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Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa Crafthouse Oy:n asiakaspalveluprosessia tutkimalla
talla hetkella kaytettavan tyonohjausjarjestelman toimivuutta ja tehokkuutta seka vertailla
havaintoja kolmen esivalitun tyonohjausjarjestelman kanssa.

Tavoitteena oli selvittaa voidaanko asiakaspalveluprosessia tehostaa tyonohjausjarjestelmaa
vaihtamalla. Tutkimuksessa tehtiin kartoitus ohjelmistoyrityksen tyonohjausjarjestelman omi-
naisuuksista. Ominaisuudet toimivat kriteereina tutkittaessa ja vertailtaessa ennalta valittuja
kolmea tyonohjausjarjestelmaa.

Tutkimus suoritettiin tapaustutkimuksena. Tapaustutkimukselle ominaisena piirteena on mah-
dollisuus kayttaa seka kvalitatiivisia etta kvantitatiivisia tutkimusmenetelmia. Kvalitatiivinen
osuus sisalsi tehostamista vaativien ominaisuuksien kartoittamisen. Kvantitatiivisessa tutki-
muksessa keratyista havainnoista koostettiin vertailutaulukko, jonka pisteyttamisen avulla
loydettiin ehdokas tulevaksi tyonohjausjarjestelmaksi.

Tutkimuksessa saatujen vertailutuloksien pohjalta Crafthouse Oy paatyi jatkamaan Nomis
HelpDesk -tyonohjausjarjestelman kayttoa. Vertailussa olleet jarjestelmat eivat tuoneet toi-
vottua lisaarvoa ja tehokkuutta asiakaspalvelun ja yrityksen muihin prosesseihin. Lisaksi jar-
jestelmavaihto olisi aiheuttanut taloudellisia lisakustannuksia seka ainakin hetkellista tehok-
kuuden heikkenemista asiakaspalvelun tyoskentelyssa.

Tyossa tehtya tutkimusta, asiakaspalveluprosessin kartoitusta ja tyonohjausjarjestelman te-
hokkuuden kriteereita tullaan hyodyntamaan tulevaisuudessakin. Crafthouse Oy:n jarjestel-
matarpeet saattavat nopeasti kasvavan yritystoiminnan myota muuttua lyhyellakin aikavalilla
ja vaatia tutkimuksen uudelleenkaynnistamisen.

Asiasanat: Asiakaspalveluprosessi, tyonohjausjarjestelma
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The objective of this thesis is to develop the customer service process In Crafthouse Ltd by
examining the functionality and efficiency of the work flow control system used in customer
service and to compare the perceptions found with three preselected work flow control sys-
tems.

The research problem was to resolve how the customer service process can be developed by
replacing the work flow control system, to discover the requirements needed in the project
and how the customer service process can be developed by using the discovered require-
ments.

The research was executed as a case study. The characteristic feature of a case study is the
possibility to use both quantitative and qualitative research methods. The qualitative part of
the thesis included surveying the features which required enhancing and the quantitative
method was used in constructing the comparison chart. The comparison chart served as a ba-
sis to deciding which work flow control system should be used in future.

Based on the comparison results Crafthouse Ltd decided to continue using the current Nomis
HelpDesk work flow control system. The systems included in the comparison did not bring any
added value or efficiency to the customer service and other company’s processes. In addition,
migrating the systems would have caused additional costs and at least temporary weakening
in efficiency of the customer service process.

The work performed in the research, surveying the customer service process and criteria for

efficiency of the work flow control system can also be exploited in future, if Crafthouse Ltd
ends up initiating a similar project.

Keywords: Customer service process, work flow control system
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1 Johdanto

Asiakaspalvelu on usein yrityksen ikkuna maailmalle. Kun myynti on solminut sopimussuhteen
asiakkaan kanssa, jaa asiakkaiden mahdollisten lisapalvelutarpeiden tayttaminen suureksi
osaksi asiakaspalvelun tehtavaksi. Jotta asiakas on ja pysyy tyytyvaisena saamaansa palve-
luun, tulee hanen saada asiantuntevaa, ymmartavaa ja tehokasta palvelua. Tama taas vaatii
asiakaspalvelijalta tietotaitoa, palvelualttiutta seka kykya kasitella ja ratkoa annettuja teh-
tavia, tehtavan laadusta ja vaikeustasosta riippuen, riittavan tehokkaasti mutta samalla vir-
heettomasti. Onnistunut asiakaspalveluprosessi kasvattaa asiakastyytyvaisyytta ja sita kautta
voi poikia uusia asiakkuuksia. Toimiva asiakaspalvelu sisaltaa asiakaspalvelijan lisaksi myos
tyokalut, joiden avulla prosessin lapikulkua voidaan tehostaa. Siksi yrityksen on tarkeata tie-
tyin valiajoin tutkia asiakaspalveluprosessinsa ja sita kautta moniin sidosryhmiin vaikuttavaa
tehokkuuttaan. Tassa opinnaytteessa kasitellaan IT-alan asiakaspalvelun prosessia, jonka ope-

ratiivinen toiminta on HelpDesk -tukipalvelua asiakasrajapinnassa.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa hankkeen toimeksiantajan asiakaspalvelupro-
sessia. Kehittamisen paatavoitteena on pyrkimys asiakaspalveluprosessin lapimenoajan nopeu-
tumiseen. Tavoitteen tayttymiseen pyritaan loytamalla asiakaspalvelulle toimivampi ja kus-
tannustehokkaampi tyonohjausjarjestelma, josta loytyisi myos suorat liittymat muihin yrityk-
sen jarjestelmiin, kuten asiakkuudenhallintaan ja laskutukseen. Uuden tyonohjausjarjestel-
man avulla myos muut yrityksen prosessit nopeutuisivat, vapauttaen resursseja muihin tehta-

viin ja tuoden samalla taloudellista saastoa yritykselle.

