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Taman opinnaytetydn tavoitteena oli selvittdd, miten sahkoéisida medioita voidaan hyddyntaa
asiakaspalvelun kehittamisessa. Lahtokohtana oli tiedossa sosiaalisen median Facebookin
kannatus ja matkapuhelinten suosio. Toimeksiantajan toiveena oli tulevaisuudessa jakaa
asiakkaille elamyksiad herattava tukimateriaali, mahdollisesti videon tai kuva- ja tekstimateriaalin
muodossa, valokuidun kayttéénoton hetkelle.

Toimeksiantona oli selvittdd, millainen on uusien asiakkaiden tuen tarve valokuituliittyméan
kayttbonoton hetkelld sekd minkéalaista tukimateriaalia asiakkaat kaipaavat. Tutkimuksen
tavoitteena oli myds valokuituliittymien lisapalveluiden myynninedistaminen. Asiakaspalvelua oli
tarkoitus parantaa hyddyntamalla sahkoéisia medioita. Asiakaslahtdisen suunnittelun
nakokulmaa kayttden tutkimus aloitettiin asiakaskyselyn suunnittelulla ja toteutuksella. Kysely
lahetettin  puolen vuoden sisdlla palvelun kayttdonottaneille  asiakkaille, jotta
kayttdonottotapahtuma oli tuoreena muistissa. Tulokset analysoitiin ja tuloksia kaytettiin mukana
suunnittelussa. Asiakaskyselyn tuloksena huomattiin osalla vastaajista sahkdisten medioiden
kayttétottumusten rajoittuvan lahinna séhkodpostin ja verkkosivustojen kayttoon. Tukimateriaalin
tarve mahdollisesti videona tai kuva- ja tekstimateriaalina herétti kysyttdessa vaihtelevia
reaktioita. Kuitenkin mahdollisuus suoraan alypuhelimeen tulevasta viestista kayttokatkoksen
sattuessa heratti suurta kiinnostusta.

Lopputulos on myShemmin toteutettavalle tukimateriaalille suunniteltu muistitikku seké jakelua
varten suunniteltu kotelo. Tukimateriaalikotelo on suunniteltu jatettavaksi valokuidun
asennuksen yhteydessa asiakkaalle. Mydhemmin toteutettavana tukimateriaalina toimivat
ohjevihko ja -video. Tukimateriaalit tallennetaan sahkodisessd muodossa muistitikulle. Ohjevihko
on tukimateriaalikotelossa sek&a paperiversiona ettd sahkodisessd muodossa. Ohjevideo on
mahdollista ladata my6s Youtubeen sekd jakaa videolinkkia Facebookin ja sahkopostin
valitykselld asiakkaille. Jatkokehityksena olisi hyvd saada suunnitteille myds asiakkaiden
kaipaama tekstiviesti-ilmoitus mahdollisen laajakaistan hairion tapahtuessa.

ASIASANAT:
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viestinta, valokuitu, kayttdonotto, tukimateriaali
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USING SOCIAL MEDIA TO HELP IMPROVE
CUSTOMER SERVICE
— SUPPORTING NEW FIBER OBTIC CUSTOMERS

Social media, social networking and social marketing are the new way of communicating with
customers and partners. This thesis researches and documents how social media or, in other
words, social tools can be used to help improve customer service and advertising.

In this thesis a questionnaire for customers was sent to customers who had recently ordered
fiber optic broadband. The purpose of the questionnaire was to examine what kind of support
the customers need when they begin to use fiber optic broadband.

The responses indicated that customers want better written instructions in the beginning of the
use of fiber optic broadband. They would also like to have text messages sent to their mobile
phones in case of interference in broadband connection.

As a result of this research on improving customer service and customer relations, a plan for
distributing support material was made. A draft of a memory stick and a box for the distribution
of the support material was designed. The distribution box contains the user manual and
memory stick. In the memory stick there will be a video for the new fiber optic broadband
customers. In addition, distribution channels for the material were chosen. The distribution is
planned to take place at the customer’s home after the installation and also with Youtube and
linking the material in Facebook.

The responses of the questionnaire were announced confidential and cannot be presented in
this public version of the thesis. As a result of that also the chapter which contained planning of
the support material cannot be presented because the results of the questionnaire were used in
customer-oriented design of the support material.
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communications, fiber optic
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Laajakaistaliittyma, jossa verkkopaate kytketaan puhelinpis-
torasiaan (lyhenne sanoista Asymmetric Digital Subscriber
Line) (Saunalahti 2013)

Mobiili asiakkuusmarkkinointi (lyhenne sanoista Customer
Relationship Management) (Salesforce 2013)

Digitaalinen markkinointiviestinta (lyhenne sanoista Digital
Marketing Communications) (Karjaluoto 2010, 13)

Ihmisen ja tietokoneen valinen kanssakayminen tai kayttoliit-
tyma (lyhenne sanoista Human-Computer Interaction tai In-
terface) (Faulkner 1998, 1-2)

Koostuu yleensa neljasta luvusta (IPv4) ja on kaytossa jokai-
sella verkkoon liitetylla laitteella (lyhenne sanoista Internetin
Protokolla- osoite) (Sonera 2013)

Kameran kennon herkkyytta kuvaava arvo, jossa esimerkiksi
suuri luku vahentaa valon tarvetta, mutta kasvattaa kuvassa
esiintyvaa kohinaa (Digitaalikuvaus 2013)

Erittain yleinen valokuvien tallennukseen kaytettava haviolli-
nen kuvanpakkausformaatti (lyhenne sanoista Joint Photo-
graphic Experts Group) (Digitaalikuvaus 2013)

Asennetutkimuksissa kaytetty semanttinen differentiaali eli
muuttujasta tai funktion derivaatasta muodostettu merkinta-
asteikko, jolla sanoille annetaan semanttisia merkityksia, joi-
hin vastaaja reagoi (Anttila 2005, 264) (SuomiSanakirja
2013)

Mukana kulkeva kannettava paatelaite (Karjaluoto 2010,
151)

Reaaliaikainen siirtoprotokolla (lyhenne sanoista Real-time
Transport Protocol) (Kerdnen ym. 2006, 103-109)

Reaaliaikainen virtausjakeluprotokolla (lyhenne sanoista
Real Time Streaming Protocol) (Keranen ym. 2006, 103—
109)

Mobiili viestittely eli tekstiviesti (lyhenne sanoista Short Mes-
sage Service) (Karjaluoto 2010, 151)

Laajakaistaliittymad, joka on toteutettu valokuidulla (SSP Yh-
tiot Oy 2013)
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Lasista valmistettu erittdin ohut johdin, jota pitkin signaali
siirtyy valon muodossa, jopa 1000 Mbit/s (SSP Yhtiot Oy
2013)

Tunne, joka herda ihmisen kohdatessa jotain itseddn suu-
rempaa ja voimakkaampaa (englanniksi awe) (Kauppalehti
2013)

Langaton Internet-yhteys (lyhenne sanoista Wireless Local
Area Network)
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1 JOHDANTO

Uudet palvelut, kuten teravapiirtolahetykset, verkkopelit ja muut viihdepalvelut
vaativat jatkossa entista suurempia tiedonsiirtonopeuksia, joihin perinteisen laa-
jakaistan ominaisuudet eivat riitd. Markkinointiviestintd on muuttumassa yhéa
henkilokohtaisemmaksi digitaalisten medioiden myo6td. Internetin ja mobiilin
hyodyntaminen markkinointiviestinnassa palvelee nykypaivan asiakkaita ja on
yleistynyt viime vuosina merkittavasti, varsinkin sosiaalisen median ja mobiiliso-

vellusten myota.

Opinnaytetyon toimeksiantajana on SSP Yhtiét Oy, jota on valokaista-
kampanjan myo6ta alettu kutsua myos nimella SSPNET. Yhtion tavoitteena on
ottaa kayttéon lahes 4 000 valokuidulla toteutettua laajakaistaliittymad vuoden
2013 aikana. Opinnaytetyon aiheena on uusille valokuituasiakkaille kaytt6on-
oton hetkelle tarvittavan tukimateriaalin ja sen mahdollisten jakelukanavien sel-
vittdminen. Toimeksiantajan toiveena on tulevaisuudessa jakaa asiakkaille el&a-
myksid heréattava tukimateriaali valokuidun kaytt6onoton hetkelle, mahdollisesti
videon tai kuva- ja tekstimateriaalin muodossa. Vastaavia ohjevideoita ja kayt-
toonottoa tukevia videoita on tehnyt muun muassa suomalainen teleoperaattori

Sonera.

Toimeksiantona on tehd& suunnitelma asiakkaan tukemisesta kayttdonoton
hetkelld ja s&hkdisten medioiden hyddyntamisesta asiakaspalvelussa. Tausta-
tutkimus, suunnitelma tukimateriaalista ja jakelukanavista tehdd&n myéhemmin
tehtavaa materiaalin toteutusta varten. Tavoitteena on my6s vahvistaa ostopaa-
toksen oikeellisuutta ja houkutella ostamaan lisaa palveluita verkosta. Lisa-
myynnin edistamista ajatellen tutkitaan asiakaspalvelua, digitaalista markkinoin-

tia, mobiilimarkkinointia ja markkinointiviestintaa.

Teoriaosuuden ja asiakaskyselyn perusteella selvitetddn minkalaista tukimateri-
aalia asiakkaat kaipaavat kayttbonoton hetkella ja etsitaan materiaalille oikeat
jakelukanavat. Tukimateriaalin jakelu suunnitellaan kayttden asiakaslahtoista

suunnittelua. Jakelukanavien selvittdmiseksi tehdaan myos tarvittava taustatut-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Riikka Haikola



kimus sahkdisistd medioista ja markkinoinnin eri muodoista. Tarkoitus on tehda
suunnitelma asiakkaiden tukemisesta kayttdonoton hetkelld ja suunnitella tuki-

materiaalille jakelukanavat myohemmin tehtdvaa toteutusta varten.
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2 SAHKOISTEN MEDIOIDEN HYODYNTAMINEN
ASIAKASPALVELUN LAADUN PARANTAMISESSA

2.1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu on yrityksen ja asiakkaan vélilla tapahtuvaa kommunikointia. Se
voi tapahtua esimerkiksi kasvotusten, puhelimen, tietokoneen tai kaytt6ohjeen
valityksella. Asiakaspalvelu on asiakaslahtdista, ja sitd suunniteltaessa pitaa
ottaa huomioon asiakkaan luonnolliset toiminnot. Pitda varmistaa, etta kayttaja
pystyy paattelemaan, mita pitdd tehda ja mitd on tapahtumassa. Tilanne on hy-
va tehda helpoksi laittamalla mahdolliset toiminnot nakyville ja luonnolliseen

jarjestykseen. (Norman 2002, 188.)

