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96,7%

ASIAKKAISTA SUOSITTELEE

VALUEFRAMEA

Teetimme syksylla 2008 asia-
kastyytyvaisyyskyselyn, joka
suunnattiin  ValueFramea yli puo-
li vuotta kayttaneiden asiakkaiden
paadkayttajille.

Kysely toteutettiin web-pohjaise-
na Zef Solutions Oy:n tutkimusty6-
kalulla. Vastausprosentiksi saatiin
noin 65 %.

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa ha-
luttiin selvittdad miten hyvin tai huo-
nosti ValueFrame on menestynyt
kysymykseen liittyvan aiheen toteu-
tuksessa seka miten tarkeana vas-
taaja koki asian.

Kyselyssa haluttiin kiinnittaa huo-
mioita tuotteen lisdksi myos keskeis-
ten tukiprosessiemme toimintaan.

VolueFrame

Auttaa asiantuntijaa menestymaan

Kysymysten aiheita mitattiin as-
teikolla 1-5 ja ne jakautuivat kuu-
teen eri osaan:

1. ValueFramen osaaminen

2. ValueFramen toiminta asiakkai-
den kanssa

3. ValueFramen tukipalvelun toi-
minta

Tuotteen ominaisuudet
5. ValueFramen vaikutus asiakkaan

lilketoimintaan
6. Suosittelisitko ValueFramea
muille yrityksille

TOIMIALAKOKEMUS
KESKEISENA KEHITYS-
KOHTEENA

Ensimmaisessa kohdassa mitattiin
henkiléstdn ammattitaitoa ja asian-
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tuntijayritysten toimintaprosessien,
tarpeiden sekda menestystekijoiden
tuntemusta.
Yleisarvosanaksi osaamisesta
saimme 4,2.
ValueFramen
kumppaneiden ammattitaitoa pidet-

tiin tarkeimpana asiana ryhman ky-

henkiloston ja

symyksista.

Toimintaprosessien ja toimialan
tarpeiden tuntemus koettiin yhta
tarkeiksi asioiksi. Talla alueella ar-
vosanat olivat myds hyvat, mutta
jonkin verran heikommat kuin am-
mattitaidon osalta.

Koska toimintaprosessien ja toi-
mialan menestystekijoiden tunte-
mus ovat ValueFramen keskeisia
menestystekijoita, haluamme seu-
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Viestintatoimisto Harkonsalo&Vesa on ValueFramen tyytyvadinen asiakas. Kuvassa vasemmalta

Karri Vesa, Timo Korhonen, Mikko Sillanpaa, Harri Kanerva ja Janne Mikkola.

raavassa asiakastyytyvdisyysmitta-
uksessa saada naista kohdista entis-
takin paremmat arvosanat.
Jatkossa panostamme oman hen-
kilostomme ja jalleenmyyjiemme
osaamisen kehittamiseen, ja keskei-
sia kehityskohteita ovat prosessien
ja asiakastoimialojemme tuntemus.

ASIAKKAAT PAAROOLISSA

Mitattavia asioita oli asiakkaiden
kuuntelu, uusista ominaisuuksista
ja palveluista tiedottaminen seka
asiakkaan liiketoimintaa kehittavien
ratkaisuiden tarjoaminen. Yleisarvo-
sana toiminnastamme asiakkaiden
kanssa oli 3,6.

VoluefFrame

Auttaa asiantuntijaa menestymaan

Vastaajat pitivat tarkeimpana
sita, etta ValueFrame kuuntelee asi-
akastaan ja tahan oltiinkin yleisesti
tyytyvaisia.

Koko kyselyn huonoimman arvo-
sanan saimme vaitteeseen “Value-
Frame tarjoaa aktiivisesti liiketoi-
mintaamme kehittavia ratkaisuja”.
Tunnistimme myods itse taman yh-
deksi heikoiten hoidetuista osa-alu-
eista.

Samoin uusista ominaisuuksis-
ta ja palveluista tiedottamisessa on
merkittavasti parantamisen varaa.
ValueFrame on voimakkaasti kasva-
va yritys, viiden vuoden liikevaihdon

kasvumme on ollut 671%. Voimakas
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kasvu ei kuitenkaan saa vaarantaa
nykyisten asiakkaiden menestysta
ja tyytyvaisyytta tarjoamiimme pal-
veluihin.

Vuoden 2009 aikana tulemme pa-
nostamaan nykyasiakkaille tarjotta-
viin palveluihin ja viestintaan voi-
makkaasti mm. rekrytoinneilla seka
jarjestamalla paakayttdjille suun-
nattuja koulutuksia esim. ValueFra-
men raportointiin ja laskutukseen
liittyen. Myds jarjestelman doku-
mentointi ja erityisesti muutosvies-
tinnan prosessit ovat kehitystyon
alla.


http://www.zef.fi
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TUKIPALVELUN TOIMINTA
SAI ERITYISTA KIITOSTA

Tukipalvelun saama yleisarvosana
4,3 oli koko tutkimuksen korkein.
Vastaajien mielestd tukipalvelu arvi-
oitiin erittdin tarkeaksi osa-alueeksi,
ja sen koettiin onnistuneen ldhes
yhté hyvin kolmella eri osa-alueella.
Vastaajien mielesta ValueFramen
tuki on ammattitaitoista, ystavallista
ja vastaa kysymyksiin nopeasti.

Uudistimme tukipalvelu-
prosessiamme helmikuussa
2008. Tukipalvelu jakau-
tuu kolmeen vaiheeseen.
Ensimmaisessa vaiheessa
tuen "etulinja” vastaanottaa
asiakkaan kysymyksen sah-
kopostilla tai puhelimessa
ja pyrkii ratkaisemaan sen saman-
tien. Kysymys dokumentoidaan Va-
lueFrameen asiakkaan yllapito-osa-
projektille. Kaikilla kysymyksilla on
aina vastaanottaja ja suorittaja.