Opinnaytetyon tekija on suorittanut koulutuksensa vaatiman tyoharjoittelun hankkeen toi-
meksiantaneessa yrityksessa ja harjoittelujakson jalkeen toiminut yrityksen asiakaspalvelu-
tehtavissa vakituisena tyontekijana yli nelja vuotta. Tasta johtuen asiakaspalveluprosessin ja
sen tyokalujen seka asiakasrajapinnan tarkka tuntemus ovat vuosien varrella kasvaneet am-

matilliselle tasolle.



1.1  Projektin toimeksiantaja

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Crafthouse Oy. Yrityksen paatoimenkuva on yrityksen kehit-
taman, kaupan alalle suunnatun, kassa- ja toiminnanohjausjarjestelman myynti, kehittaminen
seka jarjestelman kayttoonottoihin ja asiakaspalveluun liittyvat tyotehtavat. Crafthousen asi-
akkaita ovat paaasiallisesti pienet ja keskisuuret vahittaismyyntialan kaupat, ravitsemusliik-
keet seka hyvinvointiyritykset. Crafthousen suurimpana yksittaisena asiakkaana mainittakoon
Hong Kong -tavarataloketju. Crafthouse Oy:ssa oli vuoden 2016 alussa 15 tyontekijaa, joista 4

henkiloa toimii asiakaspalvelutehtavissa.

1.2 Projektin tausta ja kehitystarpeet

Crafthouse Oy perustettiin vuonna 2002. Ensimmaisten kassaohjelmistojen myynnin ja kassa-
jarjestelmien kayttoonottojen jalkeen kaynnistyi myos tarve asiakaspalvelulle. Ennen vuotta
2005 Crafthouse Oy:lla oli hyvin vahan asiakaskuntaa ja yhtio pystyi hoitamaan suurimman
osan asiakaspalvelutehtavistaan ilman varsinaista tukipalvelujarjestelmaa. Asiakaspalvelusta
vastaaviksi oli nimetty kaksi tyontekijaa. Heilla oli molemmilla omat luottoasiakkaat ja he
vastasivat itse siita etta omien asiakkaiden tapaukset saatiin ratkaistuiksi. Kummallakin asia-
kaspalvelusta vastaavalla oli omanlaisensa ”to-do”/priorisointijarjestelmansa, joilla yllapidet-
tiin tyon alla olevia tehtavia. Kaytannossa tama tarkoitti tehtavien kirjauksia ruutupaperille,

sahkopostiin, tekstinkasittelyohjelmaan tai muuhun vastaavaan.

Asiakaskannan ja sita kautta palvelutarpeiden lisaantyessa ilmeni kuitenkin nopeasti tarve
tehostaa ja keskittaa asiakaspalvelun seka laskutuksen toimintaa. Loppuvuodesta 2005 Craft-
housessa alettiin miettia asiakaspalvelun toiminnan prosesseja - tahtaimessa tietysti yhtion
toiminnan kasvu - ja esitettiin ajatus tikettijarjestelmasta. Tarkoituksena oli saada kayttoon
mahdollisimman yksinkertainen ja nopeakayttoinen jarjestelma. Silloin koettiin, etta jarjes-
telman kayton pitaa olla erittain nopeata seka jarjestelman lomakkeiden lyhyita, nain maksi-
moiden yksinkertaisuuden. Muuten jarjestelmasta pelattiin tulevan liian raskas ja vaikeakayt-
toinen tai jos lomakkeella olisi vahankin ylimaaraisia kenttia, kukaan ei haluaisi kayttaa jar-

jestelmaa.

Vuonna 2006 Crafthouse Oy kehitti ja toteutti itse tyokalun asiakaspalvelua varten. Ohjelman
nimeksi tuli SPT, Support Power Tool. Se oli selainpohjainen, MySQL-tietokantaan sidottu teh-
tavalistamainen ohjelma, jolla Crafthousen henkilokunta pystyi luomaan ja tallentamaan yk-
sinkertaisia asiakkaiden palvelutarvekuvauksia. Ohjelmalla pystyi luomaan tehtavaksiantoja,
joissa maariteltiin tehtavan tyyppi, siihen kaytetty aika - jos tapaus voitiin ratkaista saman

tien - ja asiakkaan yhteystiedot. Lisaksi tehtavaksiannossa maariteltiin tehtavan suorittava



vastuuhenkilo, kuvailtiin asiakkaan palvelutarve seka syotettiin mahdollisia kommentteja seka

asiakkaaseen liittyvia muita tietoja lisatietokenttaan.

Vuosien 2006-2009 valisena aikana jarjestelmaa kehitettiin hieman joidenkin lisaominaisuuk-
sien osalta. Tarkeimpia muutoksia olivat laskutettavien ja tehtavaan kaytettyjen tuntien eril-
liset kirjaukset.