Sahkdisid medioita hytdynnettdessa asiakaspalvelussa tulee erilaisten paate-
laitteiden myo6ta tutustua ihmisen ja tietokoneen véliseen kanssakaymiseen.
HCI on termi, jota kaytetddn puhuttaessa ihmisen ja tietokoneen vélisesta kans-
sakaymisesta (human-computer interaction) tai ihmisen kayttdamasta tietoko-
neen kayttoliittymasta (human-computer interface). HCI edellyttdéd ymmarrysta
molempiin seka kayttajaan etta tietokoneeseen, kuitenkin paapainon pitaisi aina
olla kayttajassa. Haasteena onkin suunnitella suoritettavaa tehtavad ymmartaen
ihmista ja ymparistod. Jotta ymmarretddn kayttajaa, tarvitaan keinoja, joilla tun-
nistetaan, mitd ollaan tekemassa ja minkalaisessa ymparistdssa. (Faulkner
1998, 1-2.)

Kun halutaan parantaa asiakaspalvelua, voidaan kayttdd sosiaalista mediaa
positiivisen sanoman levittdmiseen. Sosiaalinen media toimii mikrofonin lailla ja
yhdistaa enemman ihmisia kuin olisi koskaan voitu uskoa. Sosiaalisen median
kautta on mahdollista selvittdd, mita asiakkaat ajattelevat yrityksen brandista.
(Brown 2012, 7-9.)
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2.2 Digitaalinen markkinointi

Sosiaalinen media, verkkomainonta, hakukonemarkkinointi seka uutiskirjeet ja
suoramainonta sahkopostilla ovat viisi suosituinta digitaalisen markkinoinnin
muotoa vuoden 2012 Digitaalisen markkinoinnin barometrin mukaan. Myds mo-
biilimarkkinoinnin suosio jatkaa edelleen kasvua. Digitaalista markkinointia kay-
tetédan viestinnan nopeuden ja kuluttajakayttaytymisen takia. Sosiaalinen media
mahdollistaa dialogin asiakkaan kanssa ja mobiilikanavat ndhdaan palvelun
kehittajina parempaan suuntaan. Sosiaalisen median ja verkkomainonnan avul-

la parannetaan yrityksen brandia. (DiViA 2012.)

Markkinointiviestintd on luonteeltaan yha henkilokohtaisempaa ja interaktiivi-
sempaa. Internet ja mobiilimedia toimivat todella hyvin asiakassuhdemarkki-
noinnin valineind. Uudet digitaaliset mediat ovat tulleet perinteisten massame-
dioiden, kuten television, radion ja printtimedian rinnalle. Perinteisen median
valtakauden odotetaan hiljalleen paattyvan. Mainospelit, yhteisolliset pelit ja
verkkokilpailut kasvattavat yrityksen imagoa ja asiakasuskollisuutta sekd ovat
tehokasta digitaalista markkinointiviestintdd. Tiedonhaussa kaytetddn paaosin
hakukoneita, kuten Googlea. Loydettavyyteen ja nakyvyyden parantamiseen
paastaan hakukonemarkkinoinnin, tarkemmin sanottuna hakukoneoptimoinnin
ja hakusanamainonnan avulla. Kayttaja hakee tietoa kayttden hakukonetta, jo-
ten mainontaa ei silloin koeta sen negatiivisessa merkityksessa. Hakukone ha-
kee verkkosivuilta avainsanoja ja etsii sivulle johtavien linkkien maaran. Esimer-
kiksi Googlessa tarkeimmat haun jarjestykseen vaikuttavat tekijat ovat sisalto,
saavutettavuus, linkitys ja suosio. (Karjaluoto 2010, 13-14, 127-129, 133.)

2.3 Mobiilimarkkinointi

Mobiili tarkoittaa pdaasiassa matkapuhelinta ja sen kautta kaytettavia palveluita,
mutta myds muita mukana kulkevia laitteita, kuten kannettavia tietokoneita, mi-
nilappareita ja tabletteja. Karjaluoto kuitenkin toteaa kirjassaan, etta hyva mobii-

limedian maarittely kuitenkin rajaa paéatelaitteiksi sellaiset, jotka kulkevat muka-
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na ja mahtuvat taskuun. Toteama sulkee siis kannettavat tietokoneet ja tabletit
pois mobiililaitteiden joukosta, mika kuulostaa jarkevaltd rajaukselta. Mobiilin
kaytto kattaa tekstiviestien ja multimediaviestien lisdksi myods mobiililaitteella
surffailun seké sosiaalisten medioiden seuraamisen. Mobiilimedian paatelaitteet
hyodyntavat matkapuhelinverkkoja, WLAN-verkkoja seké kayttavat datapalvelu-
ja, joten mobiilimarkkinoinnissa voidaan tehda paljon muutakin kuin tekstiviesti-
kampanijoita (Karjaluoto 2010, 151).

Mobiilimarkkinoinnilla tarkoitetaan kaikkea mobiilimedian avulla tehtdvaa mark-
Kinointiviestintda. Eri tekniikoita ovat muun muassa tekstiviestit, multimediavies-
tit, mobiiliverkkosivut seka paikkatietopalvelut. Mobiiliasiakkuusmarkkinointi eli
mobiili CRM (Customer Relationship Management) on mainostajalle tarkein
mobiilimarkkinoinnin muoto. Kuitenkin tekstiviesti eli SMS (Short Message Ser-
vice) on toimivin mobiilimarkkinoinnin muoto, koska se tavoittaa kaikki tietyn
yrityksen asiakkaat. Mobiilimarkkinointia ei kuitenkaan pida sekoittaa termiin
mobiilimainonta, joka taas tarkoittaa interaktiivista mainonnan muotoa, jossa
mainostaja kommunikoi mobiilin paatelaitteen valityksella kohderyhménsa
kanssa. (Karjaluoto 2010, 151-153.)

Mobiilimedian kayttotilanteita ovat liikkeella, toissa ja kotona. Liikkeella oltaessa
mobiilimediaa kaytetddn lahinnd sosiaalisten suhteiden yllapitamiseen, ajan
kuluttamiseen, tiedonhankintaan ja sahkopostien lukemiseen. Kotona ja tbissa
mobiilimedia on yleensa toissijainen media eli sitd ei kaytetd yhta paljon kuin
likkeella oltaessa. Mediana mobiili kulkee aina mukana ja on lahes aina paalla,
taman takia kampanjoissa voidaan hyddyntéa tiettyd aikaa ja paikka aktivoimal-
la tavoitettua kohderyhmaa. Mobiili on kanava, jonka avulla voidaan jakaa in-
formaatiota nopeasti ja tehokkaasti. Kuluttajat arvostavat viestinnan ajankohtai-
suutta ja siitd saatuja selkeita hyotyja. Viestilikenteen kustannukset muodostu-
vat paaosin muuttuvista kustannuksista sekd mahdollisesta lyhytsanomanume-
ron kaytosta. Lyhytsanomanumero tarkoittaa operaattorilta ostopalveluna han-
kittavaa numeroa, josta asiakas voi vastaanottaa ja lahettaa viesteja. (Karja-
luoto 2010, 152-157.)
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Huvi- ja hyottypalveluita kaytetdadn alypuhelimella ja tablet-tietokoneella mobiili-
sovellusten kautta. Sovelluskaupoissa ja verkkosivuilla jaetaan mobiilisovelluk-
sia iI0S-, Android-, ja Windows Phone — kayttojarjestelmille. Sovellukset mah-
dollistavat esimerkiksi heratyskellon, kalenterin, lehtien, karttojen ja kameran
kayton henkilokohtaisesti raataloityna ajasta ja paikasta riippumatta. Alypuhe-
limet ja tablet-tietokoneet avaavat yrityksille uusia viestintdmahdollisuuksia yh-

teistyokumppaneiden ja asiakkaiden kanssa. (lwa Labs 2013.)

2.4 Markkinointiviestinta

Mainonta, suhdetoiminta, myynninedistaminen ja suoramarkkinointi ovat mark-
kinointiviestinnan instrumentteja. Niita tulee kayttda suunnitellusti ja toisiaan
tukien asiakaslahtoisesti siten, ettd perinteinen mediamainonta ja digitaalinen
markkinointi ovat yhtenaisia eri kanavissa. Markkinointiviestintd tai nykyaikai-
semmin sanottuna integroitu markkinointiviestintd on suunnitteluprosessi, joka
varmistaa asiaankuuluvat ja jatkuvat brandikohtaamiset tuotteen, palvelun tai

organisaation kanssa. (Karjaluoto 2010, 36, 129.)

Digitaalinen markkinointiviestintd eli DMC (Digital Marketing Communications)
tarkoittaa internetin, mobiilimedian ja muiden interaktiivisten kanavien hyoédyn-
tamista markkinointiviestinndssd. DMC:n muodoista tunnetuin on séhkoinen
suoramarkkinointi, kuten sahkodpostin ja mobiilin kautta tuleva viestintd. DMC
toimii erityisen tehokkaasti jo olemassa olevan asiakassuhteen yhteydessa,
esimerkiksi lisamyynnissa. Markkinointi on vasta viime vuosina ymmarretty
asiakasorientoituneeksi toiminnoksi myynti- ja tuoteorientoituneen toiminnon
sijaan. Lopulta asiakas on se joka méaarittelee, kuinka hyvin organisaatio on on-
nistunut markkinointiviestinndssaan tai brandin rakennuksessa. (Karjaluoto
2010, 13-15.)
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2.5 Sahkdiset mediat jakelukanavana

Sahkaisiin medioihin lukeutuvat sosiaaliset mediat Youtube, Facebook ja Twit-
ter ovat vuorovaikutteisia kanavia ja toimivat sahkopostin ja verkkosivustojen
ohella hyvin sahkoisina tiedon jakelukanavina. Youtube on yhteisdllinen videon-
jakamissivusto. Youtubeen lisatdan videoita lataamalla ne tietokoneelta sivus-
tolle perustettuun tiliin. Videoita voi jakaa toisten kanssa, kommentoida seka
rakentaa suosikkilistoja. (Lenssen 2008, 210-211.)

