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Otsikko Asiakkaiden tyytyviisyys digitaalisen television palvelukokonaisuuden laatuun
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Tiivistelma

Suomessa aloitettiin 27.8.2001 digitaaliset televisioldhetykset. Digi-tv:n myd6té luvattiin asiakkaille parempaa
kuvaa, lisdkanavia, monipuolisempaa ohjelmatarjontaa hdystettynd lisdarvopalveluilla, kaksisuuntaisuutta,
tulevaisuuden tekstitelevisio sekd monia muita palveluja. Osa lupauksista lunastettiin osaksi jo tuolloin,
mutta paljon jii vield puuttumaan. Digi-tv kehittyy koko ajan ja palveluiden mééra kasvaa jatkuvasti. Miten
digi-tv sitten kohtaa asiakkaan tarpeet ja odotukset tdlld hetkelld? Suomessa toimii kaksi tv-verkkoa
rinnakkain: vanha analoginen ja uusi digitaalinen. Tulevaisuudessa analogiset ldhetykset on tarkoitus
lakkauttaa. Niin ollen uuden toimintatavan omaksumisen kannalta on erittdin tirkedd, ettd uusi verkko toimii
moitteettomasti ja pitdd kéyttdjanséd tyytyvaisind. Tdmin tutkimuksen tarkoituksena on tutkia, millainen on
asiakkaiden tyytyvdisyys digi-tv:n palvelukokonaisuuden laatuun.

Tutkimuksen l&hestymistapa on kvalitatiivinen, ja tiedonkeruumenetelménd kéytettiin pari- ja
ryhméhaastatteluita. Aluksi tutkimuksessa tutkitaan teoreettisen viitekehyksen pohjalta palveluja ja niiden
luonnetta. Palvelu ndhdddn tutkimuksessa tarjoomana, joka voi sisdltdd useita eri komponentteja, joista osa
on abstrakteja toimintoja ja osa fyysisid tuotteita. Ottaen huomioon tutkittavan kohteen uutuuden ja luonteen
katsottiin aiheelliseksi késitelld palvelujen yhteydessd myds lyhyesti innovaatioita ja niiden erityispiirteita.
Teoreettisessa viitekehyksessa tarkastellaan myos asiakastyytyvaisyyttd ja sen suhdetta palvelun laatuun seké
asiakkaan laatukokemuksen muodostumista. Asiakkaan kokema palvelun laatu ymmarretdan tutkimuksessa
uudistetun 4Q-mallin avulla. Mallissa palvelu késitteellistetdén palvelutarjooman kautta, ja tastd syystd malli
tukee tutkimuksen médritelmid ja tavoitteita. Uusi 4Q-malli késittelee koettua laatu odotusten ja kokemusten
suhteen avulla huomioiden imagon vaikutuksen. Teoreettisen viitekehyksen pohjalta suoritetaan tutkimus
asiakkaiden tyytyvéisyydesté digi-tv:n palvelukokonaisuuden laatuun.

Tamén tutkimuksen vastausten pohjalta voidaan todeta, ettid digi-tv:n laatukokemukset eivét vield tdysin
vastaa asiakkaiden sille asettamia odotuksia. Pddsddntoisesti digitelevision tulee parantaa suoritustaan
kaikilla laadun osa-alueilla kohdatakseen asiakkaan laatuodotukset ja saavuttaakseen asiakastyytyviisyytta.
Kuitenkaan ei voida todeta, ettd digi-tv olisi tdysin epdonnistunut tekemédin kéyttijénsa tyytyvédiseksi. Sitd
kaytetddn edelleen padsidintdisesti samaan tapaan kuin perinteistikin televisiota, ja tdssd tehtdvéssa se tayttad
paikkansa hyvin. Sen kautta tuotettavat vield vihdisetkin palvelut tuovat kéyttdjdlleen joitakin etuja
perinteiseen televisioon verrattuna. Haastatteluissa néihin lisdarvopalveluihin oltiin melko tyytyviisia.
Ongelman muodostaa palvelujen vihyys ja toiminnan epdvarmuus. Asiakastyytyviisyyden lisddminen vaatii
palvelujen monipuolistumista, kanava- ja ohjelmatarjonnan lisddntymistd ja ennen kaikkea moitteetonta
toimivuutta. Kehityssuunta on oikea. Télld hetkelld kuitenkin voidaan vield todeta, ettd palvelun tuottama
suurin lisdarvo on heikoilla nikyvyysalueilla virheeton kuva. Myds digi-tv:in kanavatarjonta koettiin
lisdarvona kotitalouksissa, joissa analogisella puolella ndkyvit vain nelja pddkanavaa. Ndma tekijit varmasti
toimivatkin tdnd pdivdna suurimpana innoittajana digi-tv-palvelun kayttdonotolle.
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