Vuonna 2009 Crafthousen liiketoiminta oli kasvanut huomattavissa maarin ja SPT:n ominai-
suudet todettiin riittamattomiksi asiakaspalvelun nopeaa ja johdonmukaista toimintaa tuke-
maan. SPT:sta puuttui useita tarkeita asiakaspalvelun tarvitsemia ja sen toimintaa nopeutta-
via ominaisuuksia. Naista tarkein oli keskitetty asiakasrekisteri. Naiden syiden takia yhtion
johtoryhma kokoontui miettimaan, tulisiko SPT:ta jatkokehittaa vastaamaan yhtion sen hetki-
sia ja tulevaisuuden tarpeita vai korvata SPT jollain kolmannen osapuolen kattavammalla oh-
jelmistolla. Johtoryhma paatyi hankkimaan uuden tyokalun asiakaspalvelun kayttoon. Hankit-

tu jarjestelma oli nimeltaan Nomis HelpDesk.

Vuosina 2009-2015 Nomis HelpDesk on toiminut paaasiallisena tukipyyntojen kasittelyohjel-
mistona. Ohjelmisto on toiminnoiltaan hyvin laaja ja on perustoiminnoiltaan tukenut Craft-
housen liiketoimintaa riittavissa maarin. Nomis HelpDesk -ohjelmistossa havaittiin kuitenkin
kayttokokemuksen kasvaessa ja sen myota kaksi vakavaa puutetta seka taloudellisen nako-

kulman ongelma:

1. Tukipyyntoa kirjattaessa ainoa hakuehto, jonka avulla jarjestelma osaa palauttaa asi-
akkaan muut yhteystiedot, on asiakkaan yhteyshenkilon nimi. Monesti tukipalveluun
ottaa yhteytta joku muu kuin jarjestelmaan tallennettu yhteyshenkilo, joten tasta
syysta asiakkaan tietojen automaattinen haku vaikeutuu huomattavasti. Nomis Help-
Desk luonnollisestikin sisaltaa kattavat hakuominaisuudet. Asiakkaan tiedot ovat haet-
tavissa laajennetun tai kasiteltyjen tapauksien haun avulla, mutta kirjausvaiheessa
tapauslomakkeen tayttoominaisuudet asiakastietojen osalta ovat hyvin puutteelliset.
Kaikki edella mainitut asiat hidastavat ja epaselkeyttavat tukipyyntojen kirjausta
huomattavasti.

2. Toinen puute Nomis HelpDesk -ohjelmistossa on taydellinen sopimuksenhallinnan
puuttuminen. Sopimuksenhallinnan avulla voidaan kirjata ja seurata asiakkaan kanssa
luotuja tukipalvelusopimuksia ja niiden kuukausittaista kayttoa. Lisaksi kattava ja
toimiva sopimuksenhallinta nopeuttaa ja selkiyttaa asiakaslaskutuksen suorittamista.

3. Kolmantena ongelmana Crafthouse Oy esittaa Nomis HelpDeskin kayttokustannukset

seka sen asiakaskohtaisesta kehittamisesta veloitettavat kustannukset.



Nykyisen tyonohjausjarjestelman kayttokustannussyyn seka kahden edella mainitun puutteen
johdosta Crafthouse on hankkeistanut toimenpiteet, joissa tulee selvittaa olisiko jatkokehi-
tetty SPT riittavan hyva vaihtoehto korvaamaan Nomis HelpDesk. Lisaksi tulisi loytaa kaksi
kaupallista tyonohjausjarjestelmaa ja vertailla niita vaihtoehtoina Nomis HelpDeskin korvaa-

jaksi.

Tyonohjausjarjestelma on tarkea osa koko Crafthouse Oy:n teknista infrastruktuuria. Yrityk-
sen sisalla tyonohjausjarjestelmaa kayttaa saannollisesti nelja asiakaspalvelijaa. Lisaksi iltai-
sin ja viikonloppuisin, asiakaspalvelun paivystysaikoina, kolme tuotekehityksen tyontekijaa
kirjaa omalla paivystysvuorollaan suorittamansa tukipyynnot tyonohjausjarjestelmaan. Myos
muutama yrityksen ylempi toimihenkilo kayttaa tyonohjausjarjestelmaa tyontekijoiden te-
hokkuusraportteja varten tai lisaselvitystarvetta vaativien tukipyyntojen takia. Laskutuksella

on tietysti jarjestelman kayttooikeudet, kuukausittaista tukipyyntojen laskutusta varten.
1.3 Projektin tavoitteet

Projektin paatavoitteena on selvittaa onko tyonohjausjarjestelman vaihtamisen avulla mah-
dollista saavuttaa merkittavaa parannusta tukipyyntojen kasittelyn sisaltavassa asiakaspalve-
luprosessissa. Osatavoitteina on loytaa sopivimmat vaihtoehdot kaytossa olevan tyonohjaus-
jarjestelman korvaajaksi, kartoittaa Crafthouse Oy:ta parhaiten palvelevan tyonohjausjarjes-
telman tarkeimmat tekijat seka ominaisuudet ja muodostaa loydosten perusteella vertailutau-

lukko. Alla tutkimuksen osatehtavat, joita kasitellaan tarkemmin luvussa 8.