Strateginen tutkimus selvittaa, miten Kkilpailijoiden markkinointiviestinté ja erityi-
sesti kayttoonoton tutkiminen on selvitetty (Karjaluoto 2010, 124). Taustatutki-
muksena tutkittiin suomalaisten operaattoreiden videotuotoksia. Niitd ovat teh-
neet esimerkiksi Sonera ja Elisa. Soneran videoneuvottelua mainostava video
siséaltdd VAU-elamykseksi luokiteltavan efektin. Soneran videoneuvottelu
-palvelusta kertovasta videosta otetusta kuvakaappauksesta (kuva 1) nakyy,
kun juontaja kumarruttuaan television takana ilmestyy ruudulle videoneuvottelun
taustalle. (Sonera 2013.)

Tunnista videoneuvottelun mahdollisuudet
T adoustaithinot ja toimennalliset Nnakokusmat

UO tyGtehokhuutta
“Parantan tuottavuutte
CAJBtteson ty Oty VInreosntin

cAntan jou

Kuva 1. Soneran videoneuvottelu (Sonera 2013).

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Riikka Haikola



Asiakasta voidaan tukea kayttéonoton hetkella esimerkiksi rekisterditymisessa
auttavalla opastusvideolla. Uudelle TV-kaista-asiakkaalle tehdylla videolla kay-
daan kohta kohdalta lapi rekisteréitymislomakkeen avaaminen ja taytto seka
kerrotaan, kuinka kauan prosessissa menee (kuva 2). Kuvassa nékyy videon
alkunaytto, jonka jalkeen kuvataan alypuhelinta ja ndytetaan asiakkaalle kohta
kohdalta, miten rekisterdéityminen tapahtuu. (TV-kaista 2013.)

TVkaista - iPhone

il Of A
Haku

Rakennustaiteen helmia

|
|
‘ Makuja
MTV3 14
McLeodin tyttaret
YLE TVZ 48.3!
Vatsasta maailmaan

Pohjois-Suomen uutiset —
YLE TVzZ 14:25

(@)

LA

© 2010 Delta Vee

Kuva 2. TV-kaistan kayttoonotto (TV-kaista 2013).

ADSL-laajakaistan kayttoonotosta on myods tehty opasvideoita, kuten Suomi-
com.fi on tehnyt (kuva 3). Videolla nakyy havainnollistava kuva siita, miten kaa-
pelit kulkevat palveluntarjoajalta asiakkaalle ja kuinka ADSL-modeemi, nykypéai-
vana enemman kaytetty nimi ADSL-reititin, kytketddn seindédn ja mita laittee-
seen syttyvat valot tarkoittavat. ADSL-laajakaistan kayttdonotosta kertova video
aloittaa yleiskuvauksesta ja siirtyy vahitellen lahemmas asiakasta. Jokainen
kohta videossa on tarkkaan mietitty ja havainnollistaa todella hyvin vaihe vai-

heelta kytkentdjen liittamisen. (Suomicom.fi 2013.)
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Kuva 3. ADSL-laajakaistan kayttéonotto (Suomicom.fi 2013).

Aluksi videolla naytetaan, miten yhteys kulkee kuparia pitkin paakeskukselta
puhelinkeskuksen kautta asiakkaalle. Taman jalkeen videolla opastetaan, kuin-
ka ADSL-laajakaistaliittyman kayttoonotto tehdaan kotona. Tassa listaus videol-

la olevista ohjeista, jotka havainnollistetaan videolla tekstin ja kuvan avulla:

ADSL-liittyma toimii normaalin puhelinpistokkeen kautta.

Kytke 3-napainen pistoke puhelinpistokkeeseen.

Kiinnita johto pistokkeeseen ja pistoke seinaan.

ZyXEL ADSL-modeemi (naytetddn, milta laite nayttaa).

Kytke ADSL-modeemiin virtajohto (naytetdan, mihin johto kiinnitetaan).
Paina virtanappi pohjaan (naytetaan, missa virtanappi sijaitsee).
Vihrea Power-valo syttyy (naytetaan, mika valo syttyy).

Kytke puhelinpistokkeen RJ-11 -kaapeli DSL-porttiin.

© 00 N o o bk 0w NP

Modeemi kattelee yhteyden toimintakuntoon DSL-valon vilkkuessa, kun-

nes linja on toimintakunnossa.

10.DSL-valo palaa yhtajaksoisesti kun yhteys on toimintakunnossa
(Link Up).

11.Kiinnita Ethernet-kaapeli modeemin Ethernet-porttiin seké tietokoneessa

verkkokortin RJ-45 -liittimeen.
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12.Vihreéa led-valo syttyy Ethernet-porttiin.
13. Sillatussa tilassa (Bridge mode) Internet-valo ei pala.
14. Normaalit SuomiComin kotiliittymat toimitetaan sillattuina.

15. Internet-valo palaa: reititettava tila (Routing mode).
(Suomicom.fi 2013.)

Sosiaalinen media Facebook on julkaistu vuonna 2004. Facebook-yhtibn paa-
maja sijaitsee Kaliforniassa Yhdysvalloissa. Facebookin perustaja Mark
Zuckerberg toimii yhtién toimitusjohtajana ja johtokunnan puheenjohtajana. Fa-
cebookissa on yli miljardi aktiivista kayttdjaa kuukausittain. Suomessa Face-
bookin kayttajia on noin 2,2 miljoonaa. Facebookin tarkoitus on tehda maail-
masta avoimempi ja yhtendisempi. lhmiset kayttadvat Facebookia yhteydenpi-
toon ystavien ja sukulaisten kanssa pysyakseen mukana muuttuvassa maail-
massa seka jakaakseen ja ilmaistakseen heille tarkeita asioita. Yritysten Face-
book-sivustoilla on mahdollista kdayda asiakkaan kanssa keskustelua ja tiedot-
taa ajankohtaisista asioista. (Facebook 2013.)

Facebook on kaikille ilmainen, mutta mainostettaessa Facebookille maksetaan
mainoksen esittdmisesta. Asettamalla paivittais- tai kokonaisbudjetin mainosta-
jat hallitsevat taydellisesti sita, kuinka paljon rahaa he kayttavat kuhunkin kam-
panjaansa. Mitd suurempi budjetti, sitd enemman ihmisia kampanja tavoittaa.
Mainokset auttavat pitaméaan Facebookin tavalliselle kayttgjalle ilmaisena. Mai-
nokset valitaan Facebookissa tehtyjen asioiden, kuten sivusta tykkdamisen,
Facebookin sivuilta ja muista lahteista saatujen tietojen perusteella. (Facebook
2013))

Twitter on perustettu vuonna 2006 San Franciscossa ja on kaytettavissa yli 20
kielella. Twitterissa on 200 miljoonaa aktiivista kayttajaa ja paivittain lahetetaan
keskinmaarin 400 miljoonaa twiittia. Reaaliaikaisessa tietoverkossa seurataan
ja lahetetaan 140 merkin twiitteja. Lyhyilla viesteilla esitetdaan tuoreimmat mieli-
piteet, uutiset, kuvat ja videot. Aluksi pitd& vain tietdd omat kiinnostuksen koh-
teet. (Twitter 2013.)
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Twitterin yrityssivulla voidaan mainostaa paikallisesti, kansallisesti tai maail-
manlaajuisesti. Twitterin kohdistustydkalu auttaa I6ytamaan rajatun yleison, jolle
voidaan mainostaa yrityksen tilid tai tiettya twiittid. Yleison voi rajata esimerkiksi
kiinnostuksen, sukupuolen tai paikkakunnan mukaan. Yritys maksaa mainon-
nasta ainoastaan silloin, kun kayttajat seuraavat mainostettua tilia, vastaavat tai

klikkaavat mainostetun twiitin linkkia. (Twitter 2013.)

2.6 Videokuvauksen tekniikka ja formaatit

Youtube, Facebook, Twitter ja muut verkkosivustot ovat suosittuja videoiden
jakelukanavia, naisté kuitenkin Youtube ja Facebook ovat eniten kaytetyt sivus-
tot. Kuvamateriaalin tuottamisessa, valokuvauksessa ja videokuvauksessa on
tarked asettaa kameran saadot oikein ennen kuvauksen aloittamista. Kamera-
tekniikasta on hyva tietdd kameran yleisimmat saadot, kuten tarkennus, reso-
luutio, aukon koko, objektiivin polttovali, suljinaika ja valkotasapaino. Kuvaus-
tekniikan liséaksi on olemassa myoOs paljon saant6ja ja vinkkeja todella hyvien

kuvien saamiseksi.

Kameran himmentimen aukon eli suljinaukon pienentyessa valo vahenee puo-
leen. Aukon suurentuessa valo kaksinkertaistuu. Aukon valinta vaikuttaa kuvan
syvateravyyteen eli alueeseen, jolla kuva on tarkka. Toisin sanottuna, mita pie-
nempi aukko sita suurempi aukon f-luku ja sitd pidemmalta matkalta syvyys-

suunnassa kuva on terava. (Digitaalikuvaus 2013.)

