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TIIVISTELMA

Tama tutkielma keskittyy case-yrityksen, Oy Hehél— Elisa
Communications, extranetin hyddyntamismahdollisioka kehittamiseen
jalleenmyyjahaastatteluiden pohjalta.

Extranet on edelleen tana paivana edistyksellipékaiu palveluiden
tarjoamisessa ja siksi se on vahvasti hyddyntantieessaan erityisesti
business to business-liiketoiminnassa. Taméan vuwksirkea tutkia
extranertin kaytannon sovelluksia ja kehitysmahslollksia olemassa
oleviin jarjestelmiin kohdistuvien vaikutusten olael

Teoriaosuudessa selvitetaan asiakaspalvelun jaretin toiminnallisuuden
kulmakivid, joita sitten peilataan empiriaosuuddssastatteluista saatuihin
tuloksiin. Sen jalkeen analysoidaan kehittamisttivat kohdat ja vedetaén
johtopaatokset.

Suurin hyoty teknologiasta saadaan, kun extraréetisutetaan suorittavia,
tai automatisoituja toimintoja rutiinipalveluihia fukevia toimintoja
personoituihin palveluihin. Mahdollisuus varmistaatteen saatavuus,
tilauksen ja toimituksen reaaliaikainen seuranka $eotettava tietojen
paivitysmenetelma ovat tutkituista extranetin teimoista kriittisimmat
maahantuojan ja jalleenmyyjan valisessa toiminnassa

Tutkimuksessa paljastui jarjestelmassa olevanhyu@éa kuin huonoakin.
Yleisesti ottaen olemassa olevaan jarjestelmaén olytyvaisia, mutta
esimerkiksi tietosisalto ja tietty toiminnallisuugatii edelleen kehittdmista.
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ABSTRACT

This case study concentrates on utilizing and apined the extranet of the
case company, Oy Heltel Ab — Elisa, based on residlthe interviews of
the resellers.

Extranet is still one of the most advanced toalffiering services and that’s
why it certainly is widely used especially in buesss to business section.
This is the main reason to investigate the apptinatand their development
possibilities in everyday business.

The aim of the theory is to clarify the cornerst®oéthe customer service
and the extranet system. These factors are theparewh against the results
from the empirical part. After that the parts iredeof development are
being analysed and thereafter concluded.

The most advantage of extranet can be gained bgmgnmting automatized
functions in routine services and supported fumstim personalised
services. The possibility to ensure the availabditthe product and the real
time follow-up of the order and delivery not to rtien a reliable product
updating system are the most critical functionsxdfanet when talking
about a business relation between importer andleese

The results revealed both positive and negativessial the current system.

Keywords: Intranet, extranet, PartnerNet
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1. JOHDANTO

Tama kappale valottaa tutkimuksen luonnetta maéeitialla tutkimusongelman,
tutkimuksen tavoitteen ja tutkimuksen kohdennukS&sm lisaksi kaydaan lapi

mya0s raportin rakenne ja kappaleet.

1.1 Taustaa

Sahkdisesta kaupankaynnista on esitetty lukuidi@asa maaritelmia, eika yhta
kaikkien hyvaksymaa maaritelmaa ole. Tutkielmanokéikma perustuu siihen,
ettd sahkoisessa kaupankaynnissa hyddynnetaavetikkoja samoin kuin siihen
nakemykseen, etta sahkdista kauppaa voidaan haajdidikissa kaupankaynnin

arvoketjun osissa. Keskeista on kahden osapuolan&as. business to business

kauppa, jossa osapuolina voi olla esim. kaksi gtity

KUVIO 1. Sahkoisen liiketoiminnan ajatusmalli (P$y2000).

Tietoverkkoja voidaan hyodyntaa kauppatapahtumas&amaation haussa,
tarjoamisessa ja vertailussa seka tilaamisessaittamisessa ettd maksamisessa.
Taman liséksi verkkoja voidaan kayttaa hyvaksi mmarkkinoinnissa ja

asiakaspalvelussa. Tietoverkkojen hyddyntamisemiitelt voivat vaihdella ja



tasta syysta yritykset ovat joutuneet paineesasranaikaisesti seka miettia
liiketoimintansa perusteita, ettd saada nopedsiif@ikaan kyseisella saralla.
Siksipa extranetista onkin tullut tarkea tyokalydtiaessa palveluita
likekumppaneille ja asiakkaille. S&hkoinen liiketonta antaa mahdollisuuksia,

mutta muuttaa myos toimintaymparistéa. (kuvio 2.)

Mahdollisuuksia, Ymparistdon
valine yrityksen vaikuttavia

strategian muutosvoimia
toteuttamiseksi

1. Siséisten prosessien tehostaminen 5. Kilpailu samalta tai toiselta toimialalta

2. Koko arvoketjun tehostaminen 6. Asiakkaiden, toimittajien tms.

3. Asiakassuhteen hoidon parantaminen muuttuneet odotukset tai mahdollisuudet

4. Liiketoiminnan sé@éntdjen muuttaminen 7. Uudet toimintatavat ja pelisaanndt

kehittdmallad uusia toimintatapoja

KUVIO 2. Sahkaoisen liiketoiminnan mahdollisuudety®y, 2000).

1.2 Tutkielman tavoitteet

Taman tutkielman tarkoituksena on ensin perehtigkaspalveluun extranetin
valityksella ja sen vaikutuksiin yrityksen sidosnyisséa. Case-analyysin avulla
kasitelladn maahantuontiyritysta, jolla asiakkgamaamanaikaisesti kumppaneina
on paikallisia puhelinyhtidita ympari maan, jotkadgssa muodostavat
jakelukanavan telekommunikaatioalan tuotteille Kielmassa tarkastellaan
"perinteisen” asiakaspalvelun kriittisia funktiojeapeilataan niitd extranetissa
saatavaan toiminnallisuuteen. Sen avulla maarteléxtranetissa tarvittavat
bisneskriittiset toiminnot ja niiden kehitysmahasliudet. Case-analyysin
tarkeimpana osana on maarittaa jo olemassa olesteamet-jarjestelman
kehityskohteet ja sité kautta saada rajat uudentata asiakasystavallisemman

jarjestelmén kehittamisessa tarvittavaan maanttely



1.3  Tutkielman ndkokulma, rajaukset ja rakenne

Tutkimus on tehty asiakkaan eli tdssa tapauksegéa pxtranetin kayttajan
nakokulmasta, koska tavoitteena on palvella asigkigaremmin ja sita kautta
saada asiakkaat entista sitoutuneimmiksi. Tutkiraokarkoitus on myos selvittaa
niin kaytto- kuin kehityskelpoisetkin kohteet sek§ios kokonaan uusien
toimintojen esim. sovellusten tarve, jotta jarjéstista tulisi mahdollisimman
kattava ja houkuttelevan helppokayttéinen. Tutkimmogajattu koskemaan vain
kehityskohteena olevaa jarjestelmaa itseaan jayratygksen asiakkaita, jotka
ovat jo extranet-jarjestelman rekisterdityneitatkdia. Tutkielma kasittelee koko
palvelun siséltda ja valottaa nain kayttajien tagpknternet-kyselyn ja
ryhmahaastatteluiden avulla.

Tutkielma koostuu viidesta kappaleesta, joistaransiinen luo pohjaa tutkielman
tarkoitukselle. Siin& maaritelladn myds tutkittazanevan jarjestelméan
peruspilareita samoin kuin tutkimuksen tavoitteékokulmat ja rajaukset.
Toinen kappale pureutuu toisen pddosa-alueeniakaspalvelun ja sen
toiminnallisuuden elementteihin seka erittain tané pidetyn laadun
tarkastelemiseen.

Kolmas kappale kertoo extranetista itsestaan jaitteélée kyseisen jarjestelméan
rakenteen. Perehdymme niin palveluihin kuin jagksén
asiakaspalvelulaatuunkin.

Neljas kappale kasittda kokonaisuudessaan empintemnet-kyselyn ja
ryhmahaastatteluiden tavoitteet seké niiden tulbRk&elennessa kappaleessa
vedetdan teorian ja empirian avulla saadut punkisgat yhteen, joiden avulla

maaritellaan jarjestelman hyvéat ja huonot puolktissnnetaan kehitysehdotukset.



2 ASIAKASPALVELU

Asiakaspalvelu koostuu elementeista, jotka malstaliat asiakkaan
palvelutarpeen ratkaisun. Asiakaspalvelun laatas taitataan palvelutarpeen

tayttymisen edellytyksilla kuten esim. nopeus, jaugus jne.

2.1  Asiakaspalvelun elementit

Kotler (1994, 44) nimeaa asiakaspalvelun yhdeksrkgen ydinprosessiksi.
Prosessin osia ovat kaikki toiminnot, joiden tatkksena on tehda asiakkaalle
helpoksi oikeiden henkiléiden tavoittaminen, saadpeaa ja tyydyttavaa
palvelua seka vastauksia ja ratkaisuja ongelmiotlefin kasitys sisaltaa kaikki
organisaatioyksikot ja —tasot. Kotlerin mukaan kesspalvelu muistuttaa
enemman ajattelumallia kuin erillistd toimintoaska se vaikuttaa kaikkiin
organisaation osiin ja jaseniin.

Korkeamaen, Pulkkisen ja Selinheimon (2000, 14)-ni8kaan
asiakaspalvelunkin k&asite muuttuu ja sen mukarakaspalvelutyot. Uudet
kaupankayntitavat tavoittavat lisda asiakkaitd& siihkdinen viestinta saa uusia
muotoja ja laajenee, ja ammatillisissa vaatimuksatk-taidot seka tiedon
kasittely ja prosessointi ovat yha tarkeampia. datahden kaaviokuvassa (kuvio
3.) naemme Korkeaméen ajatusta tukevan ihmistytietigarjestelman

yksikkdkustannusten kehityksen ajan suhteen.

A

=
= [hmistyGn

= yksikkokustannukset

&

% Tietojiiriestelmin

-"é skdkustonmukset
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KUVIO 3. Ihmistydn ja tietojarjestelmien yksikkokasnuskehitys ajan suhteen.
(Lahti J. 1999, 16-17).
Korkeamaki toteaakin, ettd perinteisen liikehuotmgiga myyjan sijaan asiakas

saattaakin pitda Internet-yhteyttéd parempana aspakeeluna. Leskelan (1999,
17) mielesta sdhkodisen kaupankaynnin asiakaspaltalwitteena voi olla
asiakassuhteiden syventaminen tai asiakaspalvehastaminen. Palvelua
voidaan tehostaa antamalla vastaukset asiakaspalugisaasti kuormittaviin ja
usein kysyttyihin kysymyksiin. Vastauksia voidaarjdta esimerkiksi tilaukseen,
tekniikkaan ja toimituksiin liittyvissa kysymyksis

Harriksen (1996) mukaan asiakaspalvelussa on Kdaitdarkeaa noudattaa
muutamia perusajatuksia. Ensimmaisena on tarke@éostaa strategia, jossa
maaritelladn tavoitteet, haasteet seka toiminnaiséina on huomioitava
asiakaspalvelun erityispiirteet; ongelmanratkaistykikyydet, erikoisasiakkaat ja
kommunikointi. Kolmantena kantavana ajatuksenaisl@sittdd motivoimisen
seka tarvittavien valtuuksien antamisen tyontekgga verkkoymparistosséa myos
asiakkaalle.

Korkeamdaen (2000, 18) mielesta asiakaspalvelu iaklkesman nakokulmasta

prosessi (kuvio 4.), jonka monesta vaiheesta yksiazsinainen ydinpalvelun

kaytto.
Mielikuvat Kokemukset
Odotukset Y‘
Mahdollinen Jalkihoito

Jalkimarkkinointi

\

ajanvaraus

Y mpéristo- Jélkivaikutel
vaikutelma B el atd Gl

Palvelusta
irrottautuminen

[

Odotusvaihe Palvelutapahtuma

KUVIO 4. Asiakaspalveluprosessin vaiheet (KorkeamBklkkinen ja
Selinheimo 2000, 18).

Sisdantulovaihe
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Vaikka asiakas ei ole viela kéanyt yrityksen tai organisaation palvelui
hanella on silti usein jokin kasitys yrityksen taimasta. Korkeamaen (2000, :
mukaan kasitys on muodostunut yrityksen markkinaiestinnasta ja se
luomasta yrityskuvasta, vastaavien yritysten pafesl kaytosta saaduis
kokemuksista, mahdollisista tuttavien kertomuksiatanuista kuulopuheis
Gronroos (1987, - 13) taakuvaa asiakassuhteen elinkaaren kolmen va
(kuvio 5.) kauttaAlkuvaiheessa yritys herattdé kiinnostuksen itség¢a
tarjontaamsa markkinoilla. Ostoprosessissa yritys antaa kiokitipanoksellaai
lupauksia, jotka asiakkaat hyvéksyvét ostopaatdgseunstaksi. Kolmannes
vaiheessa asiakas kuluttaa ostamansa palvelun toaktda kokemuksia, jotk
parhaassa tapauksessa vasit annettuja lupauksia. Parhaassa tapauk:

prosessi alkaa alus

Tyytymittdémyys

Koettu

Kokemus/' palvelun NYY‘YV&S)’)’S

~N VS
e | (o)
S ™

Ostotapahtuma Tyytymittsmyys
Lupaus l\, ’ / .
Kiinnostus

~

Tyytymattdmyys

KUVIO 5. Asiakassuhteen elinkaari (Grénroos 1982).