Kehittamistehtavan maarittaminen
Tutkittavien ohjelmien valinta ja rajaus

Asiakaspalveluprosessille ja yritykselle tarkeiden ominaisuuksien kartoittaminen

N W N =

Vertailutulosten pisteyttaminen ja lopputuloksen saavuttaminen

Projektin tavoite voidaan tulkita saavutetuksi, jos tutkimustuloksena voidaan pisteytettyjen
ominaisuuksien pohjalta perustellusti tehda esitys siita, minka tyonohjausjarjestelman Craft-

house Oy:n tulisi valita.

2 Asiakaspalveluprosessi

Asiakaspalveluprosessi on asiakaspalvelun nakokulmasta luotu kuvaus asiakaspalvelutapahtu-
man kasittelyn eri vaiheista. Prosessin vaiheet eivat muutu, vaikka asiakaspalvelun palvelu-
kanava muuttuisi (Asiakaspalvelukeskus 2011). Kuviossa 1 on kuvattu Crafthousen asiakaspal-

veluprosessi.
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Kuvio 1: Crafthouse Oy:n asiakaspalveluprosessi

Asiakaspalveluprosessi alkaa aina siita, kun asiakas ei pysty itsenaisesti kasittelemaan, ratkai-
semaan tai saamaan vastauksia kohtaamaansa ongelmatilanteeseen. Asiakkaalle muodostuu
palvelutarve. Palvelutarpeita tayttamaan on valmiiksi voitu luoda asiakkaan ja asiakaspalve-

lun valinen tukipalvelusopimus.

Asiakaspalveluprosessin ensimmaisessa vaiheessa asiakas ottaa yhteytta asiakaspalveluun.
Asiakaspalvelu tunnistaa asiakaspalvelutietokannasta jo aiemmin luodun asiakkuuden tai tar-
vittaessa luo uuden asiakkuuden. Seuraavaksi asiakas kuvailee palvelutarpeensa ja asiakaspal-
velu kirjaa tapauksen kuvauksen tietokantaan seka luokittelee tapauskohtaisesti palvelutar-
peen kiireellisyysasteen. Kiireellisyysaste voi olla myos sopimuskohtaisesti etukateen maari-

telty.

Usein palvelupyynto suoritetaan saman tien, jolloin palvelutarpeen suorittajaksi kirjataan
palvelupyyntoon vastannut henkilo. Muissa tapauksissa, jos tehtava ei ole valittomasti suori-
tettavissa tai kiireellisyysasteeltaan akuutti, asiakaspalvelu maarittaa ja kirjaa palvelupyyn-
non suorittajan. Taman jalkeen maaritetty suorittaja ratkaisee palvelupyynnon seka kirjaa
tapauksen ratkaisun, ratkaisuajankohdan ja kaytetyn tyoajan tietokantaan. Lisaksi suorittaja
antaa sahkoisen ilmoituksen asiakkaalle asiakastapauksen paattamisesta. Jos maaritetty suo-
rittaja ei pysty itse ratkaisemaan tapausta, voi han sovitusti maaritella toisen ratkaisijan ta-
paukselle ja ohjata palvelupyynnon toiselle asiakaspalvelutasolle (kuvio 2). Usein palvelu-
pyyntojen ratkaisuissa kaytetaan myos konsultointia muiden asiantuntijaryhman jasenten va-
lilla.
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Viimeisena laskutus tarkistaa tietokannan kayttoliittyman kautta sovituin valiajoin suoritetut

palvelupyynnot ja laskuttaa niista asiakasta sopimusehtojen mukaisesti.

Asiakaspalvelutasot

Perustaso 1. Taso 2. Taso 3. Taso

Loppukdyttdja  Asiakas- Tekninen tuki Expertit/

palvelu laitetoimittajat

* ltsepalvelu + Kasitteleeja <« Kasittelee ¢ Ohjelmisto-

* Tietamys- ohjaa teknisesti muutokset
kantojen tukipyyntdja vaativampia -+ Tietokanta-
kaytto * Ohjaaja tehtavia muutokset

avustaa Etatyo- * Laitetoimittajan
loppu- kalujen syvempi tekninen
kayttajaa kaytto tuki

Kuvio 2: Asiakaspalvelutasot

Kuviossa 2 kuvataan tyypillinen neliportainen asiakaspalvelun tasojen luokittelu (Phoenix
Health 2016)(Nomis 2016). Asiakaspalvelun tasoilla kuvataan kahta eri tekijaa; palvelutason

tarjoajaa seka tasolle ominaisia piirteita.