Kameran 1SO-arvolla eli kennon herkkyyttd kuvaavalla luvulla korjataan kuvan
valotusta, siten etta suurella ISO-arvolla kamera tarvitsee vahemmaén valoa (ly-
hyempi valotusaika) ja pienella arvolla enemman valoa kuvan ottamiseen (pi-
dempi valotusaika). ISO-arvon kasvattaminen kasvattaa kuvassa esiintyvaa ko-
hinaa ja siten my6s kuvanlaatu huononee. Vanhemmilla kameroilla jo I1SO-
arvolla 800 kuvissa on liikaa kohinaa, mutta uudemmilla ja hyvanlaatuisilla ka-
meroilla saa hyvia kuvia ISO-arvolla 1 600 tai jopa yli. Normaalisti digitaalijarjes-
telmékameralla kuvattaessa kaytetaan 1SO-arvoa 200 tai 100. Erittain aurinkoi-

sella sdalla ulkona esimerkiksi lumista maisemaa kuvattaessa voi joutua kayt-
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tamaan pienempdaé ISO-arvoa. Vastaavasti hamarassa keinovalaistussa sisati-
lassa voi joutua kayttamaan suurta 1SO-arvoa, kuten lukua 1 600. (Digitaaliku-
vaus 2013.)

Suljinaika eli valotusaika on aika, jonka kameran suljin on auki ja paastaa valoa
kameran kennolle. Heikossa valossa tarvitaan pitkd valotusaika ja vastaavasti
kirkkaassa valossa riittda lyhyt valotusaika. Valotusaika on kamerasta riippuen
1/4 000-30 s, tama tarkoittaa ettd lyhin valotusaika kameran asetuksissa on
sekunnin yksi neljastuhannesosa ja pisin on 30 sekuntia. Kun otetaan kuvia
heikossa valossa, tarvitaan pitkia valotusaikoja. Suuren syvyysteravyysalueen
takaamiseksi voi esimerkiksi kayttaa pienta aukkoa f/22. Valokuvaa otettaessa
lyhyet suljinajat, kuten 1/2 000 tai 1/500 sekuntia voivat pysayttdd nopeankin
likkeen taysin liikkumattomaksi kuvaan. Pitkat suljinajat, kuten 1/15 tai 1/8 se-
kuntia puolestaan aiheuttavat liike-epateravyytta lilkkkuviin kohteisiin (tuo tunteen
likkeestd). Jos suljinajat ovat hitaampia kuin seuraavat 50 mm obijektiivilla
1/60 s, 28 mm 1/30 s ja 100 mm 1/125 s, kannattaa kayttaa jalustaa. (Digitaali-
kuvaus 2013.)

Valkotasapaino tarkoittaa kuvassa esiintyvan valkoisen varin toistumista. Jos
valkoinen nayttdd valokuvassa sinertavalta tai keltaiselta, saadot eivat ole to-
dennékdisesti oikein. Valkotasapainon AUTO-asento toimii 95 % ajasta oikein,
mutta joissain olosuhteissa kameran automatiikka tekee virheitd. Valoa on ole-
massa kahdentyyppistda, luonnonvaloa ja keinovaloa. Normaali paivanvalo on
varilampdtilaltaan 5 500 K (kelvin). Muulloin varilampdétila vaihtelee ulkona
3 000-10 000 K valilla ja sisalla 1 900-5 500 K valilla. Digitaalikameroissa on
yleensé myds mahdollisuus asettaa valkotasapaino manuaalisesti. Manuaa-
liasetusta varten kameralla otetaan kuva jostain valkoisesta pinnasta kuvaus-
paikalla, esimerkiksi A4-paperista tai lumihangesta. Taman perusteella kamera

tietdd, milta valkoinen nadissa kuvausolosuhteissa nayttaa. (Pikseli 2013.)

Maisemakuvauksen kultainen sdantdé on kuvausajankohta. Parhaat maisema-
kuvat kuvataan joko aamulla auringonnousun aikaan tai illalla auringonlaskun
aikaan. Nama ovat ainoat hetket paivasta, kun valo ulkona on pehmeé ja lam-

min, mika aiheuttaa myds sen, ettd varjot ovat pehmeitd. Tdma on ainut tapa
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saada maisemakuviin ammattimainen laatuvalaistus. Toinen tarked asia mai-
semakuvauksessa on jalustan kayttd. Kasivaralla on hankala saada hyvia mai-
semakuvia. Jalustoissa kannattaa suosia materiaalina hiilikuitua, koska se on
kevytta ja varinan todennakdisyys on pienempi. Maiseman sommittelu kuvaan
on myds tarkeaa. Kuvassa kuuluu olla etuala, keskusta ja tausta. Esimerkiksi
auringonlasku tai -nousu merella siséltaa etualalla rannan, keskella auringon ja
taustalla pilvet ja taivaan. Keskustaksi kuvaan voi ottaa myos auringon heijas-
tuksen meren pinnasta, mink& pitaisi onnistua hyvin illalla tai aamulla kun meri
on tyyni. Horisontti kannattaa sijoittaa muualle kuin aivan keskelle kuvaa, mie-
lellaan ylakolmanneksen tai alakolmanneksen kohdalle. Kuvaaja saa itse paat-
taa nayttddko taivas vai maa kuvauspaikalla kiinnostavammalta. Toisinaan ku-
vaan tarvitaan jotain mika nayttaa kuvattavan kohteen mittasuhteet. Esimerkiksi
kuvattaessa jattipunapuuta, ilman ihmista tai autoa kuvassa, kohde nayttaa ku-

vassa paljon pienemmalta kuin se todellisuudessa on. (Kelby 2011, 61-81.)

Muotokuvia kuvattaessa 85-100 mm on paras polttovali. Kannattaa siis kayttaa
esimerkiksi 28—-105 mm zoome-objektiivia, koska sen kanssa voi valita polttova-
liksi mink& tahansa arvon valiltd 85-100 mm. Aukoksi kannattaa valita /11,
koska se tarjoaa tarpeeksi syvyytta ja teravyytta kasvoille. Sisalla kuvattaessa
taustana kannattaa kayttdda mustaa tai valkoista saumatonta taustaa. liman
taustan valaisua valkoinen tausta nayttaa salamaa kaytettaessa harmaalta, ta-
ma ei kuitenkaan haittaa, jos ei valttamatta halua taustan olevan valkoinen lo-
pullisessa valokuvassa. Mustalla taustalla kuvattaessa tummahiuksinen kohde-
henkild ei erotu taustasta ilman taustavalaisua. Neutraali harmaa tai ruskea
tausta lisaa kuvaan tekstuuria ja on kaytannoéllinen esimerkiksi virallisissa kuvis-
sa. Ulkona kuvattavissa henkilokuvissa taustaksi kannattaa valita mahdollisim-
man neutraali ja rauhallinen. Esimerkiksi pensas tai seina on hyvéa tausta henki-
|l6kuvaan. Taustasta voi myds tehda epateravan kayttdmalla aukkona vaikka
f/2,8 tai f/4. Jalusta ja kamera sijoitetaan silmien tasalle noin 3 - 4 m:n etaisyy-
delle kohteesta. Kuvan tarkennus kannattaa tehd& suoraan kohteen silmiin,
koska muotokuvissa kasvojen tarkkuus on ehdottoman tarkedd. Kuvakehykses-
sa kohteen silmat sijoitetaan 1/3 padhan kuvan ylareunasta, tama luo visuaalis-

ta kiinnostavuutta kuviin. Muotokuvan voi rajata myos siten, etta kohteen kasvot
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tayttavat koko kuvan, talla tavalla saa mainioita kuvia muun muassa lapsista.
Paras valaistus ulkokuvauksessa tulee varjossa, missa valo on pehmeampaa.
Varit ovat eloisia kun valo ei ole suoraa ja langeta kovia varjoja. Kohdehenkilo
nayttaa paremmalta silloin, kun ei sirista silmia valon takia tai hikoile auringon
kuumuudessa. (Kelby 2011, 113-127.)

Kun yksittaisia kuvia esitetdan riittavalla nopeudella perakkain, syntyy liikkuvan
kuvan vaikutelma. Riittava kuvataajuus eli kuvien esittamisnopeus on 17 fps
(frames per second) kuvaa sekunnissa. Ammattikayton tallennustekniikassa on
aina kaytetty omia standardeja. HDTV-tasoisessa jakelussa kameralta saatava
datanopeus on jopa 3 Gb/s. Studiokuvauksessa signaali joudutaan kuitenkin
pakkaamaan kevyemmin, koska sitéa ei voida tallentaa sellaisenaan. Kevyt pak-
kaus estaa videomateriaalin jalkikasittelyssa tapahtuvien purku- ja pakkausope-
raatioiden kuvanlaadun heikentamisen. HD-laatuinen signaali vaatii tehokkaita
ohjelmistoja ja tydasemia, jotka tukevat kaytossa olevia tallennusformaatteja.
Videon pakkaus voi perustua MPEG-2- tai MPEG-4-teknologiaan. Yksittaiskuvia
pakkaavat JPEG-standardit JPEG ja JPEG-2000. Panasonic on kehittanyt AVC-
tekniikkaa hyddyntavan tallennusketjun kannettavista HDTV-kameranauhureista
studionauhureihin P2 (AVC intratallennus). Sonyn HDTV-tallennukseen sopivis-
ta tuoteperheista yleisradiotoimintaan tarkoitettuja formaatteja ovat XDCAM HD
ja HDCAM. (Ikonen 2009, 164-165.)

Videoiden ja kuvien digitaalisessa jakelussa puhutaan verkkomultimediasta.
Verkkomultimedia tarkoittaa www-sivuille liitettyja videotiedostoja. Verkkomulti-
media on tarkoitus jakaa virtausjakeluna (streaming) siten, etta tiedoston tois-
taminen voidaan aloittaa ilman tiedoston tallennusta koneelle. Virtausjakelussa
multimediaa lahetetdan jatkuvana virtana, joka mahdollistaa myo6s reaaliaikaiset
lahetykset. Jakelu perustuu puskurointiin, eika tiedosto siirry kayttajan koneelle,
joten sitéa ei ole mahdollista kopioida tai tallentaa. Jakeluun kayteta&n lahetysvir-
tauspalvelimia, jotka kayttavat multimediatiedostojen jakeluun suunniteltuja pro-
tokollia. Protokollista keskeisimmat ovat RTP ja RTSP. liman virtaustoistotek-
niikkaa tiedostomuotoisen jakelun katseluun tarvitaan videoiden toistoon tarkoi-

tettu ohjelma. Naita ohjelmia ovat muun muassa RealPlayer, WinAmp, Media-
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soitin (Windows Media Player) ja QuickTime. Animaatioita, tekstid, grafiikkaa ja
kuvaa toistavat RealPlayer seka Flash Player ja Shockwave Player, jotka ovat
macromedian liitdnnaisia ja tarkoitettu Flash ja Director-esityksien katseluun.
(Kerdnen ym. 2006, 103-109.)

