisen tutkimusmenetelman avulla tutkimuksista saatu tieto voidaan analysoida ja tulkita
luotettavammin. Talloin tutkimuksen kulku on tarkasti selvitetty, jotta myos lukija voi
arvioida sen luotettavuutta. Reliaabeliudella tarkoitetaankin mittaustulosten toistettavuutta,
eli tutkimuksen kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia (Hirsijarvi, Remes & Sarjavaara
2000, 216).

Taman tyyppisten kvalitatiivisten kysymysten tutkimusten kaytto ja trendi ovat suuressa
kasvussa, vaikka tutkimuksen aineiston kaytto herattaa edelleen kysymyksia sen luotetta-
vuudesta ja patevyydesta. Voidaanko taman tutkimuksen vastauksia, mielipiteita ja ajatuksia
pitaa luotettavana seka patevana, voidaanko niita hyodyntaa Yritys X:n liiketoiminnan kehit-

tamisessa, paatos tasta jaa yrityksen johdolle.

7.1 Mallin soveltaminen tulevaisuudessa

Asiakastyytyvaisyystiedon selvittamisen suunnittelu edellyttaa paatoksia asioista, kuten mit-
tausten maara, mitattavat kohderyhmat ja henkilot, mita asioita mitataan ja mita mit-
taustekniikkaa hyodynnetaan. Timo Roipe ja Jouni Pollanen (1995) teoksessaan painottavatkin
naiden paatosten hyodyntamista jokaisella tutkimuskerralla. Tutkimuksen toimeksiantaja
voisikin hyodyntaa Roipen ja Pollasen mallia tulevaisuuden tutkimuksissaan, jotta ne saadaan
mahdollisimman tarkasti rajattua. Yritys X voisi teettaa tutkimuksia ainakin kerran vuodessa,
jotta niista saatua informaatiota voidaan hyodyntaan paremmin toiminnan tukemiseen.
Uusissa tutkimuksissa toimeksiantaja voisi jatkaa tietoturva-asiakkaiden mittaamista esille
nousseiden teemojen ja parannuskohteiden tiimoilla. Tutkimukset voisi myos pitaa sisallaan
taman tutkimuksen teemat, asiakaskontaktit seka laitteet ja palvelut. Tutkimuksia tulisi teet-
taa myos muiden osa-alueiden asiakkaille. Ne koostuisivat avoimista kysymyksista, mutta sii-
hen tulisi kvantitatiivinen SPSS- tietojenkasittelyohjelmisto mukaan. Tietojenkasittelyoh-

jelmisto takaa tiedon luotettavuuden ja hyodynnettavyyden, samalla laajemmat tutkimukset.
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Liitteet

Liite 1 : Asiakastyytyvaisyystutkimus lomake

Tutkimuksen osa-alueet muodostuvat yrityksen imagosta, tarjotuista laitteista ja palveluista
seka tietoturvapalveluista. Kysely sisaltaa johdattelevia seka avoimia kysymyksia. Johdat-
televiin kysymyksiin vastataan ympyroimalla vaihtoehto joka tukee mielipidetta parhaiten,

avoimissa kysymyksissa vastaajaa pyydettaan vapaasti kirjoittamaan sille varattuun kohtaan.
Ympyroikaa mielestanne sopivin vastausvaihtoehto.

Vastausvaihtoehdot arvioidaan asteikolla 1-5 :

1 = Taysin eri mielta, 2 = Lahes eri mielta, 3 = En osaa sanoa, 4 = Lahes samaa mielta,

5 = Taysin samaa mielta

1 YRITYS X

Yritys-osiossa kysymme mielipidettanne Yritys X:sta ja sen toiminnasta.

1.1 Yritys X on kilpailukykyinen palveluntarjoaja

1 2 3 4 5
1.2 Tuotteet ja palvelut palvelevat asiakasta

1 2 3 4 5
1.3 Korkeatasoinen asiakaspalvelu

1 2 3 4 5
1.4 Luotettava yhteistyokumppani

1 2 3 4 5
1.5 Riittava nakyvyys kilpailevilla markkinoilla

1 2 3 4 5
1.6 Markkinointi tarpeeksi nakyvaa

1 2 3 4 5
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2 YLEISET PALVELUT
Yleisilla palveluilla tarkoitetaan tassa osiossa hinta- ja laatusuhdetta tarjottuihin palveluihin.
Henkilokunta-osiossa kysytaan mielipidettanne Yritys X:n asiakaskontakteihin. Helpdesk- ja

Huolto-osiossa kysymme sen toiminnasta.