e Perustaso: Perustaso on tyypillisesti itsepalvelutaso, jossa asiakas selvittaa on-
gelmansa itsenaisesti, esimerkiksi ohjelman omia kayttoohjeita hyodyntaen tai
tyonohjausjarjestelman ratkaisutietokannan kaytolla. Itsepalvelutason tyypillinen
hyodyntaja on yleensa IT-alan tai muun teknisen koulutuksen saanut tai kokenut
kohdealan tyontekija. Monet kokeneetkin asiakkaat kuitenkin kaantyvat suoraan
ensimmaisen tai toisen tason asiakaspalvelun puoleen, varsinkin silloin kun on-
gelma vaatii valitonta ratkaisua

e 1. taso: Ensimmaisella tasolla, varsinkin suuremmissa yrityksissa, vain kirjataan ja
ohjataan tukipyyntdja seuraaville tasoille tai annetaan korkeintaan neuvoja ja
ehdotuksia. Ensimmaisen tason asiakaspalvelija on suurimmassa osassa tapauksis-
ta ainoa, joka on puhelinyhteydessa tukipyyntdjen osalta loppuasiakkaan kanssa.
Lisaksi ensimmaisen tason asiakaspalvelijan vastuulla on tukipyynnon eri vaihei-
den etenemisesta ja ratkaisusta ilmoittaminen asiakkaalle

e 2. taso: Toisen tason asiakaspalvelija kasitetaan teknisen tuen asiakaspalvelijaksi,
jolla on syvallisempi tieto ja taito ongelma-alueesta ja han voi kayttaa useita eri
aputyokaluohjelmia ongelman selvittamiseen. Apuohjelmina voi olla esimerkiksi
etayhteysohjelmisto, tietokantojen hallintaohjelmisto, asiakkaan ohjelmiston tes-

tiohjelmisto tai -ymparisto jne. Useissa pienissa ja keskisuurissa yrityksissa en-
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simmaisen ja toisen tason asiakaspalvelu on sulautettu ainakin osittain yhdeksi
yksikoksi

e 3. taso: Kolmas taso sisaltaa yleensa esimerkiksi ohjelmistosuunnittelijat, tieto-
kantasuunnittelijat, laitetoimittajan erikoisasiantuntijat tai muut vastaavat ta-
hot. Kaytannossa ensimmaisen ja toisen tason asiakaspalvelijat eivat pysty suorit-

tamaan kolmannen tason tehtavia

3 Tyonohjausjarjestelma

”Tyonohjausjarjestelma on tietokonesovelluspohjainen ohjelmisto, jolla hallinnoidaan tuot-
teisiin ja palveluihin liittyvia tukipyyntdja, asiakaspalautteita, kehitysehdotuksia ja muutos-
pyyntoja” (Nomis 2010). Jarjestelma tunnetaan yleisemmin my0os nimilla vikailmoitustenhal-
linta- tai tikettijarjestelma. Tyonohjausjarjestelma on kuitenkin kokonaisvaltaisempi nimike
jarjestelmalle, koska usein jarjestelmalla hallinnoidaan myos asiakasrajapintojen lisaksi orga-
nisaation sisaisia palvelupyyntoja seka valitetaan muuta tarkeaa informatiivista sisaltoa orga-

nisaation sisalla seka sen ulkopuolelle.

Tyoaikasaastot Kustannussaastot

v nopeampi ongelmanratkaisu v' joustaa tarpeittesi mukaan

v keskitetty tydnhallinta —— ¥ ty6maaran seuranta ja raportointi
v' asiakkaille oma sivusto v' palvelutason raportointi

v  |T-omaisuuden hallinta

Nomis HelpDesk

/
/

N\ Selainpohjainen HelpDesk-ohjelmistoratkaisu /
Asiakastyytyvaisyys ____ Tuottavuus kasvaa
v tuki- ja palvelutapahtumien v' tyon tehostuminen
seuranta v’ riskit vahenevat
v' asiakaspalvelun tehostuminen v ratkaisutietokanta
v viestinnan tehostuminen v ty6pyyntojen luokittelu

Kuvio 3: Tyonohjausjarjestelman edut

Tyonohjausjarjestelma on usein selainpohjainen, alustariippumaton ohjelmisto. Se on tarkea
asiakaspalvelun ja samalla koko organisaation ja sidosryhmien tyokalu. Vaikeakayttoinen tai
toiminnoiltaan ja liittymiltaan riittamaton tyonohjausjarjestelma voi aiheuttaa yrityksille
huomattaviakin taloudellisia lisakustannuksia ja lisaresurssitarpeita. Lisakustannuksia ja re-
surssitarpeita aiheuttavat esimerkiksi organisaation tarvitsemat eri ohjelmat ja niiden lisens-

si- tai kayttomaksut seka jarjestelmien valilla siirrettavan tiedon manuaaliseen kasittelyyn
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kuluva aika. Sen sijaan toimiva tyonohjausjarjestelma on helppokayttéinen, monipuolinen ja
muihin jarjestelmiin luoduilta liittymiltaan ja ominaisuuksiltaan tehokas. Kuviossa 3 esitetaan
Nomis Oy:n nakokulmasta tyonohjausjarjestelman kayttoonoton tarjoamia etuja. Esiteltyjen
etujen voidaan todeta olevan ominaispiirteita lahes kaikille tyonohjausjarjestelmille, tarjo-

ajasta riippumatta.

Seuraavissa kappaleissa esitellaan Crafthouse Oy:ssa nykyisin kaytossa oleva tyonohjausjarjes-
telma, Nomis HelpDesk seka valitut vaihtoehdot Nomis HelpDeskin mahdolliseksi korvaajaksi.

Tarkemmat valintakriteerit esitetaan kappaleessa 8.2.