Palveluprosessissa voidaan katsoa olevan kahdenteiskaspalvelu:
ostopaatoksen aikaansaamiseksi tarvittava sekélpaldteen toimittamisee
liittyva asiakaspalvelu. Rajanveto palvelutuottgeasiakaspalvelun valilla ¢
erittdin vaikeaa. Jos varsinaisen tuotteen toinsieek liittyva palvelu on siti
josta myds on maksettu (esim. kassapalvelut), avikla sitd kutsu
asbkaspalveluksi. Todellisuudessa on mahdotonta eéhdle, milloin

asiakkaalta veloitetaan tietyn palveluelementirt&usukset. Kaytannossa asia
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maksaa viime kadessa aina yrityksen jarjestammeaigdpalvelujen kustannukset
eli niin kuin Kotler (1994, 44) sanoo: "limaistauoasta ei ole.”
Jackson (1998, 228) puolestaan nimeda asiakaspalizgkeiksi elementeiksi
kyvyn vastata asiakkaan vaatimuksiin, toimitustarden,
ongelmanratkaisukyvyn, tuotetietouden ja laskutk&tauden. Hanen esittdmansa
maaritelmét asiakaspalvelusta pohjautuvat juuril&@@sitettyihin elementteihin.
Liséksi Jackson (1998, 228) jakaa asiakaspalvedlmden alaluokkaan:
» ennakkoelementit: palvelupolitiikka, myyntitilanjeetuki
» liiketoimintaelementit: tuotteiden saatavuus, tifesen helppous ja
luotettavuus jne.
» jalkielementit: takuu, korjauspalvelut, reklamaaten kasittely,
kayttokoulutus jne.

Jackson puhuu Harrisin tavoin asiakaspalvelustaaogdtyksen strategiaa,
jolloin maaritellaan, paljonko asiakkaan kokemaaarpyritddn luomaan
palvelutoiminnoilla ja mik& on palvelun taso, jottalutut tulokset saavutetaan.
Gwinner et al. (1998) tutkivat asiakkaan nakokulimdnyotyja, joit asiakkaat
kokevat saavansa kun solmivat pitkdaikaisen assakeasen palveluyritykseen.
Tutkimuksissaan he havaitsivat asiakkaiden kokéwedmenlaista hyotya:

1. luottamushyoéty: luottamus yritykseen, jolloin riddetaan

alhaisemmaksi.
2. sosiaalinen hyoty: ystavyyssuhde yritykseen, asidk@anistetaan ja
syntyy yhteenkuuluvaisuuden tunne.
3. erityiskohtelu:
» taloudellinen hyoty: alennukset, ajansaasto (pafvebpeus).
o raatalointi: lisapalvelut tai mydnnytykset, asia&kehistoria
tunnetaan, asiakas menee muiden edelle.

Korkeamaen mukaan asiakaspalvelua on myos tuatteisideleminen paatteen
kautta ja se, etta asiakaspalvelutilanne on haidisa sdhkopostin tai puhelimen
valityksella. Asiakaspalvelun kasitys laajeneegiakkaat vastaanottavat
vaihtoehtoisesti myynti- ja palvelumuodot eri tavoi
Perustuen edelld mainittuihin ja lapikaytyihin ettteihin ja toimintoihin
voidaan hyvin todeta, etta asiakaspalvelua voidagsua ensisijaisesti

arvonliséaksi, josta on asiakkaalle valillista talitonta hyotya.
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2.2 Palvelun laatu

Palvelun todellinen laatu on aina asiakkaan nakegrajeelun onnistumisesta, ja
asiakkaan laatuarvioon vaikuttaa koko palvelupmisésiakkaalla on yleenséa
mielikuvia ja ennakkokasityksia palveluyrityksegtasiita, miten palvelun tulee
toimia. Asiakas arvioi palvelun laatua vertaamali@tuksiaan saamaansa
palveluun, ja siitd muodostuu hanen kokemansa [#&aitkeaméaki, Pulkkinen ja
Selinheimo; 2000, 24).

Total Quality Marketing on laajalti sovellettu tamamalli yrityksissa ja 1990-
luvulla on alettu puhua myads tietojarjestelmiemja. WWW:ssa esitetyn tiedon
ja palveluiden laadusta. Hurley (1998) on tutkipalveluhenkilén
persoonallisuuden vaikutusta palvelun laatuung@nmut, etta mm.
vahittaiskaupan alalla ulospainsuuntautuneisuugeeNdteistyokykyisyydella on
merkitysta palvelun laatuun. Jacksonin (1998, 133)hakemys laadusta koostuu
puolestaan asiakaslahtoisyydestd, prosessien y@mygsesta ja ihmisten
sitouttamisesta yrityksen toimintaan. Korkeaméaethaman laatuun vaikuttavat
toiminnan ulkoiset puitteet eli fyysiset tekijatgalvelun tuottajan osaaminen el
vuorovaikutustekijat. Jokainen palvelutapahtumaiomitkertainen ja siksi myos

palvelujen laadun (kuvio 6 sivulla 9) mittaaminenvaikeaa.
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Omat Markkinointi,
Muiden : ;
aiemmat mainonta,
kel kokemukset kokemukset hinta

Odotukset <«—— | Kokemukset

N
gl
A

Tekninen laatu Toiminnallinen laatu
+ apuvélineet « kéayttaytyminen

* ymparisto ——— = arvot, asenteet

» asiantuntemus « vuorovaikutus

* jne. * jne.

KUVIO 6. Palvelun laadun muodostuminen (Korkeam&kilkkinen ja
Selinheimo 2000, 18).

Kotler (1994, 57) toteaa, etté laadun parantamas€&M koostuu yhdeksasta
huomioitavasta kohdasta:

1. Asiakkaan taytyy huomata laatu.

2. Laadun pitda nakya kaikessa yrityksen toiminnasigaelkastaan
tuotteessa.
Toteutuakseen laatu vaatii tyontekijoilta taydédlisitoutumista.
Laatu vaati korkean luokan kumppaneita.
Laatua voidaan aina parantaa.
Joskus laadunparannus vaatii suuria harppauksia.
Laatu ei maksa enempéaa.

Laatu on valttamaton, mutta ei valttamatta riittava

© ® N o T s W

Laadunparannus jalkikateen ei pelasta heikkoa ttiaote

Hauser toteaa Kotlerin kirjassa (1994, 54) seurmdWarmistaakseen, etta
asiakas saa korkealaatuisia tuotteita tai pahalyrityksen taytyy kayttaa
asiakkaan haluja hyvakseen aina suunnittelustaistlkseen ja jakeluun asti.”

GE:n Leonard A. Morgan (1994, 54) yhtyy edellisgeekorostaa viela sita, etta
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yrityksen pitéisi laatutuotteen lisdksi panostadsainostamisen, palvelun,
jalkimarkkinoinnin yms. laatuun. Kaikki edella méirt kohdat taas vaativat
tyontekijoiden taydellista sitoutumista ja motiveitista laadun tarjoamiseen.
Siihen on yrityksen tarjottava evaat eli koulutestdenkilokuntansa toimimaan
tiimeina ja sita kautta tuottamaan laatua niinyksen sisaisille kuin ulkoisillekin
asiakkaille, sanoo Kotler (1994, 54). Hanen miélastkorkealaatuinen tuote
tarvitsee myds korkealaatuiset kumppanit, sikgygten on pyrittava
littoutumaan korkean tason toimittajien ja jakeailijen kanssa.

Parhaat yritykset uskovat kaikkien kaikessa tekenjgikuvaan parannukseen.
Kyseinen toimintatapa tarkoittaa tavoitteiden asuista tietylle tasolle ja
yhteisella panostuksella niiden saavuttamista. if@den saavuttaminen vaatii
kovaa ty6td, ja pienemmat tavoitteet onkin mahsiallsaavuttaa nain, mutta
joskus paamaaraan paaseminen vaatii isojakin haksza Tuloksena saattaa olla
korkea laatu, jos asiat tehd&é&n heti kunnolla, asgk&aan ei aina riita. Philip
Crosbyn (Kotler; 1994, 54) mielesta laatu on ilrtei¥anhan uskomuksen
mukaan laatua parantamalla syntyy lisda kustanaylguotanto hidastuu.
Tosiasia on kuitenkin se, ettd laatu paranee dpettdla tekemaan kerralla
oikein, jolloin paikkaus- ja korjauskuluilta puhuttekaan asiakkaiden
"goodwillin” menetyksilta valtytaan. Vaikka nailkaenetelmilla
saavutettaisiinkin huippulaatua, se ei aina tolala ole tarpeeksi. Asiakkaiden
vaatimusten koventuessa jatkuvasti myos kilpaitgevat vastaavia
toimenpiteita kohentaakseen laatutasoa. Tallaigéarteessa on vaikea pysytella
muita edelld. Huippulaatu vaatii kovaa tyota jagitimista ajatukselle parhaasta
laadusta, mutta vaikka kaikki asiat olisivatkin Balaan, ei alunperin heikkoa
tuotetta pelasta edes huomattava laadunparannugdkté syysta onkin tarkeaa,

ettd laatu otetaan huomioon jo yrityksen strateljiadessa.
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3 EXTRANET

Perinteinen kasitys laadukkaasta asiakaspalvetusealellisten lukujen
perusteella helppo liittaa fyysiseen yhteyteensittareroaako verkon kautta
tapahtuva palvelu "normaalista” muuten kuin siig#é fyysinen kontakti
vastapuoleen puuttuu. Sterne (1996) esittéaa kagas€ustomer Service on the
Internet kulmakivia, joita noudattamalla voidaahdikaasti hyddyntaa internetin
valmiuksia ja luoda kestavia ja tuottavia asiakhssita. Extranet on hyva
esimerkki internetin valmiuksien hyddyntamisestakaspalvelussa. Se on
intranetista jatkettu yrityksen verkko, joka kagtiaternet-teknologiaa
yhdistaakseen yrityksia niiden toimittajiin, asialkdiin ja muihin yrityksiin, joilla

on yhteinen paamaara.

3.1 Extranetja sen edut

"Extranet on yrityksen jollekin sidosryhmalle rakettu verkkopalvelu. Téllainen
sidosryhma voi olla esimerkiksi asiakkaat, yhtéktymppanit, jalleenmyyjat tai
tavarantoimittajat.” (Extra 2001) Extranetin avuliaidaan tehokkaasti sitouttaa
tarkeita sidosryhmia, joka omalta osaltaan helpattarkkinointi- ja
myyntiponnisteluja. Kumppani-ja asiakasyritykseivat hytdyntaa extranet-
palveluita monin tavoin omissa toiminnoissaan jtiéeaa hyvan yhteistyon ja

mahdollistaa synergianhyddyn saavuttamisen sidasg valilla.

3.1.1 Suljettu, raataloity ja interaktiivinen jarjestéim

Extranet-teknologia tulee muuttamaan tavan miligykset hoitavat
liiketoimintaa. Muodostuu vuorovaikutusyhteistjdtkia ovat olemassa vain
bittiavaruudessa, missa tiedonkulku on nopeamphadligempaa ja tarkempaa
muihin tiedonsiirto- ja kommunikointimuotoihin vattuna. Juuri nama
vuorovaikutusyhteisot ovat extranet-kasitetté ajaviana. Extranet-ratkaisut
rakentuvat sitoutuvat ja tukevat vuorovaikutusy$ibgi, jotka on suunniteltu

korostamaan asiakassuhteita, mik& on nykyisellg&mharke&a. Yritykset



16

pystyvét luomaan ja yllapitamaan yksilollista ykbiteen suhdetta asiakkaittensa
ja henkilokuntansa valilla, ja viela suhteelliseluisesti. (Extranet, 1997)
Extranetissa sidosryhmille on mahdollista antagsoisia kayttajaprofiileja,
joiden autentikointi tapahtuu kayttajatunnuksirsgdasanoin, joka taas
mahdollistaa sisallon kayttajakohtaisen raatal@inNiain extranetissa on
mahdollista esittda sellaista materiaalia, jotaadiita kenen tahansa esim.
kilpailijan ulottuville.

Yleisin extranetista l6ytyva informaatio pitad d&an esimerkiksi
tuotedokumentteja ja esitteitd, hinnastoja ja titsit@a. Suljettu ymparisto
mahdollistaa myods yksityiskohtaisemman ja monimestiman, joskus jopa
arkaluontoisenkin tiedon jakamisen turvallisestydd asiakasymparistossa
suosittujen sovellusten esim. tekstinkasittelyohpekayttd parantaa palvelun
laatua ja sita myota halukkuutta palata yritykseioamien extranet-palveluiden

pariin.

3.2  Tehokkaan Extranetin edellytykset

Extranetia ei kannata perustaa ilman selvaa paaadéisuurimman hyoédyn
verkosta saa vain jos seka palveluntarjoajallapgtéelunvastaanottajalla on
yhteinen tavoite. Tallainen tavoite voi yksinkeststi olla esim. synergiaetun
tavoitteleminen. Extranetiin voidaan laittaa esémilaisia sovelluksia
tehostamaan toimintaymparist6a ja helpottamaaristtpaamaaraa tavoittelevaa
toimintaa. Extranetin tehokkaalla hy6dyntamiselfatptaan jatkuvasti

parantamaan kannattavuutta seka toiminnan tuottia/uu

3.2.1 Yhteiset tavoitteet

Extranetilla tarkoitetaan intranetid, jonka rajojalaajennettu yrityksen
ulkopuolelle. Usein onnistuneen intranetin toteuiten jalkeen yritykset
haluavat tarjota intranet ratkaisuja myos yhteylstydppaneilleen ja

asiakkailleen. Extranet onkin siis yrityksen verkjaka kayttaa, aivan kuten



17

intranetkin, Internet-teknologiaa yhdistaékseetylsia niiden toimittajiin,

asiakkaisiin ja muihin yrityksiin, joilla on yhtess pAdmaarat.