Yleiset palvelut

2.1 Palvelujen laatu on riittava

1 2 3 4 5
2.2 Palveluiden hintataso on kohdallaan

1 2 3 4 5

Henkilokunta

1) Kuinka mielestanne Yritys X hoitaa asiakaskontaktit?

Helpdesk / Huolto

2.3 Helpdesk pystyy auttamaan joka tilanteessa

1 2 3 4 5
2.4 Huolto on asiantuntevaa ja hyvin tavoitettavissa

1 2 3 4 5
2.5 Helpdeskin reagointi tilanteisiin on tarpeeksi nopeaa

1 2 3 4 5
2.6 Palvelupyyntoihin reagoidaan nopeasti

1 2 3 4 5
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3 TIETOTURVAN LAITTEET JA PALVELUT

Tietoturvan laitteet ja palvelut sisaltavat kaikki komponentit ja ohjelmistot joilla turvataan

yritysten tietoverkot.

1) Mita mielta Yritys X:n tarjoamista tietoturvapalveluista?

2) Kuinka yritysten tulisi suojautua tietoturvariskeilta?

3.1 Palveluvaihtoehdot

Palveluvaihtoehdoilla tarkoitetaan laitteita ja palveluita joita asiakas hyodyntaa raataloimalla

ne sopivaksi paketiksi tai kokonaisuudeksi.

1) Kuinka haluaisitte Yritys X:n hoitavan yrityksenne tietoturvapalvelut? (kokonaispalvelut /

palveluvaihtoehdot)
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4  KEHITYSIDEAT

Kehitys-ideat kysymyksilla haemme tukeanne ja ideoitanne Yritys X:n toimintaan ja palvelui-

hin liittyvissa kysymyksissa.

1) Yritys X:n internet-sivustojen sisallon tarkotuksena on tuoda tuotteet ja palvelut asiak-
kaiden ulottuville. Ovatko tuotteiden ja palveluiden tiedot ilmoitettu riittavan kattavasti ja

selvasti?

2) Yritys X panostaa markkinointiin, muun muassa BusinessNews-lehteen. Jos olette tutus-

tunut kyseiseen lehteen, mita mielta Te olette sisallosta ja onko lehden linja hyva?

3) Yritys X tarjoaa yrityksille tarvitsemansa tietojarjestelmien tiedon turvaamisen. Riittavatko
tarjotut palvelut kattamaan yritysten tarpeet, jos ei niin millaisia kehitysehdotuksia Teilla

olisi?

4) Minkalaiset tietoturvapalvelut nakisitte tarpeelliseksi tulevaisuudessa?

Kiitokset vastauksistanne!
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Liite 2 : Saatekirje asiakastyytyvaisyystutkimus kyselylomakkeelle

Hyva Yritys X:n asiakas,

Olen Laurea-ammattikorkeakoulun tietojenkasittelyn opiskelija ja teen opinnaytetyona asi-
akastyytyvaisyyteen liittyvaa kyselytutkimusta. Oheisen kyselylomakkeen tarkoituksena on

selvittaa Yritys X:n asiakkaiden tyytyvaisyys.

Toivomme Teidan tayttavan kyselylomakkeen, jonka avulla tarkoitus on parantaa ja kehittaa

tarjoamiamme palveluita ja ratkaisuja, seka yhteistyota kanssanne.

Toivomme myos, etta suhtaudutte kyselyyn positiivisesti ja palautatte lomakkeen taytettyna
16.5.2008 mennessa. Antamanne vastaukset kasitellaan nimettomina ja luottamuksellisina.
Tulokset julkaistaan kokonaistuloksina, joten kenenkaan yksittaisen vastaajan tiedot eivat

nay tuloksissa.

Jattamalla yhteystiedot osallistutte kesaisen t-paidan arvontaan. Arvonnan voittajalle ilmoi-
tetaan henkilokohtaisesti. Yhteistietoja kaytetaan vain arvonnan suorittamisessa, ei varsi-

naisessa tyossa.

Yhteystiedot
Etunimi :
Sukumini :
Yritys :

Email :

Espoossa 8.5.2008

Terveisin,

Sakari Sujamo