Videoita ja pdf-tiedostoja on mahdollista toistaa myds AutoRun-toiminnolla. Ta-
ma tarkoittaa sitd, etta tiedostot kaynnistyvat automaattisesti kun esimerkiksi
muistitikku kytketd&n tietokoneeseen. Markkinointitarkoitukseen tarkoitettua
USB-muistia kaytettaessd AutoRun-toiminto varmistaa esimerkiksi pdf-ohjeen
nakyvyyden kayttajan koneella. Uusimmat Windows-kayttojarjestelmat ovat ra-
joittaneet automaattista toistoa turvallisuussyista ja Macintosh-kayttojarjestelméa
ei tue AutoRun-toimintoa. Macintosh-kayttojarjestelmalla on kuitenkin olemassa

oma automaattisen toiston ohjelma AutoStart. (Flashbay 2013.)

Sahkdisten medioiden hyddyntdmisessa suurin haaste on saada digitaaliset
ymparistdt helposti saavutettaviksi ja riittavan helppokayttoisiksi suurelle kulut-
tajajoukolle. Teknologian kehitys on myds edelleen nopeampaa kuin uusien

liketoimintakaytantdjen muodostuminen. (Ahola ym. 2002, 14-15.)
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3 CASE: SSP YHTIOT OY

3.1 Toimeksiantajan esittely

Tyon toimeksiantaja on SSP Yhtiot Oy (SSPNET), entinen Salon Seudun Puhe-
lin. Yhtid perustettiin kymmenen vuotta puhelimen keksimisen jalkeen vuonna
1887. Nykyaan SSP keskittyy valokuituverkon rakentamiseen ja investoi merkit-
tavasti kuituverkkoihin. Yhtio tarjoaa korkealuokkaisia tietoliikenteen ja tietotek-
niikan palveluja. SSP on paikallinen palveluntarjoaja, joka tarjoaa Internet-
palveluja erityisesti Salon, Forssan, Lohjan ja Loimaan seudulla. Asiakaslahtoi-
sid palveluja tarjoavaan konserniin kuuluu myds valtakunnallisesti suosittu tieto-
tekniikan verkkokauppa Jimm’s PC-Store Oy. Konsernin vuosiliikevaihto on noin
50 M€ seka henkiloston maara noin 190. Konsernin taseen loppusumma on
noin 100 M€ ja omavaraisuus 90 %. (SSP Yhtitt Oy 2013.)

SSP Yhtididen tavoitteena on ottaa kayttoon lahes 4 000 laajakaistaliittymaa
asiakkaille vuoden 2013 aikana. SSPNETIn kampanjanimen saanutta Valokais-
taa mainostetaan lahes rajattomalla tiedonsiirrolla. Uudet palvelut, kuten tera-
vapiirtolahetykset, verkkopelit ja muut viihdepalvelut vaativat jatkossa entista
suurempia tiedonsiirtonopeuksia, joihin perinteisen laajakaistan ominaisuudet
eivat riitd. Valokaista pystyy vastaamaan nykypaivan haasteeseen ja siirtAmaan
valtavia maaria dataa kaksisuuntaisesti. Lisapalveluista suosituin on nopeiden
valokaistayhteyksien valokaista TV. (SSP Yhti6t Oy 2013.)
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3.2 Tydn méaarittely

Toimeksiantona on tehd& suunnitelma asiakkaan tukemisesta kayttdonoton
hetkelld ja selvittdd, miten séhkoisia medioita voidaan kayttaa asiakaspalvelun
parantamisessa. Taman tyon tarkoitus on asiakaskyselyn ja taustatutkimuksen
perusteella selvittaa, minkalaista tukimateriaalia asiakkaat kaipaavat kaytt6on-
oton hetkella seka l16ytaa niille oikeat jakelukanavat. Ty6 tehdaan kayttéaen asia-
kaslahtoista suunnittelua. Kayttdonoton tulee tuottaa asiakkaille VAU-elamyksia
myynti-, kayttoonotto- ja kayttohetkella sekd vahvistaa ostopaatdksen oikeelli-
suutta ja houkuttaa ostamaan liséda palveluita verkosta.

VAU-elamyksesta ja VAU-tunteesta puhutaan varsinkin pelimaailmassa. Kaup-
palehden artikkelissa reaktio on selitetty voimakkaana tunteena, joka aiheuttaa
VAU-efektin mika kirkastaa perusasioita ja edistaa kollektiivista toimintaa. Tun-
teen herattgjina toimivat voimakkuus ja haastavuus ajattelulle, tunne voi jopa
nostaa ihon kananlihalle. Kayttéonoton hetkeen kaivattava VAU-elamys voidaan
tuoda esimerkiksi esteettisten ominaisuuksien kautta, energiaa ja inspiraatiota

tuottavana, sosiaalisena tai tunteellisena reaktiona. (Kauppalehti 2013.)

Asiakaslahtéinen suunnittelu aloitetaan tekemalla asiakaskysely viimeisen puo-
len vuoden aikana valokaistan kayttoonottaneille asiakkaille. Asiakaskyselyn
perusteella lahdetddn suunnittelemaan asiakasta parhaiten palvelevaa tukima-

teriaalia kayttoonottoa varten.

Toimeksiantajan toiveena oli saada kayttéonoton tukimateriaaliksi esimerkiksi
Youtubessa julkaistava animaatiovideo, jossa vahvistetaan ostopaatbksen oi-
keellisuutta muun muassa vertaamalla uutta yhteyttd vanhaan hitaampaan yh-
teyteen ja kertomalla uuden yhteyden tuomista uusista kayttdmahdollisuuksista.
Kayttoonottotilanteeseen kaivataan asiakkaalle toimitettavaa tukimateriaalia,
esimerkiksi muistitikkua tai DVD:t&, joka sisaltda tekstitiedoston seka ohjevide-
on. Opinnaytetyon tarkoituksena on tehda tarvittava taustatutkimus, materiaalin

suunnittelu ja jakelukanavien selvitys mydhemmin tehtavaa toteutusta varten.
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3.3 Valokuidun asennus

Valokuidun asennustapahtuma on kuvailtu asennuksia tarkkailtaessa tehtyjen
muistiinpanojen perusteella, seuraten tapahtumia asennuksilla ja kayttdonottoti-
lanteissa. Paivan aikana tietolikenneasentajan matkassa selvisi, etta asentajat
saavat uusien laitteiden ja ohjelmien opettelua varten kirjallisen materiaalin, jo-
hon pitdd tutustua ja sen jalkeen mennaan suoraan asiakkaan luo tekemaan
asennustyo. Silloin talléin saattaa olla yhden péivan mittainen koulutus. Harjoit-
telu olisi asentajan mukaan mukava tehda muualla kuin tositilanteessa. Asenta-
jan omalla aktiivisuudella on suuri merkitys ajan tasalla pysymisesséa. Jokainen
paiva ja jokainen asennus on erilainen. Valilla tulee hankaliakin ongelmia ratkot-
tavaksi. Vanhat tietokoneet aiheuttavat ongelmia, varsinkin tietoturva-ohjelmien

asennus on valilla todella hidasta.

Kuitu vedetaan uusille asuinalueille tai tonteille yleensa jo talonrakennusvai-
heessa, mutta joskus vasta jalkikateen. Jalkikateen kuitukaapelin vetadminen
rakennuksen rakenteiden sisélla on haastavaa. Pahimmassa tapauksessa jou-
dutaan purkamaan jo valmiita rakenteita. Ulkokuitukaapeli vedetdan jakokes-
kukseen ja siitda mahdollisimman lahelle rakennusta tai asuinaluetta. Jakokes-
kus on ulkopuolelta aivan tavallisen sahkénjakamiskeskuksen nékdinen, mutta
sen sisalta |oytyy jokaiselle talolle oma reititin, josta asennuksen alkuvaiheessa

kytketaan tilatuille palveluille yhteydet.

Asiakkaan kotona tuodaan ensin ulkokuitukaapelin paa sisélle taloon, yleensa
kellarin tai autotallin kautta. TAman jalkeen sisakuitukaapeli vedetaan talon ra-
kenteissa olevista, johtoja varten asennetuista putkista ulkokuitukaapelin ja
asunnon reititinkeskuksen valille. Reititinkeskus on yleensa esimerkiksi eteises-
sa tai kodinhoitohuoneessa sijaitseva alumiinikaappi. Reititinkeskuksesta yhteys
ohjataan eteenpéain vetamalla koaksiaalikaapelit talon rakenteiden |&pi menevis-

ta putkista edelleen seinissa oleville kaapelipistokkeille.

Seuraavaksi asiakkaan kotona olevat ulko- ja sisakaapelit yhdistetaan toisiinsa

juottamalla. Aluksi kuitukaapeleiden paat katkaistaan, jonka jalkeen kuitukaapeli
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kuoritaan, kunnes itse kuitu on paljaana. Paljas kuitu puhdistetaan puhdistus-

nesteelld ja -liinalla ja sen paa katkaistaan leikkurilla lyhnyemmaksi.

Leikkuri on kuvassa 4 oikeassa reunassa. Leikatut johtojen paat hitsataan ku-
van vasemmassa reunassa olevalla laitteella yhteen ja taméan jalkeen liitos vah-
vistetaan metallilla vahvistetulla muovilla, joka kiinnitetaan johdon suojaksi lait-

teen toisessa paassa olevalla pienelld kuumentimella.

Kuva 4. Johtojen juottaminen.