Extranetit tarjoavat useita mahdollisuuksia esghostaa yrityksen siséisia
toimintoja, edistaa yritysten valista kommunikaina tiedonsiirtoa seka sitouttaa
asiakas entistéa syvemmiaxtranet voidaan ndhda osana yrityksen intranjetia,
on laitettu muiden yritysten saataville tai kolladtiivisena Internet-yhteytena
muiden yhtididen kanssa., jossa jaettu tieto viai ainoastaan yhteistyoyritysten
ulottuvilla. (Extranet, 1997)

3.2.2 Skaalautuvuus ja tietoturva

Extranettiin tarvitaan tehokkaita ohjelmistosovkdlia jotkaovatkin avain
extranetin menestykseen. Taman vuoksi niiden pitdles skaalautuvia, jotta ne
pystyisivat vastaamaan kayttajayhteison kasvuumyattuviin vaateisiin. Tassa
onnistumisessa auttaa, kun on selkeé ja yhtein@mara. Se myos helpottaa
arvioimaan extranet-jarjestelman laatua ja myosttghaan sita.

Extranetin perustamisen edellytyksena on tietyimaaiskriteerit tayttava
tietoturva yksityisyytta ja kilpailijoita silmallgitaen. Yritysten yhdentyvéat verkot
muodostavat erddnlaisen virtuaalisen palomuuritrart voi myds lennosta
valvoa paasya tietoihin, sovelluksiin ja muuhundsfeettiin.

Turvallisuus ja yksityisyys voidaan saavuttaa jgksityisomisteisilla tai
vuokratuilla linjoilla kuten myds yleisessa Intetissa tunneloimalla. (Extranet,
1997)

3.3  Extranetin palvelut

Kuten kappaleessa 3.1.1 mainittiin, raataldimisnodireiudet ja rajattavuus
mahdollistavat hyvinkin yksilokohtaiset palvelutadaalle. Tarvittaessa
extranetin sisaltd voidaan muodostaa dynaamissstigelle kayttajalle

erilaisena. Talloin kayttaja voi paasta myos itatkuttamaan siihen minkalainen
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nakyma hanella on extranetiin. Kyky napata kayit§gasysteemin syottamaa
tietoa mahdollistaa raataldidyn tarjonnan ymsJgalsiakas voidaan houkutella
palamaan sivuille. Paitsi, etta tarjotaan tieto&ajkiinnostaa asiakasta, se myos

esitetdan asiakkaan haluamalla tavalla. (Extrdi9&X7)

3.3.1 Sovellukset

Extranet-palvelun kayttokelpoisuutta voidaan lisgtitaisilla sovelluksilla.
Tyypillisia extranet-sovelluksia ovat esim. vianmgé- ja kehitysohjelmistot,
joilla yritykset yhdessa kehittelevat uusia ratk@ga palveluita , jotka tulevat
hyodyttamaan kaikkia osallisia. Hyvin yleisia onay6s erilaiset yhteiskayttssa
olevat koulutusohjelmat kuten my6s hinnastot #deesitteet. Extranettiin
voidaan siis rakentaa esimerkiksi kuvapankki tuotek varten ja sen
rakentaminen saastaa nopeasti yrityksen tyontelejoaikaa kun paperikuvien,
diojen ja cd-levyjen tms. postittaminen loppuu.Eretin kayttdjatunnuksella
esimerkiksi jalleenmyyjat paasevéat aina hakemaaimuuat tuotekuvat.
(Extranet, 1997)

3.3.2 Tilausjarjestelmat ja tukipalvelut

Kuten sanottu (3.3.1) jo todettiin, niin extranetyelun laatua ja kaytettavyytta
voidaan lisata erilaisilla sovelluksilla. Yksi ¢&in hyva ja suosittu esimerkki on
tilausjarjestelma. Sita kautta esim. jalleenmyjgéasiakkaat voivat hoitaa
arkipaivaiset tuotetilaukset nopeasti ja tehokkeagiraan verkosta.
Tilausjarjestelmaan voidaan liittda kattavia tuesgttelyitd, joista osa voi sijaita
julkisen Internet-palvelun puolella, mutta yksityahtaisemmat, kuten esim.
hintatiedot, nakyvat vai esim. rekisteroityneili@ykajille. Jarjestelmaa voidaan
laajentaa myos tuotetukitietokannalla ja lomakeaisigjla interaktiivisella
tukipalvelulla. Esimerkkina Cisco Systems, jokathaikoko tuotetuen ja
ongelmanratkaisun partnereille suunnatulla extrgrgstelmalla. Asiakastuki

kaikissa muodoissaan on helppo toteuttaa extraaetisim. web-sivuihin
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yhdistetyin lomakkein, jotka mahdollistavat monésgm interaktiivisen ja
dynaamisen tiedon haun ja tallennuksen. Lomakkei@daan kayttaa
kayttoliittymana erilaisen tiedon kerddmiseen ysign tietokantoihin ja sita
kautta myds tietokantahakuihin. Tyypillisia kayttditeita ovat esim.
ongelmaraportti- ja henkildstélomakkeiden tayttékin yrityksen tuoterekisterista

seka tilausten sy6ttaminen tietokantaan. (Extrar8897)

3.3.3 Yhteystiedot

Kuten aikaisemmin on todettu (3.3.2) asiakastukiikaa muodoissaan on helppo
toteuttaa. Myds yrityksen yhteystiedot on extrasstimahdollista esittaa
laajemmin kuin julkisilla verkkosivuilla. esim. hagalveluilla, jotka
mahdollistavat monenlaisen interaktiivisen ja dyneen tiedon haun. Kaytannon
esimerkki, joka jokaisesta itsedan kunnioittavgstgksesta 16ytyy, on
interaktiivinen puhelinluettelo josta I0ytyvat wiksen kaikki yhteystiedot.
Extranetia varten voidaan rakentaa erillinen ldesvellus tai sivuille voideen
tehda liittym& olemassaolevaan yhteystietokantada, mahdollistaa
tyontekijoiden yhteystietojen ja esim. kuvien &ittisen extranet-
palveluun.(Extranet, 1997)

3.4  Extranet-asiakaspalvelun tavoitteita

Extranetilla on tarkoitus kustannustehokkaastagdukkaasti korvata
sidosryhmien ja asiakkaiden tiedottamiseen tarkajteprosesseja. Nain luodaan
erinomaiset edellytykset yritysten siirtymiseenlgiibeen aikakauteen tuote- ja
asiakasprosessien alueelle. Liséksi saavutetaddittaeia hyotyja sisdisen
toiminnan kehittyessa. Sisaisen toiminnan kohdaltddyt muodostuvat
kutakuinkin tuotetiedonhallinnan perusperiaatteigeaikaisemmin kuvattujen
hydtymallien mukaan, mutta ndiden lisdksi mahdiilikumppaneiden
palvelemiseen tarvittavan tyon radikaali vahent@mnigrityksen sisalla, koska

tiedon haku ja etsintd voidaan muuttaa tyontdpteata toimivasta tiedon
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jakelusta, tietotulvasta ja oikean tiedon etsinig&gstoperiaatteen malliin. Toisin
sanoen kumppanit voivat hakea tietoa entistd enemasignerkiksi pddmiehen

jarjestelmista itsepalveluperiaatteella. (Sadksvkdmmonen 2002, 171)

3.4.1 Kustannussaastot vs. tulojen lisédminen

Lamminmaki ja Kortesniemi (Hannus et. al 1996, 18%) toteavat, etta vaikka
Internetratkaisut vaikuttavat edullisilta, on syfidomata, ettd Internetiin saattaa
liittya merkittavia kulueria. Erityisesti henkilgiy kustannukset saattavat nousta
suuriksi. Kirjoittajat luokittelevat kustannuseséuraavasti (mt. 184-185):

» laitteistot ja ohjelmistot

* tekninen hallinta

* internet-littymatyyppi ja tietoturva

» sisallon tuottaminen

» kayttajakoulutus

» kaupankaynti (myyjan rooli)

Yllattavaa on, ettd materiaalia ei juuri 10ydy Imtetin tuomista konkreettisista
saastoista ja tulovirroista tai toisaalta kustarsmt muutamia menestystapauksia
lukuun ottamatta. Toimenpiteet eivat tapahdu tywgi) vaan ovat useimmiten
riippuvaisia toisistaan. Esimerkiksi asiakaspaluetohdalla kustannussaastoa tuo
palvelun siirtdminen tehokkaampaan valineeseenigadlta se voi tuoda uusia
asiakkaita juuri kanavamuutoksen ansiosta. Liehké@wititykset vield innoissaan
oman verkottumisensa hyddyista ja potentiaalistaid@entoidakseen
perusteellisesti internetin liiketoimintavaikutukseai onko motiivina halu pitaa
omat verkkokustannukset salassa. On kuitenkin,tetta internet on suuresta
suosiostaan huolimatta vield suhteellisen nuospjaret tuotot odottavat vasta

tulevaisuudessa.

3.4.2 Imago ja informaation kerddminen
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Leskelan (2000, 16) mukaan yritys voi kayttaa wabsplua yritys- ja tuotekuvan
eli brandin luomisessa ja vahvistamisessa, vaiaiettuksena ei olisikaan hoitaa
varsinaista kauppatapahtumaa www:n avulla. Todik&@&en kaupankaynnin
vahvuus perinteiseen kaupankayntiin verrattunaestonvalityksen,
vuorovaikutuksen seka tietojen keraamisen, anaiysoija hyddyntamisen
tehokkuus.

Yrityksen tai tuotemerkin tulisi tarjota www-palusisaan syvallista tuotetietoutta
ja koko tuotevalikoiman esittely sekd myos tietoatteen jalleenmyyjista. Sen
lisdksi olisi hyva perustaa www-palveluun integuagisiakaspalvelu-keskus
vastaamaan asiakkaiden kysymyksiin. Web-palvelurwgis tarjota kanta-
asiakasetuja uskollisille asiakkaille. Palvelunsopenallisuus eli graafinen ilme ja
tekstisisaltd ovat erittdin huomioon otettavia kejk. Persoonallisuus voi
vahvistaa perinteisen kaupan puolella luotua witgstuotemielikuvaa. Leskela
(2000, 18) toteaa, etta yhdistamalla tehokkaaskiegravista yritykselle kertyvaa
erilaista asiakastietoa voidaan luoda monipuolinetiokanta, jonka arvo nakyy
paitsi paremmassa asiakaspalvelussa myos tehokkassarmarkkinoinnissa.
Leskelan mielesta asiakastietokantojen peruste@l&kinointia voidaan
raataloida asiakkaan mielenkiinnon ja tarpeidenamséksi. Tietokantoja
hyédynnetaan mm. tuotevalikoimien, hintojen, protimden, palveluiden ja
sopimusehtojen raataléintiin. Leskela korostaagnkiin, etta raataldinnissa
avainkysymys on ennen kaikkea lisdarvon tuottamamakkaalle. Esimerkiksi
kirjakauppa Amazon.com (http://www.amazon.com) rkarii asiakkaalle kirjoja
seuraavaan tapaan: “Asiakkaat, jotka ovat lukeostaimasi kirjan, ovat
tavallisesti valinneet myos seuraavat kirjat....”ofteen raataldinti voi myos olla

osa tilausprosessia, jolloin etukateistietoa asiakka ei valttamatta tarvita.

3.4.3 Lisaarvo asiakkaalle

On mielenkiintoista huomata, etta asiakaspalvelunita@an ainoastaan
liiketoimien logistisena lisdna, kun taas Jacks¢h®98, 100 — 101) mukaan
tuotteen tai palvelun lisdarvoelementit ovat olesiazosia laadukkaan palvelun
luomisessa. Laatu puolestaan |0ytyy niista asiakiagbdyttavista elementeista,
jotka ovat sisaanrakennettuina tuotteeseen tavaitmuodostamaan hyvan

asiakaspalvelun ja sité kautta pysyvan asiakassohteskelan (2000, 17)
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mielestd asiakkaiden valist vuorovaikutusta kaaadtehittaa
asiakasuskollisuuden kasvattamiseksi tai erikoestien asiakasryhmien
tavoittamiseksi. Asiakkuuden osalta sdhkoisen kakggnnin tavoitteena on

jatkuva, vahvistuva ja monipuolistuva asiakassuhde.
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4 EXTRANET ASIAKASPALVELIJANA: CASE: OY HELTEL AB

4.1  Taustatiedot ja tavoite

Extranet on edelleen voimakkaasti kehittyva, edistjlinen tyokalu palveluiden
tarjoamisessa ja se on vahvasti hyddyntamisvaibaadsaantymassa erityisesti
business to business-liiketoiminnassa. Kuten Kkitietoteaa (ks.kappale 2.1):
"Prosessin osia ovat kaikki toiminnot, joiden tatiiksena on tehda asiakkaalle
helpoksi oikeiden henkiléiden tavoittaminen, saadpeaa ja tyydyttavaa
palvelua seka vastauksia ja ratkaisuja ongelmiiarhan vuoksi on tarkea tutkia
extranetin kaytannon sovelluksia ja kehitysmahdollksia olemassa oleviin
jarjestelmiin kohdistuvien vaikutusten ohella.