3.1 Support Power Tool

Support Power Tool, SPT, on Crafthouse Oy:ssa kehitetty selainpohjainen tyonohjausjarjes-
telma. Jarjestelma toimii Nebulan palvelinhotellissa Linux-palvelimella www.hinta.net -
nimisen domainin alaisuudessa. Palvelimella toimii myos muita Crafthousen kayttamia tyoka-
luohjelmistoja, joista www.hinta.net -osio on eriytetty virtualisoimalla. SPT:n tietokanta-

moottorina toimii MySQL-relaatiotietokantaohjelmisto.

3.2  Nomis HelpDesk

Nomis HelpDesk on vuonna 1993 perustetun suomalaisen Nomis Oy:n tuottama selainpohjainen
tyonohjausjarjestelma. Nomis HelpDeskissa on useita eri liittymia muihin jarjestelmiin, mm.
omaisuudenhallinta- ja inventointijarjestelmiin, laskutusohjelmiin seka toiminnanohjausjar-
jestelmiin. (Nomis 2016.) Nomis HelpDeskista ei kuitenkaan talla hetkella loydy yhtakaan liit-
tymaa Crafthouse Oy:n myynnin, laskutuksen, tuotekehityksen tai johdon kayttamiin ohjel-

miin.

Kaytiag: Nor

. Uusi tapaus | Tapauskiisittely | Laitereiisteri | Sovellusrekisteri | [P-rekisteri | Asstukset Suhe iog

3 €2 Hakutulos: Keskeneriiset Kohteet 1 - 3
Nre Lapaus Lhmsnittaia Imonctty  Status Priontectls

Takaraja: Kahden vidkon pisss
1382 ASIA; Verkko ongelmia Yhieys pitkil Kuha-palvelmeen koko neeiddn osaston Hesmonen M 16,11.2005 Odottaa tosmen  Normaal / Nor
RM - mal

kayres on jokaplivaists ja patk ennl petests suom
minen tybm tekoa . tasaits
Lt
993 HKL i Oven nimikyltti vaihdettava Suikicanen -> Yi-Ketola. Osoite; Her Vanamo Aarm 22122005 Saapunut sahko  Sowttu alofu
nepelontie 12 6 10, Skrs. PosY sady

1383 ASIA: Kone oi kiiynnisty. Pippas kelme kertas virtanapin painamisen jilkeen ja Kool Janne  16.11.2009 Vastsanctetty Normaak / Nor
AITGE. mal

1395 NOMI: Tapauksen kuvaus tissi kentissi. Vilanen Jussi  §4.01.2010 Jassa Normaak / Nor
mal
-Ertian lnbje
~Vishainen
1388 ASIA: Nayus ety niikyy ja vivoja. Hepoolsnen  02.12.2009 Saspunut sshka  Normaal / Nor
Versikkohan sen samalla vaililaa iscmpaan kasjakuvamalien? Sanns posy mal
~Entuain plens
~Krstonen
1384 ASIA: NappSimiston Sakkisct o toimi Vilanes Jussi  17.11.2009 Vastsanotetty  Noemash/ Nor
mail
1350  ASIAs Hiiren patteri loppu Saisko uvuden pariston Ehrmald Ka 02.12.2009 Vastaanotetty Nommaak / Ner
tarna mal
1385 ASIA: Nayton kuvakkeet ovat aivan jarjettoman pienis.. Apujs kivataan. Ahvermemi 17.11.2009 Vastaanotettu Normmaal / Nor
Timne mal
Iakaraia; Myoheemenin tAl) vikolly
1394 ASIA: b kansea. Vilanes Juss 14.01.2010  Vastaanotattu Normask | Nor
mal
1391 ASIA: ISSUE SM: Removal of user may (ail if user rights tems have boen added  Palacte No 16122005 Tyon ala Sovittu valmis
1o the system, withowt the rights lnfe tion to all users ms urmsaka

Kuvio 4: Nomis HelpDesk kayttoliittyma


http://www.hinta.net/
http://www.hinta.net/

14

3.3 Jira Service Desk

Jira Service Desk on australialaisen, vuonna 2002 perustetun Atlassianin tuottama tyonohjaus-
jarjestelma, joka on yksi osa Jira -tehtavienhallintatuoteperheesta. Jira -ohjelmistoja kayttaa
yli 50 000 yritysta ympari maailmaa ja se onkin yksi maailman johtavista tehtavienhallintajar-
jestelmista. Lisaksi Jira -tuoteperheessa on valittavissa yli 1000 lisaohjelmaa, joista tarkeim-
pina mainitaan liittymat Crafthouse Oy:n kayttamiin Salesforcen asiakkuudenhallintajarjes-

telmaan seka Teamviewer -etahallintaohjelmistoon. (Jira 2016)

¥IHRA Destoosds Propcts - lssues Agiie

A Service in Space v Sarvce Duse faocbacs
Queves  Fapors LA Cuminmer Pon Krowieoge Bess
ending Assgrmaent My Open Tickets # ca Dmom chunged  Update
My Open Tickets
DimetoAssign  F oy Surmemary Creates mapperrer Time (6 firet respemas  Time i0 resaietion
wnding First ¢
240 v * " A Capture (ormesty Bontee 208e0/1)  Emmet Pars 211 % 02[8)
= yan v &7 A 27.4nch mosior 2WSep1)  Caswe Owens 40 % 2 an)
b 288 v * 2WSepi1)  Alsna Grant 21:00 ¥ 1l
SR zam x ° z ure screens 2WSep1d  Ryun Lo 2aE o ®
o 204 % * " 2WSep1d  Emmet Purs (8 020 ®
AR 218 * "y 2WSep1)  Casme Owans 0ot @ 2000
PRy a— pag % Aot e 29/8ep1)  Emmet Purls 003 & 200 ®
20 v ° #3 A second 'mrge monitor 2WSeptd  Emmet Puris 0:0a ® 2000
0ot v ° 107 My Mac is running really siow 3Sepnd Casse Owans a1 ® w2 ®
122 v T SIS122 A Moc monitor connecio 02013 Casse Owens 2® 83220
1-10 6f 10