Mikadli kysymykseen ei ensim-
maisella tasolla saada vastausta, se
siirretaan seuraavan tason asiantun-
tijan hoidettavaksi. Mikali tallakaan
tasolla asia ei selvia, se siirretaan
kolmannelle tasolle eli ValueFramen
tai kumppanin erityisasiantuntijalle
tai mahdollisesti ohjelmoijalle.

Asiakkailta tulleet kehityspyynnot
dokumentoidaan omaan kategori-
aansa, josta ne kasitelldadn maara-
ajoin tuotekehityksen kokouksissa.

Kehitysideat realisoituvat laaju-
desta ja tarkeydesta riippuen tuot-
teeseen soveltuvana ajankohtana.

Jatkossa tulemme noudattamaan
edelleen tata hyvaksihavaittua mal-
lia, kiinnittden koko ajan huomioita
tuen lapimenoaikoihin ja volyymei-
hin.

“VALUEFRAMEN TUKI ON

AMMATTITAITOISTA, YSTAVALLISTA JA
VASTAA KYSYMYKSIIN NOPEASTI”

TOIMINTAVARMUUS
ARVIOITIIN KORKEAKSI

Tuotteen ominaisuuksina arvioitiin
ValueFramen kadytettavyytta, toi-
mintavarmuutta, kadytto-ohjeita ja
soveltuvuutta asiakkaan toimintaan.
Yleisarvosana ValueFramesta tuot-
teena oli 3,8.

Vastaajat kokivat ValueFramen
toimintavarmuuden selkeasti tar-
keimmaksi tuotteen ominaisuudek-
si. Vastaajat arvioivatkin ValueFra-
men olevan toimintavarma palvelu.

Kaytettavyys ja tuotteen sovel-
tuvuus toimintaan arvioitiin myds
tarkeiksi asioiksi. Vaikka arvosanat
olivatkin melko hyvat, nailla osa-
alueilla on parannettavaa. Heikoim-
pana ominaisuutena tuotteessa ko-
ettiin kayttdohjeet.

ValueFramen ratkaisun laajuu-
desta ja toimialakohtaisista ver-
sioista johtuen dokumentaatio ja
kayttdéohjeet ovat haastava osa-alue
hoidettavaksi. Télle alueelle panos-
taminen on silti yksi merkit-
tavista tulevaisuuden kehi-
tyskohteista, ja tulemmekin
hankkimaan lisaresursseja
erityisesti dokumentaation
ja toimialakohtaisten kayt-
toohjeiden laatimiseen ja
yllapitoon.

LIIKETOIMINNAN
OHJATTAVUUTTA

JA KILPAILUKYKYA
VALUEFRAMEN AVULLA

Arvioitavia ominaisuuksia olivat
ValueFramen vaikutus asiakkaan
toiminnan tehostamiseen ja yrityk-
sen kilpailukykyyn seka liiketoimin-
nan ohjattavuuden parantamiseen.
Nama asiat koettiin tarkeiksi ja nii-

den yleisarvosana oli 3,4.

TEKNINEN TUKI p. 010 3472 299
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Auttaa asiantuntijaa menestymaan

tuki@valueframe.com
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Suurin osa vastaajista on sita
mieltd, etta ValueFramella on ollut
positiivinen vaikutus yrityksen liike-
toimintaan.

Merkittavimmin koettiin ValueFra-
men tehostaneen yrityksen toimin-
taa ja parantaneen yrityksen liike-
toiminnan ohjattavuutta.

ValueFramen koettiin myds pa-
rantaneen vastaajayritysten kilpailu-
kykya. Tahan kysymykseen vastan-
neiden arvosana ValueFramen mer-
kityksesta kilpailukyvyn parantajana
oli 3,2

Haluaisimme entistd selvemmin
osoittaa ValueFramen tarjoaman toi-
minnanohjauspalvelun ja yrityksen
menestyksen valisen yhteyden. Ta-
han teemaan liittyen olemme kayn-
nistdneet seuraavat projektit:

e Diplomityd teknillisessa korkea-
koulussa keskittyen siihen mika
tekee asiantuntijayrityksen toi-
minnanohjauksen kayttdéénotos-
ta menestyksekkaan

e Tutkimus ValueFramen asiak-
kaiden ja vastaavalla toimialalla
toimivien yritysten menestyk-
sesta taloudellisten tunnusluku-
jen valossa. Onko mahdollista
osoittaa ValueFramea hyodynta-
vien yritysten menestyvan kes-
kimaaraista paremmin?

e Saanndllinen asiakkaiden me-
nestystarinoiden julkaisu. Nai-
den avulla haluamme tarjota eri
toimialojen kokemuksia ValueF-
ramen hyddyntamisesta myds
muille kayttajille.

ASIAKKAITTEN
TYYTYVAISYYS
HUIPPULUOKKAA

Viimeisen kysymyksen tarkoituk-
sena oli mitata vastaajien tyytyvai-
syytta ValueFrameen yleisesti. Tulos
oli yllattava. Vaikka kokemuksemme
mukaan ValueFramen asiakkaat ovat
varsin tyytyvaisia ratkaisuun ja pal-
veluumme, emme odottaneet nain
hyvaa tulosta: 96,7% vastaajista
suosittelisi ValueFramea muille yri-
tyksille.

KIITOKSIA KAIKILLE KYSELYYN VAS-
TANNEILLE, PYRIMME JATKOSSA PI-
TAMAAN TYYTYVAISYYSLUVUN VA-
HINTAAN YHTA KORKEANA!

Voisin suositella ValueFramea muille yrityksille

Kylla |
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