Tama tutkielma keskittyy case-yrityksen Oy Heltdd A Elisa Communications
extranetin hyddyntamismahdollisuuksiin ja kehittéesn
jalleenmyyjéahaastatteluiden pohjalta. Korkeaméaekaanhan asiakaspalvelua on
myds tuotteiden esitteleminen paétteen kautta, jatseasiakaspalvelutilanne on
hoidettavissa sdhkopostin tai puhelimen valitykseluurin hyoty teknologiasta
saadaan, kun extranetissa toteutetaan suorit@eatomatisoituja toimintoja
rutiinipalveluihin ja tukevia toimintoja personaitiin palveluihin. Mahdollisuus
varmistaa tuotteen saatavuus seka tilauksen jattdisen reaaliaikainen seuranta
ettd luotettava tietojen paivitysmenetelma ovatituista extranetin toiminnoista

kriittisimmat maahantuojan ja jalleenmyyjan vals@soiminnassa.

4.2 Tutkimusmenetelma

PartnerNet Paremmaksi kayttajakysely suoritetliinsyyskussa 2000 kahdessa
osassa, tavoitteena saada mielipiteitd, kehitydekdia ja ideoita uutta
PartnerNet Il -versiota varten. Ensimmainen ogagéettiin lomakekyselyna
PartnerNetin sivuilla (kuvio 7.) ja toinen osa Haé#slukiertueena eri

puhelinyhtidissa maakunnassa.



24

/] PartnerNet - Microsoft Internet Explorer M
| Fie 3 |
T : P B O0-E |
| Acdress [£7 c: 1w\ \prtkys. =] @so ||k >
] }
PartnerNet-kysely
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KUVIO 7. Screenshot PartnerNet-kyselylomakkeesta.

Koko kyselykokonaisuus koostui kahdesta erillig&esasta: PartnerNet
Paremmaksi-kyselysta (LIITEL) ja PartnerNet || R&ww:lla tehdyista
haastatteluista (LIITE2). Jalkimmaisen ensisijagstavoitteena oli keréata
avainpuhelinyhtitasikkailta rakentavaa ja ensimiadigselykierrosta syvempaa
palautetta ja kehitysideoita PartnerNet Il:n keimtista varten.

PartnerNet Paremmaksi -kysely jarjestettiin kagkikkisteroityneille
PartnerNetin kayttgjille osoitteessa partnerneehél 14.8. - 1.9.2000. Kyselysta
ilmoitettiin kayttgjille sdhkopostitse ja siita nstutettiin vastaamattomia kayttajia
kerran viikossa. Vastaajien kesken arvottiin 10theeman-tyokalua seka yksi
Palm V —k&mmentietokone.

Vastausprosentti ylitti kaikki odotukset ja todestan tdssa tapauksessa
Korkeamaen (ks. kappale 2.1) olevan oikeassa tesid®, ettd perinteisen
likehuoneiston ja myyjan sijaan asiakas pitdarheeyhteyttd parempana
asiakaspalveluna; 255 kpl eli 47.8 % kaikistasterdityneista kayttgjista
vastasi kyselyyn. PartnerNet-tunnuksia on 533 Mgista 255 henkilosta
vahintaan viikottain (pitka kysely) jarjestelmad/#ta213 kpl (82.6 %) . "Harvoin
tai ei kokemusta PartnerNetista” kaikista 255:stét&ajasta oli 44 kpl (17.1 %),

jolloin he vastasivat lyhyempaéan kyselyyn.
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OVastanneet

BEi vastanneet

KUVIO 8. Interne-kyselyn vastausprosentti.

4.3 Hyodyllisimmat ja toimivimmat palvel

TassqLIITEL kysymykset -8) osiossa kasitellaéan vastaajien kommentte
mielipiteita (LIITE2) PartnerNetin toiminnoista jgalveluista seka niide
hyddyllisyydesta ja toimivuudesta kayttajien migde

Tuotehinnastoja kayttaa 89,3 % vastaajista. 64 it&jista kokee tuotehinnast
erittain hyodyllisiksi ja vain 0,9 % pit. hinnastoja taysin hyddyttdmina. 53,3
vastaajista koki palvelun toimivana ja 31,8 % te@di&in toimivana. Suurin os
vastaajista piti palvelua siis enemman hyodyllis@n@®imivana
Tuoteesitteiden jemanuaalien kayttdaste oli 68,2 %. Kayttajiso,3 % piti
palvelua hyodyllisena ja 31,8 % erittdin hyddylfige Toimivaksi palvelun kol
40,2 % ja 12,6 % erittain toimivaksi. 18,2 % vag&ta luonnehti palvelu
toimimattomaksi tai taysin toimimattomaksi. 8 % teagista koki palvelul
hyodyttomaksiai taysin hyodyttémaksi. Tarvetta palvelun toimilieauden
kehittamiseen ja sitd mukaa myds palvelun hyddgitisen on siis selkeés
olemassa.

Varastosaldoja kavivat katsomassa 53,7 % vastaggist4,8 % koki palvelu
vahintaankin hyodylliseksi. 5€ % kayttgjista pitéaa palvelua vahintaan
toimivana, mutta 9,8 % kokee palvelun kuitenkinrishattomaksi, mik& o

palveluista toiseksi toimimattomin tu-esitteiden ja manuaalien jalkee
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Tiedotteita k&vi lukemassa 43,5 % vastaajista jeghan toiminnallisuudesta ja
hyodyllisyydesta mielipiteet olivat yleisesti ottepositiivisia.

34,1 % vastaajista kaytti WebShpplvelua ja 40,2 % koki sen erittain
hyddylliseksi ja 21,5 % hyddylliseksi. Kayttajatkieat palvelun yleisesti ottaen
hyvin toimivaksi ja yhdeksi toimivimmista verrat@muihin palveluihin.

Muista palveluista suosituin oli koulutus-palvelatihin noin 40 % kavijdista oli
tutustunut ja koki koulutusasiat PartnerNetissdsglgti ottaen toimiviksi ja
hyodyllisiksi.

Muita jarjestelman toimintoja ja palveluita elitgiusten seurantaa,
palveluhinnastoja, Prime Care —tukipalveluita jereryllapitopalveluita kaytti

keskimaarin noin 14 % vastaajista.
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KUVIO 9. Hyodyllisimpien palveluiden kayttajat.

Seuraavissa kappaleissa kaydaan lapi Internetygseja haastattelussa
asiakkailta saatujen ehdotuksien extranetin paigefueli WebShopin,
hinnastojen, esitteiden tuotehaun, varastosaldaj&oulutuksen parantamiseksi

PartnerNetissa.
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4.3.1 Webshop ja hinnastot

Tassé halusimme selvittaa, etta pitadkod Korkeartdieamus sivulla 8 siitd, etta
perinteisen likehuoneiston sijaan asiakas saattgatda Internet-yhteytta
parempana asiakaspalveluna. Osa vastaajista ilmaitkaluudeksi tuplatyon
omien tuotantojarjestelmiensé ja Webshopin karksasain puhelinyhtidissa
tilauksen tekeminen PartnerNetin Webshopiin kalesitdistaa tyon, koska tilaus
joudutaan tekemaan myos yrityksen omaan jarjestaimaulun puhelimen Jouko
Karhu perustelee seuraavasti:

"Meidan taytyy naputella tilaus omaan TTM-jarjestéin, joten en mielellani tee
ty6ta kahteen kertaan. On helpompi tulostaa tilaLigl:sté jonka jalkeen voi
soittaa ja laittaa tilauksen faksilla eteenpainitéSuolimatta suurin osa
vastaajista toivoi Webshopiin lisda toimintoja, dutyhteyshenkilokentta
tilauksille tai laskuihin jalleenmyyjan viite, yyi$ tai yrityksen yhteyshenkilo.
Heltelin hinnat n&htiin staattisina, jonka takiankiébkohtaista kontaktia
arvostettiin myyntitilanteessa. Hinnastot oli ag@kien mielesta vaikea |0ytaa
ison tuote- ja rivimaaran ja jarjestelman rakentegoksi, jonka takia on vaikeata
tehd& kuten Leskela (1999, 17) sivulla 6 haluateélbstaa tai syventaa

asiakaspalvelua.

4.3.2 Tuotehaku, esitteet ja —manuaalit

Jacksonin (1998, 228) mukaan tuotetietous on ydakaspalvelun tarkeimpia
elementteja. Siitd syysta onkin huolestuttavad, tettte-esitteiden ja manuaalien
heikosta saatavuudesta tuli runsaasti kommentégasimmat kritiikin aiheest
koskivatkin tuotetietouden saatavuutta ja ajansasaia. Esimerkiksi Arto Gunell
Turun Puhelimesta toteaa: ” Manuaaleja ja esitfmidtuu tai ne on vanhoja.”
Myo0s esitetyn tiedon ulkoasussa oli vastaajien raokauutteita ja esim. esitteet
koettiin hankaliksi hallita ilman kayttajan vahvieknista taustaa. Muutaman
vastaajan mukaan tuote-esitteet eivat olleet |&#skina loppuasiakkaalle
kelvollisia, joka taas on omiaan aiheuttamaan Eigga negaatioita. Myos

tuotehakemistoissa oli toivomisen varaa niiden @aslelkoisuuden ja
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monimutkaisuuden takia. Taméan johdosta Jackso®igg;1228) yksi
asiakaspalvelun kolmesta alaluokasta sivulla $i#ginioimatta.
Liiketoimintaelementit eli tuotteiden saatavuukgamisen helppous ja

luotettavuus ei toteudu.

4.3.3 Varastosaldot

Palveluprosesissa voidaan katsoa olevan kahdenkssikaspalvelua;
ostopaatoksen aikaansaamiseksi tarvittava sekélpalotteen toimittamiseen
littyva asiakaspalvelu. Varastosaldojen nakyvyy&édytettavyys kuuluvat
selkeasti naista jalkimmaiseen ja jonka kohdallarie ongelma oli niiden
esitystapa PartnerNetissa. Useat vastaajat toivealleata tuoterivikohtaista
varastosaldoa pelk&stéaan haetusta tuotteestatiak@pa yhdesséa hinnaston
kanssa. Myds ajankohtaisuuteen ja sita kauttattaeteuteen toivottiin
parannusta, mik&a onkin tarkeaa, silla ostoprosssgistyshan antaa
markkinointipanoksellaan lupauksia, jotka asiakkaatiksyvét ostopaéatoksen
perustaksi. Parhaassa tapauksessa prosessi alk&g aiutta kuten tassakin
tapauksessa muutaman kerran, saattaa johtaa tyyiynygteen, kuten eras
asiaas lakonisesti toteaa: " Kuka tahansa nékeéedimainnan uskottavuuden ja
volyymin. Kun katsoo esim. Nortel saldondkyma&an sien nahtyaan ainakin
loppuasiakas menettda uskonsa kyseisen palvelmimtaian ja toimittajan

luotettavuuteen.”

4.3.4 Tiedotteet, koulutus ja muut palvelut

GE:n Leonard A. Morgan (1994, 54) korostaa, etitykgen pitaisi
laatutuotteiden liséksi panostaa my6s mainostampduelun ja
jalkimarkkinoinnin yms. laatuun. Siksipa tiedotteig koulutuksen ja muiden
palveluiden arvostus asiakkaiden keskuudessa @misisijaisen tarkeaa. Ikva
kylla, osa vastaajista kyseenalaisti Heltelistavign tiedotteiden laadun.

Vastaajat huomauttivatkin tiedotteiden iasta PaNetssa. Esimerkiksi Risto
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Kimmo PHP:std sanoi: "Viimeisin lehdistttiedote vwodelta 1998!”
Jalkimarkkinoinnin helmi eli koulutus sai osaksgasitiivistakin palautetta.
Asiakkaat toivoivat koulutusmateriaalia ja —tukeatRerNetin sivuille. Petteri
Pulkkinen Hameenlinnan puhelimen teknisesté tussatao: " Olisi kiva paivittaa
tietojaan esim. jonkinlaisilta koulutusivuilta, $sia olisi tietoa vaikka kytkinten,
reitittimien ja palomuurien yms. ominaisuuksist&@hityssuuntauksista.” Osa
vastaajista halusi myos kaytannon informaatiotdolsen sivuille esim.
yhteystiedot, reittikartta tms. Muista palveluigtainittin Prime Care -ja
Yllapitopalvelut seka niiden kohdistaminen jne. idaiedellda mainitut kohdat
vaativatkin tyontekijoiden taydellista sitoutumigiamotivoitumista laadun

tarjoamiseen.

4.4  Jarjestelmén sisaltd, toimivuus ja kayttotuki

Tassa (LIITEL kysymykset 9-18) osiossa kasittelliégyttoliittymaa ja sen
toiminnallisuutta yleisesti.

Vastaajista 83.6 % oli tyytyvaisid PartnerNetiromhaatiosisaltoon, 7.5 % oli
erittain tyytyvaisia sisaltoon. Vastaajista 7:li@dgentilla ei ollut mielipidetta
aiheeseen ja vain 1.9 % oli tyytymattomia ja ykéik&astaajista ei ollut erittain

tyytymaton.

Vastaajista 73.4 % koki sivuilla likkumisen jad@nldytamisen vahintaankin

helpoksi. Ainoastaan 4.7 % piti jarjestelman k&yth@dnkalana.