Kuvio 5: Jira Service Desk kayttoliittyma

3.4 Zendesk

Zendesk on v. 2007 Tanskassa perustetun, v. 2012 Yhdysvaltojen San Franciscoon muuttaneen
Zendesk Inc:n tuottama asiakaspalvelu- ja tyonohjausjarjestelma. Zendeskia kayttaa talla
hetkella maailmanlaajuisesti noin 64 000 yritysta. Jira Service Deskin tapaan Zendesk-
ohjelmistolla on useita liittymia muihin eri jarjestelmiin seka satoja paaohjelmaan liitettavia
lisaohjelmia. (Zendesk 2016)

+ aaa B

WS o < Your unsolved tickets -
5 tickets
B Your unsolved tickets s
(=] Subject Requester Requested Type Priority
tickets >
All unsolved tickets 5 Ope
Recently updated tickets 4 [ Feedback for Stopwatch version 2.3.1:Wenzhi:3858...  Test User about 1 hour ago Problem
New(Yickers|in[Vour arovp 0 B3 Feedback for Stopwatch version 2.3,1:Wenzhi:3858. Test User about 1 hour ago Problem
Pending tickets
U N [ BB Feedback for Stopwatch version 2.3.1:Wenzhi:3858. Test User Today 14:34 Problem
Recently solved tickets J
3 Feedback for Stopwatch version 2.3,1:Wenzhi:3858. Test User Today 14:20 Problem
Unsolved tickets in your groups s
Pending
ed tickets )
This is a sample tl pt requested and submitted by y. Harrison Wang Monday 15:10 Incident High
More »

View your user feedback tickets

Kuvio 6: Zendesk kayttoliittyma
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4 Asiakas- ja sopimusrekisterihallinta

Asiakasrekisteri ymmarretaan taman opinnaytetyon yhteydessa Crafthouse Oy:n yritysasiak-
kaiden yhteystietoluettelona. Sopimusrekisteri sisaltaa Crafthousen ja sen yritysasiakkaiden
valille luotuja tukipalvelusopimuksia. Tukipalvelusopimuksessa asiakas saa maariteltya kuu-
kausittaista korvausta vastaan tietyn henkilotuntimaaran veloituksetonta asiakaspalvelua.
Ohjelmistopohjaisen asiakas- ja sopimusrekisterihallinnan tehtavana on hakukriteereihin pe-
rustuva palautteenanto ohjelmiston kayttajalle. Tama tarkoittaa esimerkiksi sita, etta jos
ohjelmiston hakukenttaan syottaa tietyn yritysasiakkaan yhteyshenkilon nimen, tulisi jarjes-
telman palauttaa haetun yrityksen yhteystiedot seka mahdollisen tukipalvelusopimuksen sisal-
tamat ja asiakkaan kyseenomaisena kuukautena jo kayttamat tuntimaarat. Asiakas- ja sopi-
musrekisterihallintaa voidaan naiden toimivuuksien ansiosta kayttaa esimerkiksi asiakaspalve-

lun ja laskutuksen apuvalineena.

5 Prioriteetti

Tyonohjausjarjestelmien seka sisaiset etta ulkoiset ominaisuudet luokitellaan prioriteetin mu-
kaan tarkeysjarjestykseen. Prioriteetti on kasite, joka ilmaisee jonkin asian tarkeytta tai ensi-
sijaisuutta suhteessa toisiin, samassa kasittelyryhmassa oleviin asioihin. Prioriteetti voi kayt-
totavasta riippuen olla abstrakti kasite, mutta sille voidaan tarvittaessa asettaa joku maare.
(Peuhkuri 1997, 11.)

Prioriteetti voidaan ilmaista lukuarvona, jolle asetetaan raja-arvot, esimerkiksi O - 1000. Prio-
riteettia maarittaessa ei ole kaytannon merkitysta, onko pienin tai suurin arvo asetettu tar-
keimmaksi prioriteettiasteikolla. Yleisesti kirjallisuudessa kaytetaan pieninta arvoa merkitse-
maan korkeinta prioriteettia (Peuhkuri 1997, 11). Tassa opinnaytetyossa asteikkoa kaytetaan
painvastaisesti eli suurin arvo vastaa korkeinta prioriteettia. Asteikon kaanto perustuu siihen,

etta yksi laskennassa kaytetyista sisaisista prioriteeteista, aika, on paivittain muuttuva arvo.

Tarkeysjarjestyksen laskentaan voidaan asettaa seka sisaisia etta ulkoisia arvoja ja naiden
yhdistelmia. Ulkoinen prioriteetti voi kaytannossa olla mika hyvansa, esimerkiksi tarkeaksi
asiakkaaksi luokiteltu tai sopimusehtojen kautta palvelutason laatuna maaritelty arvo. Sisai-
nen prioriteetti voi pohjautua esimerkiksi tietokoneen laskemaan tapauksen ikaan tunneissa

tai vuorokausissa. (Peuhkuri 1997, 11.)