Toisiinsa yhdistetyt kuitukaapelit laitetaan muovikoteloon, joka ruuvataan asiak-
kaan luona sijaitsevan reititinkeskuksen tai kaapin seinalle. Kuvassa 5 nékyy
valmis, kaapin oven sulkemista vaille valmis asennus. Muovikotelo on kuvassa
vasemmassa ylareunassa. Sisakuitukaapeli liitetdén kuitupaatteeseen eli reitit-
timeen, jossa olevaan ethernet-porttiin liitetdédn edelleen WLAN-reititin RJ45-

kaapelilla.

WLAN-reititin sijoitetaan kaapin ulkopuolelle, jotta langaton signaali paasee kul-
kemaan vapaasti huoneisiin. Asennuksen valmistuttua johdot saadaan piiloon

kiinnittAmalla alumiinikaapin ovi paikoilleen ja sulkemalla se.
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Kuva 5. Valmis asennus.

Asennuksen jalkeen asiakas suorittaa kayttéonoton osittain asentajan opastuk-
sella ja avustuksella, mutta taman jalkeen asiakas turvautuu tarvittaessa tuki-

materiaaliin.

3.4 Valokuidun kayttoonottotapahtuma

Kayttoonottotilanteessa asiakas ottaa kayttoon asentajan asentaman valo-
kuidun itse, asiakkaalle annettujen dokumenttien avulla. Asennus on mahdollis-
ta saada myds avaimet kateen -periaatteella eli asentaja tekee kayttbonoton
asiakkaan puolesta. SSP Yhtitt kayttavat kahta erilaista kuitupaatetta. Kuvassa

on vertailun vuoksi naytetty molempien paatteiden kayttéohjeista poimittu liitan-
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tojen ja kytkimien ohje (kuva 6). Vasemmalla puolella oleva kuitupaate on tar-
koitettu Internet- ja Kaapeli-TV-kayttoon. Oikealla puolella kuvassa on kuitupaa-

te, jota voidaan kayttdd myés muun muassa lankapuhelimen liittamiseen, tahan

kuitenkin tarvitaan erityinen Internet puhelinliittyma.

2. LITANNAT JA KYTKIMET

-

2. LITANNAT JA KYTKIMET

Virtalahteen
Uitin

AL EDTTOUE UL LU DUEE DD O DT T DT LT T DT TN

(0 i) Tl [T
¥ e =

palomuuria. Huolehdi erikseen sisdverkon tietoturvasta |

USB, 11,12 |Toistaiseksi ei
Kaytdssa

e i’ ALAAvaa |
il S p———
" i W]
= Keapeli TV Liitin  Lankapuhelin Ethemet Virtakytkin
= [ Liittimet Llittimet
(R111) (R1-85)
Kuva 1. Kuitupaatteen takapaneeli. Kuva 1. Kuitupaatteen takapaneeli.
Liitin/Kytkin | Kayttotarkoitus | Huom ! Liitin/Kytkin | Kayttdtarkoitus | Huom |
Virtalshde | Virransybttd Kéyta ainoastaan laitteen mukana tullutta virtalshdetts. Kaapeli TV |TV-liitdnta (DVB-C) “ aan TV-kdyttdon tarkoitetulla lla television tai
Kaapeli TV |TV-liitanta (OVB-C) | Kytketaan TV-kéyttoon tarkoitetulla television tai d it mukainen digi
i mukainen di | Erdissd Kuitupaditteen |kaapeli-TV signaali (DVB-C).
Erdissd kuitupdotteen kaapeli-TV signaali (DVB-C) versioissa ei ole tatd | Huomaa: Kaapeli-TV liitannan kayttaminen saattaa edellyttaa KTV-
verslotese &l el (itD Huomaa: Kaapeli-TV liitannan kéyttiminen saattaa edellyttaa KTV- liténtad lainkaan. palvelusopimuksen solmimista. Kaapeli TV palvelu ei valttamatts ole
SRRAG Jotohoon palvelusopimuksen solmimista. Kaapeli TV ei ole sama kuin NET TV saatavilla kaikilla alueilla. Kaapeli TV ei ole sama kuin NET TV palvelu.
| palvelu. Lisétietoja tarvittaessa SSP:n asiakaspalvelusta. Lisatietoja tarvittaessa SSP:n asi sta.
Ethernet | Ti Esim. NETTV sovittimet, WLAN-tukiasemat, L L i i
(RI-45) laitteiden liittaminen |jne. Kunkin liittimen ylla on kaksi merkkivaloa, keltainen palaa (RI-11) i ("kiekko") puhelimet eivt toimi. Huomaa |
kiintedsti jos porttiin on kytketty aktiivinen laite (esim. tietokone). Tarvitset erityisen Internet puhelinliittyman puhelinpalveluiden
Vihre vilkkuu jos aktiivisessa laitteessa on liikennetta. kayttamiseen. Ota yhteytts SsP:n tarvittaessa.
Kaikki portit ovat suoraan yhteydessa julkiseen internetiin, ei Ethernet Ti i | Esim. i NETTV sovittimet, WLAN-tukiasemat,

(R1-45) |laitteiden littaminen  [jne. Kunkin liittimen ylia on kaksi merkkivaloa, niiden tulee vilkkua jos
porttiin on kytketty aktiivinen laite (esim. tietokone).
Kaikki portit ovat suoraan yhteydessa julkiseen internettiin, ei

Laitteen S5P on hyvaksi asetukset. _ palomuuria. Huolehdi erikseen sisaverkon tietoturvasta |
resetointi Palauttaminen on tarpeen vain harvoin, silloinkin yhteistydssa SSP:n Virtakytkin | Paalle/Pois Nappi alaspainettuna = paalld, nappi ylhaalla = pois paalta. Ala

i ey Katkaise laitteen virtoja tarpeettomasti, jotta SSP:n etshallinta ja
Laitteen in liitos on laitteen sisalla. Ala yrita irrottaa valvonta toimisi tavalla =
irrotus laitetta sta. Virtalahde _|Virransyotto Kayta laitteen mukana tullutta virtalahdett:

Kuitukaapeli |Kuitukaapelin liitos | AINOASTAAN VALTUUTETUN ASENTAJAN AVATTAVISSA |
ALA MILLOINKAAN AVAA KUITUKAAPELIN LITANTAA 1 Signaali
siirretaan kayttamalla Laser-valoa. Silman altistuminen Laser-valolle
saattaa johtaa pysyviin nakbvaurioihin,

Kuva 6. Kuitupéaatteiden kayttoohjeet (SSP Yhtitt Oy 2013).

Kuitupaatteiden kayttdohjeissa kerrotaan yksityiskohtaisesti litanndista seka
merkkivaloista. Ohjeista puuttuu yksinkertainen ja yksityiskohtainen ohje kayt-
toonotosta sekd WLAN-tukiaseman kaytosta ja sisaverkon rakentamisesta.
Paatelaite on asentajan toimesta konfiguroitu kayttévalmiiksi sekd yleensa ai-
nakin uudet modeemit tunnistavat yhteyden ja digiboksit hakevat kanavat auto-

maattisesti.
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Kayttajatunnuksien ja salasanojen mukana tulleessa tilausvahvistuksessa (kuva

7), neuvotaan katsomaan lisatietoja laajakaistan itseasennusohjeesta.

SSPNET ¢/ SSPNET //

NIMI
ASENNUSRAPORTTI

Alla kayttajstunnukset ja salasanat tiaamiinne palveluihin. Sailyttakaa tunnukset huolellisest Toimitettu/

PALVELUT LISATIETOJA
Testattu

- Kuituyhteys
TUNNUKSET WLAN-PAATTEESEEN TOMAOM
Hallintaosoite hitp/192.168.1.1 30M/10M
Kayttajitunnus admin Internet- 50M/10M
Saldosis yhteys 100M/10M
e Sasi 100M/100M

MUU:
Paiatelaite on konfiguroitu kayttovalmiksi. ngV
Paitelaitteen asetusten palauttaminen asiakkaasta johtuvista syista on maksullinen paivelu. TV-Palvelut NETTV
KTV

TUNNUKSET PUHEPALVELUUN Pulicaiveln
Hallintaosoite hitps://sip-portal.weppi.fi -
Kayttsjatunnus 1 :VI:lut Palve
Salasana XXXXKXKK s
Operaattori valitse operaattorisi IPTV-
PCTVINETTV PALVELU Laitteet | digiboksi
Palvelu vaatil toimiakseen viihintadn 30/10 nettiyhteyden ja VLC -selainlaajennuksen, jonka IGydatte osoitieesta
hit HUOM. PCTV toimil ainoast
Miklll kitytssdsi on tietoturvapalvelu tal palomuuri, on palvelulle avattava yhteys. Tietokoneen kautta katsottaessa, Paikka ja Aika:

palvelu toimii alla olevassa osoitteessa. NetTV:n katsomiseen tarvitset lisaksi tunnukset (tunnukset on Idhetetty eri — s
ontajan allekirjoitus:
Kijeassa NetTV paivelun tianneile), jan allekiro

Palveluosoite hitps:/issp-nettv.fipctv/

‘Sahkopostia voitte kilytta Intemetissa osoitteessa webposti.salonseutu.fi tai esim. Outiook Express-ohjeimalla.
Ohjeet I5ydatte lasjakaistan sekd K kset on lahetetty eri kirjeessé
sahkbpostipalvelun tilanneille).

Palveluiden tilaukset asiakaspalvelustamme
Ystavalisin terveisin

SSPNET ¢/ /

Kuva 7. Tilausvahvistus ja liittymé&n tunnukset (SSP Yhtiét Oy 2013).

SSPNET-sivuston TIEDOTTEET-osiosta l0ytyvéat itseasennusohjeet Kaapeli
TV-, lagjakaista- ja sdhkdpostiasiakkaille. Kaapeli TV:n kanavaniput ja taajuudet
seka radiokanavat on ilmoitettu alueittain manuaalista asennusta varten. Laaja-
kaistaohjeissa on kerrottu, mink&lainen ADSL-modeemi tarvitaan seka SSP:n
verkon tarvitsemat asetukset, mikali ne joudutaan manuaalisesti asettamaan.
Laajakaistaohjeissa on neuvottu my6s yhteyden nopeuden mittaaminen ja esi-
tetty taulukoita, joihin nopeutta voi verrata. (SSP Yhtitt Oy 2013.)