Heltelin tarjoamaan PartnerNet-kayttotukeen 58 Ma&taajista oli vahintaankin
tyytyvaisia (kuvio 10. sivulla 26) eli kaytannodsitsoen kukaan ei ollut

tyytymaton tarjottuun tukeen.
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Siséltd Toimivuus Kayttotuki

KUVIO 10. Asiakkaiden tyytyvaisyys jarjestelmé

4.4.1 Informaatiosisalt

Kumppani-ja asiakasyritykset voivat hyédyntaa extri-palveluita monin tavoi
ja yleisin extranetista I0ytyva informaatio pitaélsisallaan esin
tuotedokumentteja ja esitteitd sekénastoja etta tiedotteityastaajien mielest
PartnerNetissa tulisi sen lisaksi olla kdytanndmeskkeja seka tuo- etta
verkkokokoonpanoista. Asiakkaiden mukaan Partnesietulisi tuot-esitteiden
yms. lisaksi [0ytya myo6s case sti-tyylisesti esimekkikokoonpanoja sek
esimerkkeja verkk-ja laitekokonaisuustoteutuksista. T&mé& on norm
hyvinkin arkaluontoista informaatiota, jota valnaigtt eivat halua esin
kilpailijoidensa nakevan, mutta suljetussa ympésisé on myo
yksityiskohtaisemman monipuolisemman informaatiosisallén jakamir
mahdollista. Yrityksen pitaékin pyrkia tarjoamaaww-palvelussaan syvallis
tuotetietoutta ja koko tuotevalikoiman esittely &@kyos muuti
informaatiosisaltoa liittyen yrityksen liiketoimiwn. Sahkoiseraupankaynnin
selked vahvuushan on tiedonélityksen, vuorovailaguokseka tietoje
keraamisen, analysoinnin ja hyddyntamisen tehokkikutgen siis huomaamm
palvelun persoonallisuus eli graafinen ilme jaasetaltd ovat erittdin huomioc

otettavia seikkja.
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4.4.2 Toiminnallisuus

Extranet-palvelun kayttokelpoisuutta voidaan lisgiéaisilla sovelluksilla, kuten
esim. tuotehaut, vianmaaritys ja kehitysohjelmidtojestelmaa voidaan myos
laajentaa tuotetukitietokannalla. Vastaajien miélégotehakua ja sita kautta
myds tietokantaa tulisi laajentaa, mutta samalleekidin myos yksinkertaistaa.
Se eheyttaisi samalla kayttoliittyman rakennettsiti@ kautta myos sivujen
toiminnallisuus ja kaytettavyys paranisi. Kutenseasiakas toteaa:
"Kayttoliittymaa ja sen rakennetta tulisi keventfikka puolestaan vahentaisi
hitautta ja toimimattomuutta. Haussa taas on likaaoja tuoteriveja, joka
omalta osaltaan vaikeuttaa oikean tuotteen l6yt@midakutoimintoja tulis
muutenkin selkeyttaa ja laajentaa koskemaan mylkigduotteita eika vain
halua paamiehen mukaan. Taman hetkinen halu anylksil6ity ja myods
tuotteiden hakurakennetta tulisi selkeyttéa. Joslagstavaa tuotetta ei meinaa
|6ytyd.” Toiminnallisuuden parantamiseen auttaa srgiakasymparistossa
kaytettyjen sovellusten suosiminen, joka parantdtamatta kaytettavyytta ja sita

myota halukkuutta palata kayttdmaan extranetia.

4.4.3 KayttotukiToiminnallisuus

Extranetissa sidosryhmille on mahdollista antagsoisia kayttajaprofiileja
joiden tunnistaminen tapahtuu kayttajatunnuksiisgksanoin, joka taas
mahdollistaa sisallon ja esim. kayttajatuen asiaidamisen raataléinnin.
Vastaajien mielipiteet PartnerNetin kayttotueskajauivat hyvin pitkalle kahtia
eli osan mielesta tuki on riittanyt, kun osan neéetukea ei ole ollutkaan. Suurin
osa asiakkaista toivoi kuitenkin, etta kayttoliittst olisi interaktiivinen eli ns.
kayttaessa opastava. Taman toiminnon voisi siteutéssaan maaritella ei
kaytossa-tilaan esim. asiakasprofiilia luotaessgyttdtuen tarpeellisuuden
katsottiin olevan kuitenkin hyvin yksilokohtaistajsta seuraavat esimerkit
antavat hyvan kuvan. Yksi asiakkaista oli sité tiebttdtunnuksien uusiminen
onnistui hienosti ja riittdvan nopeasti, kun satasg tunnus oli hukkunut. Toinen

taas totesi sen olleen riittamatont, jollei su@astolematonta. Asiakastuki
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kaikissa muodoissaan on helppo toteuttaa extradetisutta valitettavasti

harvalla se viela on siind muodossa missa asialsk@athalusivat.

4.5  Case-tutkimuksen yhteenveto

Kuten kappaleessa 4.1 jo todettiin, niin tutkimuksi&rkeimpina kohteina olivat
kaytannon sovellukset ja niiden kehitysmahdollisetu@utkimus perustui case-
yrityksen asiakas- ja kumppaniverkon keskuudedsgiteén internet- kysely ja
haastattelu tutkimuksiin. PartnerNet Paremmaksiekyn ensisijainen tavoite oli
saada koottua jalleenmyyjakentan mielipiteité yhistasolla nykyisesta
PartnerNet —jarjestelmastd, saada heiltd kommantidyisesta jarjestelmasta ja
sen palveluista seka parannusehdotuksia uuttagPgtversiota varten.
Molemmissa tutkimusosissa samat perusongelmakgédaieat nousivat esiin,
joista paallimmaisena voi mainita varastosaldojedttavuuden ja esitystavan,
hakutoimintojen hankaluuden seka tuote-esitteidengnuaalien vahyyden.
Vastaajat innostuivat myds kommentoimaan Helta@iB¢ltelin tuotteita ja

palveluita yleensa, joista palaute oli yleisestomigista.

4.6 Parannusehdotukset

Varmistaakseen, etta asiakas saa korkealaatugiaita ja palveluita, yrityksen
taytyy kayttaa asiakkaan haluja hyvakseen ainarstiglusta valmistukseen ja
jakeluun asti. WebShop koettiin hyddylliseksi tdotaastojen takia, mutta
tilausjarjestelmana siina on kehittamisen varaariwosa vastaajista haluaisi
WebShop-tilausjarjestelman olevan integroitavissddm omiin tilaus- ja
materaalinhallintajarjestelmiinsa, jotta ns. tupdgjisi pois. Ta&ma on sindnsa
vaikeasti toteutettavissa, koska melkein jokaisalibelinyhti6lla on oma
jarjestelménsa ja niihin integroituminen vaatiita@hsti rahaa ja resursseja, tyosta
puhumattakaan. Samoin se vaatii myos jonkinastgiséittisen paatoksen, koska
puhelinyhtiokentta ei ole niin yhtendinen kuin Kiefisi. Myos hinnastoissa,
l[&hinn& ajantasaisuudessa, oli toivomisen vara#éarkaiken kaikkiaan

hintainformaatioon oltiin tyytyvaisia.
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Suurimmat epékohdat ilmenivat varastosaldoissatjametissa olevissa
dokumenteissa kuten esim. tuote-esitteissa ja nadeigaa. Sisalto ja
ajantasaisuus olivat suurin ongelma samoin kuiangdé saatavuus, l&hinna
manuaaleissa. Toisaalta vastaajat kuitenkin kehhieakilokuntaa ja sanoivat
tiedon I6ytyvan esim. soittamalla, joten tassa tlpassa ladke I6ytyy olemassa
olevan tiedon kanavoimisella extranet-jarjestelmdakaiselle tuoteperheelle
nimetty vastuuhenkil®, joka vastaa tiedon paiviit@sta jarjestelmaan. Tama
auttaa myds tuotehaussa huomattuun ongelmaarkedrotuotteen helppoon
l[6ytamiseen. Tosin siihen puree myds koko tuotsitamyo6ta hakurakenteen

selked keventaminen, jolloin haut nopeutuvat jaglah kaytettavyys paranee.

Yleisesti ottaen kayttajat olivat siis suhteelliggytyvaisia jarjestelmaan, mutta
kuten aiemmissa kappaleissa todettiin, niin tistlsd ja toiminnallisuudet
vaativat pientéa hiomista, l&hinna olemassa oleméorinaatiorakenteen
keventamista seka tiettyjen palveluiden priorisetai Naill& toimenpiteilla on

mahdollista saada yha useampi asiakas sitoutunedeslyn kayttajaksi.
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5 TULEVAISUUS JA JOHTOPAATOKSET

Tama viimeinen kappale kasittelee liiketoimintaymgiéjen tulevaisuutta
elektronisen kaupan ja liiketoiminnan kannalta.tdphatokset kappale taas
selvittaa tutkimusongelmaa, sita selvittdessa imedé avainasioita seka

tarkeimpia tutkimustuloksia.

5.1 Tulevaisuuden ratkaisut

Mit&a kasitteet e-kauppa ja e-liiketoiminta merkit&etulevaisuudessa
liiketoimille? Heikkilan & Co (1998) mukaan se,&t-kaupasta on tulossa yha
yleisemp&ad, on luonnollinen osa jakelukanavien@nusessa ja nykyisen
rakenteen verkottumisessa. Seuraava elektronisgrakeaskel saattaa olla eri
kanavien erottaminen kokonaan omiksi liiketoimikska on mahdollista
tilaamisessa, maksu- ja jakeluliikenteessé. Haap&n€o (1999) sanovat, etta
elektronista kauppaa hyvaksikayttamalla on mahstallautomatisoida
tilaustenkasittely seka saada kysynta ja tarjootddamaan entistd paremmin. E-
kauppaa voidaan kayttaa myds kehittamaan integyrgant
koordinointimekanismeja. Extranet-palvelut sis&iélaajemman sisallon ja
palvelutarjonnan. Mahdollisuuksia on siis moniast@ jo nykyaankin 16ytyy
erilaisia esimerkkeja. Talla hetkellda sahkoisestdaan hoitaa monia
liiketoiminnan arkipaivan rutiineja ilman varsintidiiketilaa ja henkilékohtaista
kontaktia. Pankki- ja ostopalvelut hoituvat kadé@kteessa Internetin
valityksella jokaiselle asiakkaalle suljetuissa ymgtoissa, joissa tunnistaminen
tapahtuu kayttgjatunnuksin ja salasanoin. Tulevaisasa sekin mahdollisesti
tapahtuu erilaisten biotunnisteiden esim. aanemenjaljen tai silman
tunnistamisen perusteella. Samaa tunnistusta tuftsehdollisesti kayttamaan
my0s yritysten omissa verkoissa esim. intra- téiagretissd. Tama entista
tarkempi ja henkilokohtaisempi tunnistaminen taahdollistaa osaltaan entista
syvemman ja arkaluontoisemmankin yhteistyon esitksirkuotesuunnitelun
tekemisen yhteisty0ssé asiakkaan kanssa extrariditipksella. Talla taas
saavutetaan kustannussaastoja, kun asiakkaan lo@tkestamisen sijaan

voidaankin esimerkiksi hyvinkin hankala ongelm&aadta kunkin osapuolen



35

omasta konttorista kasin. Nain kustannustehokkuadkakaudella tallainen
toimintatapa on omiaan kehittdmaan yrityksen lokegintaa ja sitd kautta myos
asiakkaan liiketoimintaa. Tasta useimmiten seuuh@naaattisesti entista
tyytyvaisempi ja sitoutuneempi asiakas.

Extranet-jarjestelman kautta kustannustehokkaasdigdukkaasti korvatut
sidosryhmien ja asiakkaiden esim. tiedottamiseslii@tut prosessit auttavat
my6s TQM:n, Total Quality Management, kohdan 3 k8.2.2 sivulla 9)
toteutumista. Extranetin kautta voidaan siis judkaiasiakkaille tarkeata tietoa
esimerkiksi tuotteista, joka on aikaisemmin taytymahdollisesti jopa erikseen
kirjoittaa ja sen jalkeen postittaa. Nyt asiakastneri tai kuka tahansa yrityksen
sidosryhmé&an kuuluva voi tarvittaessa periaatteesian vaan hakea kulloinkin
tarvitsemaansa tietoa. Useimmiten pelkka luetto & kuitenkaan riitd vaan
heraa kysymyksia, jotka lahestulkoon aina varsikiormaatioteknologian aloilla
kohdistuvat yrityksen asiatuntijajoukolle esimesiikuotekehitykselle tms.
Aikaisemmin tallaisessa tapauksessa tuotekehityserekijan oli
asiakaspalvelun vastattava asiakkaan kysymyksiilojf ns. varsinainen
tydtehtava eli kehittdminen hairiintyy. Nykyaankiain saattaa tapahtua, mutta
kiitos tietokantojen ja extranetin FAQ (Frequenlsked Questions) —osioiden,
asiakas voi nyt saada vaikeimpiinkiin kysymyksiastauksen helposti
jarjestelmasta. Nain menetellen asiantuntijoilke géaremmin aikaa hoitaa
varsinaista toimenkuvaansa, joka puolestaan ta@ivasti takaa TQM:n 3. kohdan
eli laadun saavuttamisen tydntekijéiden taydelliseoutumisen kautta.
Tulevaisuudessa tietokantojen ja kysymysten ma&asmaessa extranet-
jarjestelma kenties hoitaa itse esimerkiksi ongehatkaisutilanteen
autonomisesti ilman asiantuntijan valitontd panoBéana on toivottavaakin silla
verkkoliiketoiminnasta tulee koko ajan yha jokag@sempaa ja merkittdvampaa.
Siksi onkin ensisijaisen tarkeaa 16ytaa oikeat afkja prosessit oman

sidosryhmansa tavvoitteiden toteuttamiseen.

5.2  Johtopéaatokset

Taman tutkimuksen tarkoituksen on ollut tarkastgléasella tasolla extranetin

roolia asiakas- ja kumppanisuhteiden yllapitajanidkimus tehtiin
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kaytanndllisella tasolla, jotta saataisiin havamixtranetin toimivuudesta ja sen
kehitystarpeista liiketoimintaverkostossa. Taveitte on ollut tutkia mita
toimintoja ja palveluita extranet mahdollistaa sekdittaa mitka naista
palveluista ovat sopivia toimitettaviksi extranetlityksella etta mik& on oikea
tapa toimittaa niita partnereille.. Case-tutkimeshittyy case-yrityksen, Oy
Heltel Ab — Elisa Communications, extranet-jarjgstin kayttdmahdollisuuksiin
ja kehittdmiseen perustuen asiakas-ja kumppangtaesihin. Teoriaosuuden
tavoite oli saada perusteet ja mittasuhteet tanildit joita vasten case-tilannetta
voidaan tarkastella. Naita olivat mm. asiakkaidekymppaneiden todellisten
tarpeiden selvittdminen seka liikkesuhteelle lis@artuottavien palveluiden
I[6ytdminen. Naihin seikkoihin perustuen tavoitesalvittad miten

kumppaniverkkoa voitaisiin jatkossa kehittaa.

Tutkimuksessa tarkeimmat selvinneet seikat oligélkkaiden ja kumppaneiden
liketoiminnan tavoitteet ja tarpeet seka eri emétaominaisuuksien kriittisyyden
selvittdminen etta tietojarjestelmien kehittAmiseve. Haastattelut tukivat
extranetjarjestelman toiminnallisuuden tehokkuudimaPerustuen kumppaneiden
tarpeisiin ja nykyiseen tilaan, sekd prosesselssanieviin ongelmiin, kolme
tarkeinta extranetin, kuten kappaleessa 4.5 yhasaitiin, ominaisuutta olivat
tuotteiden saatavuus, tilauksen reaaliaikainenasewuus seka luotettava
extranetin tietojen paivitysjarjestelma. Tuotteidaatavuuden ja tilauksen
reaaliaikaisen seurattavuuden kriittisyyden pensstalivat tarjous- ja
tilausprosessin nakyvyys. Tuotteiden saatavuumansa ole extranetin avulla
paremmin tai huonommin toteutettavissa, jos toigkiifjussa on ongelmia. Tasta
johtuen onkin hyvin tarpeellista ensin tarkistaiaitusketjun palaset ja niiden
toimivuus. Taman jalkeen on sitten esimerkiksi ¢éwastaavan velvollisuus
huolehtia extranetissa naytettavan tiedon rakdigeatesta samoin kuin
oikeellisuudesta. Tama tarkoittaa my0s sita, aitéitkotetta ei ole, niin se nakyy
jarjestelman kautta ja painvastoin. Tietojen paildapitavyys on tarkea
kumppaneille myos jalleenmyyntitarkoituksessa. Kparpn taytyy pystyéa
luottamaan kumppaniverkossa annettuun tietoon ilreaé pitda erikseen
tarkistaa niita tietoja esimerkiksi soittamalla.Ky§ian tassé nopeatempoisessa
tietoyhteiskunnassa sek& kumppanin etta asiakki&i ywida myods tehda

tarkeita paatoksia perustuen extranetissa anneittfoimaatioon. Nain saadaan
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asiakkaan luottamus jarjestelmééan seka yritykseeitg kautta sitoutuminen
likesuhteeseen. Kumppaneilla oli hyvinkin tarkkaojgelipiteitéa case-yrityksen
heille tarpeellisista palveluista ja prosesseiStidyishuomiota vaativat asiat,
esimerkiksi hinnan alennukset, vaativat useimmigynnin asiantuntijan
yhteydenottoa. Rutiinioperaatiot, kuten tuoteinfaation tarkastaminen, voidaan
ja halutaankin useimmiten hoitaa extranetin kautéssain tapauksissa ei
kuitenkaan valttamatta ollut selvaa, esimerkikaatinisen osalta, kumpi on
parempi vaihtoehto asian hoitamiseen: henkilokoletaivaiko séhkdinen
asiointitapa. Tassa tapauksessa sahkoisen tawmsakdelleen se harvemmin
kaytetty, on siina olemassa selkea liiketoimintadwdlisuus ja selkea kilpailuetu

muihin alan vastaviin yrityksiin ndhden.

Tutkimus osoitti selkeasti, ettd uudet elektronisaipankaynti- ja
tilausmahdollisuudet ovat hyvinkin tervetulleitagaat tulleet jaadakseen ja
kehittyadkseen. Tama kuitenkin edellyttaé sen lisé@t& jarjestelman
informaatiosisalto ja toiminnallisuus ovat kohdahamyos jarjestelmén jatkuvaa
kehittamista. Sahkoiset tilausjarjestelmat alkalat hyvinkin arkipaivaa, joten
yrityksell&, jolta toimiva sellainen puuttuu, oski ydinliiketoimintansa
menettamiselle kilpailijoille. Syvallisen ongelmatkaisu- ja tuotetukitoimintojen
tarjoaminen extranetin kautta on todellinen tilassia kilpailuvaltti silla erilaista
tuotetietoa yms. perusinformaatiota |6ytyy moniiteyrityksiltd. Tama on
erityisesti tarkead, koska monien asiakkaiden japgqanien liiketoiminta
perustuu yhda enemman ja enemman myds toimivaamiattoon ja —yllapitoon.
Yritykset, jotka ovat panostaneet informaatiotekgidan yleensa ja sita kautta
kyseiseen jarjestelmaan ovat edellakavijoita ja mdlen maaraavat suunnan,
jonka myota liiketoiminta kehittyy ja sitd myo6ta os/tulos. Taman tutkimuksen
case-yritys, Oy Heltel Ab — Elisa Communications,hyvalla kehityspolulla,
mutta sailyttdékseen ja edelleen parantaakseeailkikykyaan on sen

panostettava jatkuvaan kehitystyohon tutkimuksaenitiasnilla kohdealueilla.
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Haastattelut

Ma 11.9.2000 klo 11.00, Oulun Puhelin, osanottdget-tuotepéallikkd Jouko
Karhu, projektimyynti Esa Jurmu, projektimyynti Kadyllyniemi, myynnin
tekninen tuki Pertti Maatta, myynnin tekninen tiikiomo Korkala,
myyntassistentti Raija HO0k, myyntiassistentti S&tisamo, tekninen tuki Ismo
Pitkanen, myynnin tekninen tuki Pauli Kettunen,istigkkavastaava Taneli

Pasanen.

Ti 12.9.2000 klo 9.30, Kuopion Puhelin, osanottajatepaallikko Matti

Tuononen.

Ke 13.9.2000 klo 14.00, Tampereen Puhelin, osgatttakninen tuki ja
suunnittelu Jyrki Kivi, Mikko Tiensuu, tuotehallatmyynnin tuotetuki ja

asiantuntija Petri Rantanen.

To 14.9.2000 klo 14.00, Hameenlinnan puhelin, otajad: tekninen tuki Petteri

Pulkkinen, tekninen tuki Samu Ala-Rotu, myynti Keslliman.

Pe 15.9.2000 klo 12.00, Paijat-hameen Puhelin,aitgat: Matti
Pakkanen(tekninen asiantuntija), Kari Huovinen(tgsms), Risto

Kimmo(osto/tilaus) ja Jarmo Joenranta(myynti).

Ma 18.9.2000 klo 12.00, Turun Puhelin, osanottajaitepaallikkd(tekninen tuki)
Mika Maunu, tuotepaallikkd Jarkko Kuusela ja mypétillikkd Arto Gunell.
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LITE 1

Kysymyslomake

5.2.1 PartnerNetin kaytto

1.

Henkilbtiedot

Miten paljon kaytat PartnerNetia?

e péivittain

 viikoittain

* kuukausittain

* harvoin ©suoraan kysymykseen 9)
» ei kokemusta PartnerNetin kaytosta ->quoraan kysymykseen 9)

Mita seuraavista palveluista kaytat?

Webshop / Tilausten tekeminen
Hinnastot

Tuote-esitteet ja —manuaalit
Toimitusten seuranta
Varastotilanne

Prime-tekniset tukipalvelu
Koulutus

Tiedotteet (NetNews jne.)
Yleistd informaatiota Heltelista
Muu, mik&

N

Miten arvioisit alla olevien kayttdmiesi palveluiden hyddyllisyytta?

Webshop / Tilausten tekeminen 1 2 3 4 5

Hinnastot 1 2 3 4 5
Tuote-esitteet ja —manuaalit 1 2 3 4 5
Toimitusten seuranta 1 2 3 4 5
Varastotilanne 1 2 3 4 5
Prime-tekniset tukipalvelu 1 2 3 4 5
Koulutus 1 2 3 4 5
Tiedotteet (NetNews jne.) 1 2 3 4 5
Yleista informaatiota Heltelista 1 2 3 4 5
Muu, mika? 1 2 3 4 5

Jos vastasit jonkin edell& mainitun palvelun hyddylisyyteen 1 tai 2,
miksi?
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6. Miten arvioisit alla olevien kayttamiesi palveluiden toimivuutta?

Webshop / Tilausten tekeminen 1 2 3 4 5

Hinnastot 1 2 3 4 5
Tuote-esitteet ja —manuaalit 1 2 3 4 5
Toimitusten seuranta 1 2 3 4 5
Varastotilanne 1 2 3 4 5
Prime-tekniset tukipalvelu 1 2 3 4 5
Koulutus 1 2 3 4 5
Tiedotteet (NetNews jne.) 1 2 3 4 5
Yleista informaatiota Heltelista 1 2 3 4 5
Muu, mika? 1 2 3 4 5

7. Jos vastasit jonkin edell& mainitun palvelun toimiwuteen 1 tai 2,
miksi?

8. Kehitysehdotuksia ja odotuksia em. palveluihin

5.2.2 PartnerNetin sisalt

9. Oletko tyytyvainen palvelun informaatiosisaltoon?

10.Miksi ei jos ei

11. Mita lisaa jos jotain lisé& /mika on turhaa josijokn turhaa?
12.Luetko NetNewsia ?

13.Kaytatké NetNewsin linkkeja?

14.NetNewsista?

5.2.3 PartnerNet kayttoliittyma

15.0Onko sivuilla yleisesti ottaen liikkuminen ja infoaation I6ytaminen
mielestéasi vaivatonta?

erittain helppoa

helppoa

ei helppoa eikéa hankalaa
hankalaa

erittéain hankalaa

.
PN WA
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16.Jos vastasit kysymykseen 13 1 tai 2, miksi ja nu#téd koet surffaamisen
hankalaksi?

17.0Oletko tyytyvainen saamaasi tukeen PartnerNetint&aw liittyvissa
asioissgsalasanat, koulutus jne.}

erittain tyytyvainen
tyytyvainen

ei tyytyvainen eika tyytymaton
tyytymaton

erittain tyytymaton

.
PN WA

18.Jos vastasit kysymykseen 15 1 tai 2, miksi ja nutén olet tyytymaton?

19. Kehitysehdotuksia ja/tai odotuksia PartnerNetintk@yn liittyvissa
asioissa

Jos kaytat harvoin tai et ollenkaan(jos vastasit kohtaan 2. harvoin
tai ei kokemusta PartnerNetin kaytosta, kysely jatkiu kysymyksesta 18)

20. Miksi kaytat PartnerNeti& harvoin tai et ollenkaan

sivuilla liikkkuminen on hankalaa

informaatio sisalto ei vastaa tarpeita

ei kiinnostusta

ei koe hyodylliseksi

kokee muut esim. tilausmuodot helpommiksi
kokee muut esim. tilausmuodot turvallisemmiksi
muu, mika?

|y vy Iy Sy

21.Millaisia toivomuksia sinulla on PartnerNetin sudmé

22.Avoimia kehitysehdotuksia, ideoita, risuja tai ruja®
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LIITE 2
5.3 Haastattelut

5.3.1 Tavoite

PartnerNet || Road Show:n ensisijaisena tavoitteenkerata tarkeimmilta
asiakaspuhelinyhtidilté rakentavaa ja ensimmaigsiliykierrosta syvempaa
palautetta ja kehitysideoita PartnerNet Il:n keimtista varten kyselylomakkeen
(LITE 1.) pohjalta.

Toisena paatavoitteena on tutustua tarkemmin asyakgsten
hankintaprosesseihin optimaalisen kayttajaystaygitien saavuttamiseksi.
Sosiaalinen asiakaskontakti on myds huomattav&eddwsa kierrosta hyvien

suhteiden ja motivaationluomisen vuoksi.

5.3.2 Aikataulu ja suunnitelma

PartnerNet Il Road Show kattaa tarkeimmat ja matagllisesti reitin kannalta
jarkevimmat puhelinyhtiét 6 -7 paivan aikana. Jekn tapaamisen aikana
haastatellaan erilaisia kayttgjia (ostajia, myjgiieknisia asiantuntijoita) noin 1%
h, seka tarjotaan osallistujille mahdollisuuksiemka|n joko aamiaista, lounasta

tai paivallista.