Sahkdpostipalvelimista on kerrottu ohjeissa séahkodpostilaatikoiden teknisia tieto-
ja seka saapuvan ja lahtevan postin palvelimien tietoja. Asiakasta voi hAmmen-
taa sahkopostilaatikoiden teknisissa tiedoissa olevat 6 eri vaihtoehtoa sahko-
postiosoitteen paatteeksi sekd 3 eri vaihtoehtoa saapuvan postin palvelimille ja
4 eri vaihtoehtoa lahtevan postin palvelimille (kuva 8). (SSP Yhtiét Oy 2013.)
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) #7 Sahkopostipalvelimet | S5 x

€« c www.ssp.net

SSPNET / 4 ETUSIVU / NETTIYHTEYDET / TV JA VIIHDE / PUHELINLITTYMAT

Sahkapostipalvelimet

Sahképostilaatikoiden tekniset tiedot

nhsipest } GOOM) VERKKOKAUPPA

Laitteet / Tielokoneet / Puhelimet

(200Mi)
fi (100M)

POP 3 (portii 995 SSL/TLS fai portti 110 suojaamaton)

IMAP4 (Poriti 993 SSL/TLS tai portti 143 suojaamaton)
Lshtevéin postin palvelimet:

asmip.seutuposti.fi (suositeltu, vaatii kirjautumisen) X TIEDOTTEET
osti.fi (suojaamaton, toimii ainoastaan SSPNET Internet W SAHKOPOSTIN
Y3 littys z
f e ASMIP (Portti 465, SSL/TLS) o OTA YHTEYTTA
SMTP (Poriti 25, suojaamaton)

Kuva 8. Ohjeet sdhkdpostipalvelimien maarittamiseksi (SSP Yhtitt Oy 2013).

SSPNETIN sivuston navigointi on toteutettu jakamalla sisaltd kolmeen osioon:
yksityisille, yrityksille ja SSP Yhtidille. Jokaisen osion alta |6ytyvat omat paaotsi-
kot ja alaotsikot. Painikkeet osioihin 16ytyvat kuvan oikeasta ylareunasta. Tie-
dotteet, sdhkdposti ja yhteystiedot 10ytyvat nopeasti yksityishenkildille tarkoite-
tun osion jokaisella sivulla alareunassa olevasta linkistd, mutta muuten sivustol-
la navigoidessa eksyy helposti valtavaan tiedon méaardan. Sivuston hakutoimin-

non toimivuutta voisi parantaa asian helpottamiseksi.
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4 ASIAKASKYSELYN SUUNNITTELU

4.1 Kyselytutkimus

Kyselytutkimuksen tuloksia voidaan kayttda hyvaksi tarkan ja syvallisen laadul-
lisen analyysin tekemiseen. Kun ollaan lahinn& kiinnostuneita kdynnissa olevan
hankkeen sujumisesta seka siitd, miten yhteistyd toimijoiden valilla sujuu, kayte-
tdan toimintatutkimusta. Laadullisella tutkimuksella tai toimintatutkimuksella ei
kuitenkaan tavoiteta yleistettavyytta, vaan siihen vaaditaan useita samoilla me-
netelmilla tehtyja analyyseja samantapaisista kohteista. Kyselyaineiston ana-
lysoinnissa kiinnitetdaan aluksi huomiota taydellisyyteen, tasmallisyyteen ja yh-
tenaisyyteen. Tarkistetaan, onko jokaiseen kysymykseen vastattu, ovatko vas-
taukset tasmallisid sekd ovatko kaikki ymmartaneet kysymykset ja ohjeet sa-
malla tavalla. Semanttisen differentiaalin vastakohtaparien (tdysin samaa mielta
— taysin eri mieltd) liséksi kyselyssa oleva En osaa sanoa — vaihtoehto yleensa
sulkee pois tyhjat vastaukset, koska se valitaan, jos vastaaja ei muuten l6yda
oikeaa vaihtoehtoa tai ymmarra kysymysta. Kyselytutkimuksen suunnittelussa
on otettava huomioon kysymysten maard ja laatu, kyselylomakkeen pituus,
henkilokohtaiset kysymykset, kuinka monen henkilon otosta haetaan, kysymys-
ten sijoittelu seka esitutkimus. Kysymysten laatuun vaikuttaa heikentavasti esi-
merkiksi kysymysten monimutkaisuus. Johtopaatosten luotettavuutta ja yhden-
mukaisuutta voidaan arvioida parhaiten, kun samoista aiheista on suunniteltu

seka jasenneltyja etta avoimia kysymyksia. (Anttila 2005, 260-269.)

Kysymysten maara on hyva pitaa alle 30:ssa, koska liian suuri maara kysymyk-
sid vain vasyttdd vastaajaa. Henkilokohtaiset kysymykset, kuten ik&a, sukupuoli,
ammatti ja tulotaso, kannattaa rajoittaa minimiin. On tarked miettid, mitka tiedot
ovat olennaisia tutkittavan ilmién kannalta. Kysymysten sijoittelu vaikuttaa myos
siihen, miten hytkkaavana vastaaja pitda kyselya seka siihen, kuinka motivoitu-
nut vastaaja on vastaamaan kysymyksiin. Henkilokohtaiset kysymykset heti ky-

selyn alussa voivat tuntua hyokkaavilta, toisaalta kyselyn lopussa vastausmoti-
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vaatio on ehké jo ehtynyt. Liian pienten ryhmien merkitsevyystestaukset jaavat
puutteellisiksi, joten tdman takia 60 henkilon otosta suositellaan kyselyn mini-
miksi. (Anttila 2005, 260—-269.)

4.2 Asiakaskyselyn suunnittelu ja toteutus

Suunnittelu

Tama tyo tehtiin kayttden asiakaslahtoista suunnittelua. Asiakaslahtdinen suun-
nittelu aloitettiin pohtimalla, miten saadaan tehtya oikeasti asiakasta palvelevaa
materiaalia kayttoonoton hetkelle. Asiakkaiden mielipidettd kysymalla voidaan
selvittad, mita asiakkaat haluavat. Asiakaslahtdinen suunnittelu toteutettiin te-
kemalla asiakaskyselyn suunnittelu ja jalostaminen seka tuloksia kaytettiin tu-
kimateriaalin suunnittelussa. Kysely lahetettiin saatekirjeineen sahkopostilla

asiakkaille, jonka jalkeen tuloksia analysoitiin.

Ennen ensimmaista asiakaskyselyluonnosta pitdd maarittad kyselyn kohderyh-
ma. Aiheena on asiakkaan tukeminen kayttéonoton hetkella, joten kysely suun-
niteltiin puolen vuoden sisalla palvelun kayttdonottaneille asiakkaille. Kohde-
ryhmaan kuuluu taloyhtidasiakkaita ja omakotitaloasiakkaita, joten kyseessé on

kohtuullisen suuri ikavalikoima.

Kysymyksia pohdittaessa piti ottaa huomioon asiakkaan taustasta ja elaman-
vaiheesta maaraytyva ymmarrys nykyteknologiaa kohtaan. Ei voitu olettaa, etta
kaikki asiakkaat ymmartavat, mitd sosiaalinen media, alypuhelin tai teravapiirto
tarkoittaa. Taman takia kyselyyn rakennettiin monivalintakysymyksia, joissa oli

vaihtoehtona "en osaa sanoa”.

Asiakaskyselyn kysymykset lajiteltin kolmeen eri osioon: yleisiin kysymyksiin,
kayttoonottoon liittyviin kysymyksiin seka lisapalveluihin liittyviin kysymyksiin.
Yleisissad kysymyksissa tarkoituksena oli selvittaa asiakkaan kayttotottumuksia
ja yleista kayttaytymistd nykyteknologian parissa. Tama kartoitus jouduttiin ra-
jaamaan yhdeksaan kysymykseen, jotta kyselysta ei tulisi lian pitkd. Kayttoon-
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ottoon liittyvissa kysymyksissa selvitettiin asiakkaan tuntemuksia kayttdénoton
hetkelld ja mahdollisen lisatuen tarvetta. Lisapalveluihin liittyvissa kysymyksissa
kartoitettiin asiakkaan kiinnostusta lisapalveluihin luettelemalla kaikki saatavilla
olevat lisgpalvelut. Kyselyyn tehtiin myos avoimia kysymyksia, jotka sulkevat
pois monivalintakysymyksissd mahdolliset virhevalinnat.

Ensimmaisen asiakaskyselyluonnoksen jokaisesta kysymysosiosta |0ytyi yksi
kysymys, joka kaipasi tarkennusta tai laajempaa kuvausta. Ensimmaisen asia-
kaskyselyluonnoksen monivalintakysymyksia yleisista kysymyksista muokattiin
suunnittelun edetessa. Toimeksiantajan tarkastelun jalkeen havaittiin esimerkik-
si sosiaalisiin medioihin liittyvan kysymyksen olevan selkedmpi, jos sosiaalisen
median vaihtoehdot ovat valittavissa eivéatka kirjoitettavissa. Asiakaskyselyn
yleisten kysymysten toisessa luonnoksessa on selkeasti paremmaksi muokattu
kysymys sosiaalisista medioista. Kysymyksesta tehtiin monivalintakysymys,

jossa on mahdollisuus vastata valitsemalla usea vaihtoehto.

Kysymyksia ja niiden oikeaa esitysmuotoa pohdittaessa sekd toimeksiantajan
kommenttien mukaisten muutosten jalkeen tarpeelliseksi nousi my6s osioiden
uudelleennumerointi. Numeroinnin paallekkaisyys korjattiin numeroimalla osiot
yhtenaisella numerointityylilla. Kyselyn kolme osiota olivat ensimmaisissa luon-
noksissa eri sivuilla eri otsikoiden alla, mutta silti laitettu aina uuden osion alka-
essa alkamaan numerosta 1. Tama korjattiin yhtenaisella numeroinnilla luon-

nosvaiheen kommentoinnin helpottamiseksi.