Ma 11.9.2000 klo 11.00 Oulussa haastattelu

Ti 12.9.2000 klo 9.30 Kuopiossa haastattelu

Ke 13.9.2000 klo 14.00 Tampereella haastattelu

To 14.9.2000 klo 14.00 Hameenlinnassa haastattelu
Pe 15.9.2000 klo 12.00 Lahdessa haastattelu

Ma 18.9.2000 klo 12.00 Turussa haastattelu

5.3.3 Haastattelujen sisaltd

5.3.3.1 Oulu - 11.9.
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Osanottajat: lan-tuotepaallikké Jouko Karhu, projakynti Esa Jurmu,
projektimyynti Kari Myllyniemi, myynnin tekninen i Pertti M&&tta, myynnin
tekninen tuki Tuomo Korkala, myyntassistentti Rad@ok, myyntiassistentti Satu
Kosamo, tekninen tuki Ismo Pitkanen, myynnin teleminuki Pauli Kettunen,
logistiikkavastaava Taneli Pasanen.

10 asiakasta haastattelussa, joista 7 osalligindgstilaisuuteen. Haastattelu kesti

noin 1% tuntia.

Omat prosessit:

Myyntiprosesseja ei ole tuotteistettu viela, jomweganisaatiomuutoksista.
Jokainen myynti-case hoidetaan erikseen. Oulun IPubikayta tilauksissaan
Webshoppia johtuen TTM-jarjestelmasta ja ns. typisif, jos webshoppia
kaytettaisiin tilauksiin. Oulun Puhelin, ja muuusimmat entiset Finnet-yhtiot,
uudistaa materiaalihallintajarjestelmaénsa TTMdre#anssa. Herasi kysymys
voisiko PartnerNetin Webshoppia integroida TTM:sij@n tehostaa

tilausjarjestelmaa.

Webshop:

Hinnastot

Vastaajat kokivat hinnoittelun hankalaksi, eritgisgrosenttien laskemisen
nettohinnaksi. Hinnastossa on heidan mielestéimelisamoja riveja eli samaa
tuotetta voi I16ytya monta kertaa jopa eri hinndiankaloittaa ja aiheuttaa

epaselvyyksia. Toivoivat nettohinnoittelua.

Varastosaldot
Vastaajat eivat luota varastosaldoihin. He joutwadttamaan Helteliin kriittisia
tilauksia tehdessaan. Kun asiakas etsii yhta tiagteutuu etsimaan "kilometrien

pituisesta” litaniasta juuri etsimannsa tuotteen.

Kampanjat
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Vastaajat kertoivat huomaavansa kampanjat sekadrhletissa, etta
Netnews:issa ja tilaavansa omaankin varastoon kajapatteita. Myyjat tosin
tunnustivat, etté he ostavat kampanjahinnoin, nuittenyy kampanjahinnoin.

("Jee, jee, lisda katetta!”)

Yleista:
Vastaajat erittain tyytyvaisia Heltel Oy:n toimitik(Kipalle ISOJA kehuja!)

Tuotteet ja tekniset tiedot:

Haku
Vastaajat olivat sitd mielta, ettad kaikenkattavaseka tuote- etta
paamieskohtainen hakutoiminto olisi erittéin hya&armasti toimiva ja

operointia helpottava toimenpide.

Yleista:

Vastaajat kokivat teknisia tietoja ym. dokumenttegkiessaan PartnerNetin
tekniset linkit riittdmattomiksi, jolloin suuntasivhakunsa suoraan pdamiesten
sivuille.

Haastateltavat toivoivat esimerkki-caseja, joisskat tekniset tiedot niin
toteutuksesta kuin laitteistakin.

Vastaajat innostuivat ajatuksesta lisata lisaténedxetiin pelkistetympi versio

Ciscon Configuration Tools:sta.

Palvelut:

Yll&apito-, koulutus- ja konsultointipalvelu-kuvauksja muuhun Pnet:sséa olevaan
informaatioon oltiin yleisesti hyvin tyytyvaisia feetoisia kyseisten palveluiden

toimivuudesta ja tarpeellisuudesta.

NetNews
Vastaajat olivat tyytyvaisia seka informaatiosigait etta ilmestymistineyteen.
Karhu suodattaa NetNews:sta ns. parhaat palasia piela koko talon jakeluun.

Ehdotukseen erillisesta TuoteNetNews:sta oltiittd&n innostuneita.
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Uudet Toiminnot:

Wap-palveluun ei varsinaista tarvetta viela ilmennyutta ajatukseen ja sen
suuntaiseen tulevaisuuteen suhtauduttiin erittésitjvisesti.
Raportointi-palvelu ei herattéanyt sen suurempaastusta johtuen
puhelinyhtididen nykyisesté jo lahes kaikenkattévasportointijarjestelmasta.
Yllapitorekisteria On-Line ehdotettiin ja kannatietvakaasti vastaajien omasta

aloitteesta.

Yleista keskustelua Heltelista ja meidan toiminaast

Koulutuspalveluihin yleensa oltiin tyytyvaisia, namuutamana viime kertana
valmisteluissa olisi vastaajien mielesta parantamisaraan. (Jos koulutus alkaa
klo. 9.00, niin laitteet tulisi olla asennettunagatattuina toimivia klo 9.00)
Montonen ja Tschokkinen (lupauksineen) tulivatrekeskustelussa monta kertaa
seka sita kautta myos Heltelin henkildkunnan suaitituvuus—> heréttanee

vahan epéluottamusta (?) ja kaytannon ongelmia. é$aiteliin yhteytta ottaessa.

5.3.3.2 Kuopio — 12.9.

Osanottaja(t): Tuotepaallikkd Matti Tuononen.
Ari Korhonen ja Taito Westerinen olivat tyokiirei@uoksi estyneet viime

metreill&, haastattelu kesti noin 1% tuntia, tanjwee Tuonoselle lounaan.

Omat prosessit:

Myyijat tilasivat eri toimittajilta suoraan low erdaitteet ilman teknistéa apua.
Kuopion Puhelin kayttaa tilauksissaan Webshoppigtarperddnkuuluttaa
webshopin hyotya. Tilaajat joutuvat tekemaan tikikmyos TTM-jarjestelmaan,
josta koituu taas tuplaty6td. Tuononen haluasittdBeilaukset suoraan
sahkdpostilla Helteliin (copy-paste-tekniikalla p@inpaa), mutta ongelmana on
ollut yhteyshenkildiden suuri vaihtuvuus. Vastasgitti yhtd sahkopostiosoitetta

tilauksille, josta saisi nopeasti vahvistuksen.
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Tuononen esitti painavasti PartnerNetin Webshapiegroimista TTM-

jarjestelmaan.

Webshop:

Hinnastot
Vastaaja ei kokenut hinnoittelua hankalaksi. Hinoagayttd oli myods kaikin

puolin helppoa.

Varastosaldot
Tuononen oli erittéin tyytyvainen varastosaldojémuassaoloon ja sanoi saldojen
ratkaisevan useasti toimittajan valinnassa. Hatiiluarastosaldon lukuihin,

muuta soitti Helteliin tarkistaakseen saatavuuggdagen olessa alhaiset.

Kampanjat
Vastaaja kertoi huomaavansa kampanjat seka PasrtissH, ettd Netnews:issé,

muttei tilannut niitd omiin varastoihin asiakaskanrpienuuden vuoksi

Tuotteet ja tekniset tiedot:

Haku
Vastaaja oli taysin tyytyvainen nykyiseen hakujstgémaan.

Yleista:

Tuononen esitti esimerkki-casejen lisaksi FAQ —@sgeka kokonaisratkaisuista,
ettd tuotteissa. Han epaili Heltelin asiantuntigmdaavan vastata samoihin
kysymyksiin ja ongelmiin kokoajan, joten epaili FAR3ion tehostavan kaikkien
tyontekoa. Vastaajat kokivat teknisia tietoja yrokaumentteja hakiessaan Pnet:in
tekniset linkit riittamattomiksi, jolloin suuntasivhakunsa suoraan paamiesten
sivuille. Tuononen oli kilnnostunut ajatuksestéitélisatéa PartnerNetiin

pelkistetympi versio Ciscon Configuration Tools:sta

Palvelut:
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Yllapito-, koulutus- ja konsultointipalvelu-kuvauksja muuhun Pnet:ssa olevaan
informaatioon vastaaja oli yleisesti tyytyvainerolutusasiat olivat kuulemma

hyvinkin tapetilla yrityksessa.

NetNews

Vastaaja oli tyytyvainen NetNews:iin, seka informesisaltoon etta
ilmestymistiheyteen. Ehdotukseen erillisesta Tueti¢ws:ista han suhtautui
my®onteisesti.

Uudet Toiminnot:

Ajatus yllapitorekisteristéd On-Line kuulosti vag@amielesta erittain
hyddylliselta, erityisesti heidan omien laitteidanglapidon kannalta. Asiakkaista
heilla oli oma rekisteri.

Wap-palveluun ei varsinaista tarvetta vield iimdannyutta ajatukseen ja sen
suuntaiseen tulevaisuuteen Tuononen suhtautui reigésti.

Raportointiin ei ilmennyt suurempaa tarvetta onggortointijarjestelman

tarkkuuden vuoksi.

Yleista keskustelua Heltelista ja meidan toiminaast

Henkilokunnan vaihtuvuus nousi esiin keskustelutass.

5.3.3.3 Tampere — 13.9.

Osanottajat: Tekninen tuki ja suunnittelu Jyrki iKMikko Tiensuu, tuotehallinta,

myynnin tuotetuki ja asiantuntija Petri Rantaneaaktattelu kesti noin 1% tuntia.

Omat prosessit:
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Kaikki vastaajat katsovat hinnat ja varastosaldotriierNetista ja tilaavat
100%:sti webin kautta. Omat jarjestelmat eivataumigelmia PartnerNetin

kayton yhteydessa.

Webshop:

Hinnastot

Vastaajat kokivat hinnoittelun helpoksi, mutta tsahat, ettéa varastosaldot ja
hinnat nékyvat samalla rivilla. Hinnastossa liikkaem oli vastaajien mielesta
vaivatonta ja nakivat hyvia puolia nykyisessa hittetumallissa, koska eri
kayttajaryhmat, kuten myyjat, tarvitsevat laskefrsa eri hinnat.
Nettohinnoittelua toivottiin, mutta listahintojeaivottiin pysyvan nakyvilla myos

uudessa versiossa.

Varastosaldot

Vastaajat olivat tyytyvaisia varastosaldojen olesaaoon, mutta toivoivat
tuoterivien maaran vahenevan jatkossa seka saatiatégntuotekohtaisen
varastosaldon, eik& koko ritirampsua. Saldojendteim ratkaisevan useasti
toimittajan valinnassa. Vastaajat luottivat varaatdon lukuihin ja kertoivat

olevansa tyytyvaisia varastosaldojen toimivuuteen.

Kampanjat
Vastaajat kertoivat huomaavansa kampanjat sekad?hldtissa, etta

Netnews:issa.

Tuotteet ja tekniset tiedot:

Haku

Vastaajat olivat sitd mielta, ettd kaikenkattavaseka tuote- etta

paamieskohtainen hakutoiminto olisi erittain hyva!

Yleista:

Kysymys: "Mik&a on downloads —kohdan funktio ja kalat tulevaisuudessa?”
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Talla hetkella kaikki tekninen tieto, softapaiviggk ym. ja vastaukset FAQ-
kysymyksiin haetaan suoraan padmiesten sivuiltaniget linkit eivat toimi ja
manuaaleja ym. ei I6ydy PartnerNetista.

Vastaajat toivoivat erityisesti laajoja case stjalypissa kerrottaisiin
kokonaisvaltaisesti isompi case ja mita Helteliliétarjota ratkaisuiksi ongelmiin.
Tassa olisi myos kuvattu Heltelin palvelut kutel@pito ja erityisesti tietoturva.
Caset olisivat kullanarvoisia myyjille tueksi jaras uusille tyéntekijdille
perehdytyksen avuksi.

Vastaajilla ei ollut kokemusta Ciscon Configuratibools:ista, mutta suhtautuivat
positiivisesti ParterNettiin mahdollisesti tuleva@anfiguration Tools:iin.
Vastaajat halusivat tietoa PartnerNetissa (ja midibdssa tuote NetNews:issé)
myynnista poistuvista ja kuolevista tuotteista,&sefistaavasti niitd korvaavista

tulevista tuotteista.

Palvelut:

Tyytyvaisia koulutuspalveluihin, mutteivat uskoasiskunnan haluavan
koulutusta, koska nykyaan vallitseva tendenssiisuth®istamista. Tietoturvaan
vastaajat suhtautuivat myonteisesti ja kyselyje@nd&rityiseti PK-yrityksista on
kasvanut huimasti. He toivoivat caseja ja esimgikkeityisesti tietoturvasta ja

tietoturvapolitiikasta ja sen merkityksesta.

NetNews

Vastaajat olivat tyytyvaisia seka informaatiosigéit ettd ilmestymistiheyteen.
TietoturvaNetNews:iin oltiin erityisen tyytyvaisitgivoivat myos niiden menevan
PartnerNetin ajankohtaista arkistoon.

Uudet Toiminnot:

Wap-palveluun ei varsinaista tarvetta viela ilmennyutta ajatukseen ja sen

suuntaiseen tulevaisuuteen suhtauduttiin erittésitjpvisesti.

Raportointi-palveluun ei ilmene tarvetta.
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Yllapitorekisterid On-Line ehdotettiin ja kannaiietivakaasti vastaajien omasta

aloitteestalll

Yleista:

Vastaajat toivoivat uuden version tullessa koulkiersosta.

Tampereen Yliopisto on todella tyytyvainen CustoNetiin.

Kokevat sivuilla surffaamisen hankalaksi, koskaevagalikko ei ole koskaan
vakio. Hankaluuksia l6ytaa yhteystietoja.

Kaisalle ISOJA kehuja !

5.3.3.4 Hameenlinna — 14.9.

Osanottajat: Tekninen tuki Petteri Pulkkinen, telem tuki Samu Ala-Rotu,

myynti Krister lllman. Haastattelu kesti noin 1¥htia.

Omat prosessit:

Tekninen tuki tarkistaa hinnat ja varastosaldotrizaiNetista ja siirtaa
hintatiedot(Cisco excel-sheet)omalle palvelimelea tilaajista kayttaa
webshoppia, suurin osa tilaa kuitenkin faksitseskia kaikki tilaukset on

syotettava yrityksen omaan PUHTI-jarjestelmaan.

Webshop:

Hinnastot

Vastaajat kokivat hinnoittelun hankalaksi, eritgisgrosenttien laskemisen
nettohinnaksi. Hinnastossa on heidan mielestéiamelisamoja riveja eli samaa
tuotetta voi I16ytya monta kertaa jopa eri hinndiankaloittaa ja aiheuttaa
epaselvyyksia.

lliman heitti ideana, ettd Prime-prosentteja ndsigin, ettei Primen takia tarvitse

hinnoitella listahinnan mukaan ParterNetissa. H@ot tuotteille Prime-
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hinnoittelua eli eri tuotteiden kohdassa nakyispemetasojen hinnat

esimerkkina.

Varastosaldot

Vastaajat olivat tyytyvaisia varastosaldojen olesaatoon, mutta toivoivat
tuoterivien maaran vahanevan jatkossa seka saet#i tuotekohtaisen
varastosaldon. Saldojen kerrottiin ratkaisevanysdlimittajan valinnassa.
Vastaajat luottivat varastosaldon lukuihin, eterjkim saldossa lukee, ettei tuotetta

ole varastossa ;-)

Kampanjat
Vastaajat kertoivat huomaavansa kampanjat sekad?hldtissa, etta

Netnews:issd. Myyjat valitsevat usein alennusteotte

Tuotteet ja tekniset tiedot:

Haku

Vastaajat perdankuuluttivat paédmiesriippumatontéetuakua !!

Yleista:

Tekniset asiantuntijat kayvat valmistajan sivuiiekemassa tuotetietoa. He
toivoivat tuotteille tiivistettya tuoteinformaateptkoska aina ei esim. tieda kuinka
paljon mikakin softa vaatii muistia. Vastaajat midt rivikohtaista linkkia
suoraan paamiehen sivuille ko. tuotteeseen.

Vastaajilla ei ollut kokemusta Ciscon Configuratibools:ista ja he suhtautuivat

neutraalisti ParterNettiin mahdollisesti tulevaaonfiguration Tools:iin.

Palvelut:

Vastaajilla ei ollut mitaan erityista kantaa koulspalveluihin PartnerNetissa.
Pulkkinen oli kaynyt aiemmin Heltelin koulutuksissauttei viimeaikoina ollut
ehtinyt kdymaan koulutuksissa. Han toivoi tietoaswworkshoppeja, joista olisi

enemman kaytannon hyoétya kuin vain "Tietoturva@nkeaa ja Cisco tarjoaa...”



54

NetNews

Vastaajat olivat tyytyvaisia seka informaatiosigait etta ilmestymistiheyteen.

Vatsaajat eivat muistaneet tuleeko Tietoturva Neidbeille vai ei.

Uudet Toiminnot:

Wap-palveluun ei varsinaista tarvetta vield iimannyutta olivat ideaan varsin
positiivisesti suhtautuneita. Toivoivat varastos@d kampanjoita ja hintoja
mobiilipalveluina.

Raportointi-palveluun ei ilmene tarvetta.

Yllapitorekisteria On-Line ehdotettiin ja kannatietvakaasti vastaajien omasta
aloitteesta!!!

Vastaajat toivoivat uuden version tullessa koulkiersosta.

Vastaajat olivat kiinnostuneista CustomerNetstgeja tuomista mahdollisuuksista

ja tehokkuuseduista myynnissa.

Yleista:

Kokevat sivuille sivuilla surffaamisen helpoksi.

Yhteystietojen I6ytdminen oli vastaajien mielesé@kalaa. He halusivat tiettyjen
tuotealueiden ja palveluiden kohdalle SELVASTI gnkantajuisesti (ei infracore
ym.) yhteyshenkil6t kuka vastaa mistékin ja misgiatiksessa.

Wassille ISOJA kehuja palvelualttiudesta ja asiatgmuksesta!!

5.3.3.5 Lahti - 15.9.

Osanottajat: Matti Pakkanen(tekninen asiantuntifayj Huovinen(osto/tilaus),
Risto Kimmo(osto/tilaus) ja Jarmo Joenranta(myyiiastattelu kesti 1 h.
Torstaina 14.9. keskustelimme aiheesta illallisemkmissa Harry
Sjogren(myynti) ja Mikko Yla-Pietilan(tuotekehitykanssa.

Omat prosessit:
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Tilaukset PartnerNetin kautta, ei faksitse. Tilagatuvat tekemaan tilaukset
myds omaan Mipa-jarjestelmaan, josta koituu tapg&tyota. Myynti kritisoi
Heltelin hintatasoa kilpailukyvyttoméksi, jonka talhe joutuvat soittamaan
myyntipaallikéillemme tinkidkseen Kilpailijoidentitiojen tasolle. Kun hinta on
kohdallaan, myyja siirtéda tilaustyon ostajille kattekevat tilauksen WebShop:iin
muuttaen hintatiedot aiemmin sovituksi. Sovitustenhsta huolimatta, meilta

tulevissa laskuissa on kuitenkin ollut listahintga on aiheuttanut naraa.

Webshop:

Hinnastot
Vastaajat kokivat hinnoittelun kalliiksi ja hankksa ja eivat lakanneet ylistamasta
Cygate:n hinnastorakennetta ja hintoja. Hinnastinstgekohtaisen hinnan

Idytdminen hankalaa, koska haku vain paamieskadttain

Varastosaldot

Vastaajat olivat tyytyvaisia varastosaldojen olesaaoon, mutta toivoivat
tuoterivien maaran vahenevan jatkossa seka saatiatégntuotekohtaisen
varastosaldon seka lyhyen tuotekuvauksen. Sald@jenttiin ratkaisevan joskus
toimittajan valinnassa. Cygatella ja Scribonaligaleen kerran selkedmmat ja

paremmat tiedot!

Kampanjat

Vastaajat kertoivat huomaavansa kampanjat Parthisgde mutta sanoivat
karjistaen, ettd Heltelin kampanjahinnat ovat sakuaat kilpalijoiden listahinnat,
joten ei suurempaa vaikutusta kampanjoista. Huoatt@via oli myods tuotteista,
jotka oli kampanjahinnoiteltu, mutta eivat lasktdessa kuitenkaan kuuluneet

kampanjaan.

Tuotteet ja tekniset tiedot:

Haku

Vastaajat toivoivat paamiesriippumatonta tuotelaaku
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Yleista:

Vastaajat pitivat Ciscon Configuration Tool:ia hatdna kayttaa ja siksi epailivat
myds ajatusta PartnerNetin omasta pelkistetymniistfiguraattoriversiosta.
Ongelmakonfauksissa Pakkanen turvautuu Martikaaséantuntemukseen.
Pakkanen ehdottikin "Tompan vinkit’-sivua eraandéisi FAQ —sivustoksi.
Vastaajat ehdottivat myds yhden sahkopostiosoitiiegiikoimista vastaamaan
kokoonpano- ja yhteensopivuuskysymyksiin vuorokauwdesella(laajennettu
Prime-care). Cygate:lla jalleen kerran paremmatietwgpdate infot, jossa

tuotekuvaustiivistelmat suomeksil!

Palvelut:

Prime-palvelut tiedossa, mutta huomautettavaa i@mtan henkildkuntamme
Prime-asiantuntemuksesta ("Ei teidan myyjat edesntuista Prime-
prosentteja..”). Primen merkitys térkea varsinlkiskaampien ja kallimpien
tuotteiden yhteydessa, mutta menettaa merkitykgeies&mman low end-kaman
myynnissa, koska hinnan takia ne ostetaan muuaétseja ei hinguttu, koska
Datatielté sellaisia jo 10ytyy, mutta jos jotairkein spesiaalia on tarjota, niin

tottakai.

NetNews

Vastaajat olivat tyytyvaisia NetNewsiin, seka imi@atiosisaltoon etta
ilmestymistiheyteen paitsi koulutuksesta oli hateaitssa toiston toistoa.
Toivomuksena oli kerran kuussa ilmoittettavat kuuden kurssit. Ehdotukseen
erillisestd TuoteNetNews:ista vastaajat suhtautgvitédin myonteisesti.

Uudet Toiminnot:

Ajatus yllapitorekisterista On-Line kuulosti vagtaa mielesté ihan toimivalta
ajatukselta.

Raportointiin ei minkaanlaista kiinnostusta jo tatagjien kirjavuudenkin vuoksi.

Yleista keskustelua Heltelista ja meidan toiminaast
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Henkilokunnan vaihtuvuus nousi esiin keskustelyigg#a vuoksi toivottiin
etusivulle Uudet Naamat-osiota.
PHP:n henkildkunta on saanut johdoltaan erityisgtet tarkkailla Heltelin

hintatasoa ja verrata kilpailijoihin, seka tilatal& mista halvimmalla saa.

5.3.3.6 Turku - 18.9.

Osanottajat: Tuotepaallikkd(tekninen tuki) Mika M) tuotepaallikkd Jarkko

Kuusela ja myyntipaallikkd Arto Gunell. Haastatt&kesti noin 1% tuntia.

Omat prosessit:

Jokainen myynticase hoidetaan casekohtaisestinTRuhelin ei kayta
tilauksissaan Webshoppia johtuen TTM-jarjestelmgstis. tuplatydsta, jos
webshoppia kaytettaisiin tilauksiin. Tilaajat tekétilauksen omaan
jarjestelméénsa ja ottavat tulosteen siité ja lsptdksaavat Helteliin. Osa tekee
tilaukset sahkopostitse. Vastaajat toivoivat PaNeén Webshopin integroimista

TTM-jarjestelm&an, josta on tulossa web-pohjainen.

Webshop:

Hinnastot

Maunu piti hinnoittelua hankalana ja toivoi nettatoittelua. Yhtena suurimpana
syynéa han piti korkean hintamielikuvan muodostuanigeltelin hinnoista. Han
koki myds prosenttien muistamisen hankalaksi. Hétmssa on hanen mielestaan
my0s liilkaa riveja ja tuotteiden I6ytdminen oli keaa.

Gunellin mielesta hintojen tulisi olla edelleertdisintoja tietoturvallisista syista;
hanen mukaansa voi olla, etta joissain tapaukgrig&sen saama
alennusprosentti saataa joutua vaariin kasiin.

Kuuselan mielesta hinnaston kaytté on kaikin pubtitppoa.

Turun Puhelimessa PartnerNetin kayttajat imurdivabastot excel-liuskana

omille koneilleen, koska PartnerNetin web-hinnastait hankalat. Omalla
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koneella olevia tietoja on helpompi vertailla s&k&kenaén, ettd saman tuotteen

hintoja pitkalla tahtaimella.

Varastosaldot

Kaikkien vastaajien mielesta varastosaldot ovai $estettavat etta toimivat.

Kampanjat
Vastaajat kertoivat huomaavansa kampanjat Parttisgdga Netnews:issa, seka

tilaavansa niita aktiivisesti, joskus jopa varastoo

Tuotteet ja tekniset tiedot:

Haku

Haku on vastaajien mielesta hankalaa, koska rueidoiestyy liikaa tietoa. Talla
hetkella joutuu palaamaan aina takaisin, kun halwaen haun.

Vastaajat olivat myos sitd mielta, etté kaikenkattali seka tuote- etta

paamieskohtainen hakutoiminto olisi erittain hyadgrpeellinen.

Yleista:

Tuotepdaallikdt hakevat ensisijaisesti tuoteinfortitda PartnerNetista, seka ovat
tyytyvaisia teknisten tietojen tarjontaan Partneibés.

Tuotteiden rivikohtaan vastaajat toivoivat lyhyetekuvauksen suomeksi seka
kuvia laitteista — asiakkaiden toiveiden vuoksiabtateltavat halusivat myods
esimerkki-caseja kuvien kera ja FAQ —osiota sekékaisratkaisuista etta
tuotteista. Maunu oli kiinnostunut ajatuksestatéidésata PartnerNettiin

pelkistetympi versio Ciscon Configuration Toolsaist

Palvelut:

Yllapito-, koulutus- ja konsultointipalvelukuvauksija muuhun PartnerNetissa

olevaan informaatioon vastaajat olivat yleisesttyyaisia.

NetNews
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Haastateltavat olivat tyytyvaisia NetNewsiin, nautbivoivat viela tarkemman ja
lyhyemman sisaltdluettelon viestin alkuun. Maunitheleana, ettéa kaikki teksti
olisi PartnerNetissa ja viesteissa olisi vain liejgkinternettiin. Muuten kaikki
olivat tyytyvaisia sekéa informaatiosisaltoon ettaastymistiheyteen.

Ehdotukseen erillisestd TuoteNetNews:ista suhtaiiatydnteisesti.

Uudet Toiminnot;

Wap-palveluun suhtauduttiin erittéin kiinnostuneest

Vastaajat toivoivat raportointitoimintoa suunnittelja budjetoinnin avuksi.

Yleista:

Yhteishenkildista on vastaajien mielesta hankalgtih tietoa, kuka tekee
mitékin ja missa asiassa ottaa kehenkin yhteytta.