Asiakaskyselyn toisessa luonnoksessa kayttoonottoon liittyvistéa kysymyksista
muokattiin ja tarkennettiin monivalintakysymys, jossa kayttokatkoksista ja tiedot-

teen sisallosta kerrotaan perusteellisemmin.

Opinnaytetyon tekemista ja etenemista koskevassa palaverissa huomattiin, etta
asiakaskyselyn tuloksien tulkinnan kannalta on parasta kysymysten arvostelu-
asteikon muuttaminen Likert-asteikolle kylla-, ei- ja en osaa sanoa
-vaihtoehtojen sijaan. Kahden vaihtoehdon kaytt6a kannattaa harkita kriittisesti
muissa kuin henkilon sukupuolta koskevissa kysymyksissa, koska siitéa seuraa
dikotomia eli kaksi toisiaan pois sulkevaa vaihtoehtoa (Anttila 2005, 264).
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Asennetutkimuksissa, varsinkin semanttisen differentiaalin tutkimuksissa, as-
teikkona kaytetaan usein Likert-asteikkoa. Siina vastaaja merkitsee, milla voi-
makkuudella han suhtautuu kuhunkin osioon. Suuremmalla arvosteluasteikolla
tulosten analysointi helpottuu seka tuloksista tehtavat taulukot ovat nayttavam-
pid ja informatiivisempia. Likert-asteikon 1-5 osioiden asteikot merkitsevat &ari-
paissdan 1 on taysin eri mielta ja 5 taysin samaa mielta (taulukko 1). (Anttila
2005, 264.)

Taulukko 1. Likert-asteikko.

Taysin samaa | Osittain samaa | En osaa sanoa | Osittain eri | Taysin eri

mielta mielta mielta mielta

Valokaistan
kayttoonotto oli

vaivatonta

Kaytettdessa Likert-asteikkoa asiakaskyselyssa haittapuolena on se, ettd ihmi-
sen pitdd paattdd vaihtoehtojen valilla myos ilman vahvaa mielipidettd asiasta.
Tama saattaa johtaa virheellisten tai vaarien mielipiteiden ilmoittamiseen.
(Faulkner 1998, 121.)

Kayttoonottoon liittyvat kysymykset ovat taméan tutkimuksen kannalta tarkeim-
mat, joten vastausten luotettavuuden ja yhdenmukaisuuden arvioinnin helpot-
tamiseksi kysymyksissd on seka valintakysymyksia etta avoimia kysymyksia
samoista aiheista.

Asennuksiin ja kayttéonottotilanteisiin tutustuttiin yhden paivan ajan, mika auttoi
huomattavasti asiakkaan ja asentajan nakokulman nakemisessa. Viimeisessa
luonnoksessa ennen kyselyn testausta arvosteluasteikko on muuttunut seka

mukaan on tullut myés muutama uusi kysymys.
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Toteutus

Kysely toteutettin SSP Yhtididen kayttdmalla QuestBackin Digium Enterprise
—ohjelmistoa. Ulkoasu tehtiin kyselyyn SSP Yhtididen uuden ilmeen eli
SSPNETIn  mukaisesti. Kyselyn ulkoasussa  kaytettin  Valokaista-

mainoskampanjasta tuttuja kuvia seka tietenkin yhtion logoa (kuva 9).

o*

i

Kuva 9. Valmiin kyselyn ylalaidassa olevat kuvat sek& logo (SSP Yhtiot Oy
2013).

-

SSPNET g/

Kyselyn varimaailma on SSPNETIn visuaalisen ohjeistuksen mukainen, otsi-
koissa on kaytossa logosta tuttu oranssi savy seka takaisin-, jatka- ja laheta-
painikkeissa on kaytdssa huomiota herattava punainen vari. Kuvassa nakyy
my0s sivun alareunassa juokseva aikajana, joka kertoo kuinka monta prosenttia
kyselysta on taytetty (kuva 10). Kysely on nelisivuinen, eli aikajana kulkee
25 %:n valein, kunnes viimeiselld sivulla ennen lahetys-painikkeen painamista
kyselystd on taytetty 99 %. Kyselyn vastausajaksi arvioitiin noin 10 minuuttia
sekéd saatekirje tehtiin mahdollisimman kohteliaaksi ja silla perusteltiin asiak-
kaalle kyselyn tarpeellisuutta. Kyselyn tayttaneiden kesken paatettiin asiakkai-

den innostamiseksi arpoa kotimainen alypuhelin Nokia Lumia 620.
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Onko sinulla kaytossa jokin seuraavista sosiaalisen median tileista (voit valita useamman
vaihtoehdon)?

"] Facebook

] Twitter

] Youtube

] Ei mikaan mainituista

Omistatko alypuhelimen?

Kylla
B Ei
En osaa sanoa
[ Jatka > |

25%

Kuva 10. Kyselyn alareunassa olevat painikkeet ja aikajana (SSP Yhtitét Oy
2013).
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5 TULOKSET JA JATKOKEHITYS

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd valokuituasiakkaiden tuen tarve kéayt-
téonoton hetkella ja minkalaista tukimateriaalia asiakkaat tarvitsevat. Tukimate-
riaalin jakelukanavien selvittamiseksi tarvittin myos taustatutkimus sahkoisista
medioista ja markkinoinnin eri muodoista. Tydssa tutkittiin séhkdisten medio-
iden kayttoa asiakaspalvelussa, digitaalisen markkinoinnin teoriaa seké selvitet-
tiin asiakaskyselyn avulla asiakkaiden tuen tarve laajakaistan kayttdonoton het-

kelle.

Asiakaskyselyyn saatiin hyvin vastauksia ja niita analysoitiin seka kaytettiin tu-
kimateriaalin suunnittelussa kayttden asiakaslahtoista suunnittelua. Tuloksena
huomattiin osalla vastaajista sahkdisten medioiden kayttétottumusten rajoittu-
van lahinna sahkodpostin ja verkkosivustojen kayttoon. Elamyksid herattdvan
tukimateriaalin tarve, mahdollisesti videona tai kuva- ja tekstimateriaalina, herat-
ti asiakkaissa vaihtelevia reaktioita. Kuitenkin mahdollisuus suoraan alypuheli-

meen tulevasta viestista kayttokatkoksen sattuessa heratti suurta kiinnostusta.

Asiakaskyselyn avulla saatiin selville asiakkaiden mielipiteita, tuen tarve seka
mahdolliset jakelukanavat tukimateriaalin jakeluun. Sahkoiset mediat olivat vas-
taajille tuttuja ja suosituimpia séhkdisida medioita olivat mobiilimedia ja sosiaali-
nen media. Sosiaalisista medioista ovat eniten kaytossa Facebook ja Youtube.
SSP Yhtiot kayttaad Facebookia yhtion verkkosivuston lisaksi tiedotuskanavana.
Suurta tarvetta lisatuelle kayttooénoton hetkelld ei 16ytynyt, mutta uuden parem-
man ohjevihon tarve sai kannatusta. Yksityiskohtainen ohjevideo kayttéonoton

hetkelle kiinnosti myds kyselyyn vastanneita.

Lopputuloksena suunniteltin myéhemmin toteutettavalle tukimateriaalille muisti-
tikku seka tukimateriaalina toimiville ohjeviholle ja muistitikulle jakelua varten
kotelo. Tukimateriaalikotelo on suunniteltu jatettéavaksi valokuidun asennuksen
yhteydessa asiakkaalle. Mydhemmin toteutettava muistitikulle tallennettava oh-
jevideo on mahdollista ladata myds Youtubeen seka jakaa videolinkkia Face-

bookin ja sdhkodpostin valityksella asiakkaille. Tukimateriaalin toteutus tehdaan
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suunnitelman pohjalta mahdollisesti Youtuben ohjevideoin, Facebook ajankoh-
taisen tiedon valityskanavana ja SSP Yhtididen verkkosivut ajankohtaisen tie-
don keskusvarastona. Asiakaskyselyn tulokset ja tukimateriaalin suunnittelu
julistettiin salassapidonalaiseksi tiedoksi ja tamén takia niitd ei nayteta opinnay-

tetyon julkisessa versiossa tdman tarkemmin.

Tarvittaessa jatkokehityksena voisi suorittaa toisen asiakaskyselyn, jossa voisi
selvittaa perusteellisemmin asiakkaiden koulutustason sek& ammatin ja kohde-
ryhmé&n medioiden kayton alypuhelimella ja muilla mobiililaitteilla. Tulisi selvitté&a
asiakkaiden mobiilin kayttétottumukset, kuten sosiaalisten medioiden seuraami-
sen mobiililaitteilla. Laadittaessa asiakaskyselyn kysymyksia paras tulos saavu-
tettaisiin semanttisen differentiaalin asteikkoa eli Likert-asteikkoa kaytettaessa

asteikon 1-5 sijaan asteikolla 1-7.

Tutkimuksen perusteella voidaan lahte& suunnittelemaan ohjevihon ja ohjevide-
on toteutusta. Ohjevideon suunnittelu voidaan aloittaa kuvakasikirjoituksen
luonnostelulla. Ohjevihon suunnittelu vaatii aluksi tarkan selvityksen kayttoon-
otosta ja jo suunnittelun alkuvaiheessa vihon testauksen asiakkaalla. On myds
hyva alkaa suunnitella asiakkaiden kaipaamaa tekstiviesti-ilmoitusta mahdolli-
sen laajakaistan hairion tapahtuessa. Vaihtoehtoisesti on myés mahdollista teh-
da alypuhelinsovellus, jonka avulla asiakas nékee ajankohtaisen asiakastiedot-
teen puhelimellaan. Lisapalveluiden myynnin edistdmiseksi voitaisiin alkaa
suunnitella olemassa oleville asiakkaille suunnattua kampanjaa, jossa asiakkai-

ta informoidaan palveluista ja tarjouksista sahkdisten medioiden kautta.
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