Prioriteetti taman opinnaytetyon yhteydessa tarkoittaa seuraavaa:
e Vertailtavien tyonohjausjarjestelmien tarkeaksi havaitut ominaisuudet jaotellaan

kriittisiin, ensisijaisiin seka toissijaisiin tarkeysluokkiin
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e Tarkeysluokkien sisaiset arvot maaritellaan ja pisteytetaan ominaisuuksien olemassa-

olon tai paremmuusjarjestyksen perusteella
6  Kaytettavyys

Kaytettavyys kasitetaan menetelma- ja teoriakenttana, jonka avulla kayttajan ja tutkittavan
esineen tai aihepiirin yhteistoimintaa pyritaan saamaan tehokkaammaksi ja kayttajalle miel-
lyttavammaksi. Kaytettavyys kayttaa hyvaksi tiedostavan ja havainnoivan psykologian seka
ihmisen ja kaytettavyystutkimuksen kohteen vuorovaikutuksen tutkimista (Sinkkonen, Kuoppa-
la, Parkkinen & Vastamaki 2002, 19). Kaytettavyys maaritellaan osaksi tuotteen hyvaksytta-
vyytta joka tarkoittaa sita, etta tuotteen tulee tayttaa sille asetetut tavoitteet ja vaatimuk-

set kaikkien sidosryhmiensa osalta (Ovaska, Aula & Majaranta 2006, 3).

Kuviossa 7 kuvataan kaytettavyyden osatekijoita, joiksi Nielsen (1993, 25) mainitsee helpon
opittavuuden, kayttokerrasta toiseen valittyvan muistettavuuden, tehokkuuden, kaytonaikai-
sen vahaisen virheellisyyden seka kayttajan henkilokohtaisen tyytyvaisyyden tutkittavaa asiaa

kohtaan.

Opittavuus

Jarjestelman
hyvaksyttavyys

Muistettavuus

Hyodyllisyys

e

Kuvio 7: Kaytettavyyden osatekijat

Tehokkuus

Kaytettavyystutkimuksen tarkoituksena on joko parantaa olemassa olevaa tai tutkia uutta tuo-
tetta. Tutkimuksen tehtavina on selvittaa kuinka paljon tuotteen kayton oppimiseen kuluu
aikaa ja kuinka nopeasti kayttaja sita kautta kykenee suorittamaan haluamiansa tehtavia.
Tuotteen kayton muistettavuudella selvitetaan kuinka hyvin tuotteen toistuvien toimintojen
kaytossa onnistutaan silloinkin kun edellisesta toiminnon kayttokerrasta on kulunut aikaa.

Tuotteen tehokkuuden tutkimiselle pyritaan selvittamaan sita, voidaanko tietyssa ajassa suo-
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riutua useammasta tehtavasta kuin aikaisemmalla tavalla toimittaessa. Kun tuotteen kaytet-
tavyys on kunnossa, on myos kayttajan tuotteella tekemat virheet vahaiset. Virheiden vahai-
syyteen vaikuttaa jo edella mainitut opittavuus, muistettavuus seka lisaksi tuotteen looginen
toimivuus. Miellyttavyys vaikuttaa kayttajan kokemaan viihtyvyyteen tuotteella suoritettavien
tehtavien parissa. Miellyttavyys on myos suoraan verrannollinen tyoilmapiiriin, joka usein pa-
ranee jos kayttajan ei tarvitse taistella esimerkiksi vaikeakayttoisen kayttoliittyman kanssa.
(Ovaska, Aula & Majaranta 2006, 14.)

Tuotteen kaytettavyys nostetaan usein sen toimintoja tutkittaessa tarkeaan rooliin. Tassakin
tutkimuksessa, tyonohjausjarjestelmien kaytettavyytta testattaessa ja havainnoitaessa, tulee
kaytettavyyden merkitys huomioida. Tyonohjausjarjestelman kaytettavyys ja sen osa-alueiden
toimivuus on suoraan kytkoksissa asiakkaiden tukipyyntojen lapimenoaikaan. Siksi kaytetta-
vyys on tutkimuksessa maariteltava riittavan tarkeana valintoihin vaikuttavana yksittaisena
tekijana ja kaytettavyyden osa-alueet on kaytava kohta kohdalta lapi tyonohjausjarjestelmia

vertailtaessa.

7  Menetelmat

Tutkimuksellisen opinnaytetyon tarkoituksena on havaita ja esittaa opinnayteaiheen taustalla
ilmenevat ongelmat ja parannustarpeet. Tehtavana on loytaa ratkaisuvaihtoehto ja kehittaa
opinnaytetyon avulla kyseista asiaa. Tutkimuksellinen opinnaytetyo kasittaa seka tutkimuksen
etta prosessikehityksen, jotka sisaltavat jarjestelmallista toimintaa opinnaytetyon tuloksena
ja/tai kaytannon havainnoinnin kautta saadun tiedon kayttamiseksi uusien prosessien, mene-
telmien yms. aikaansaamiseksi tai olemassa olevien olennaiseen parantamiseen. (Jarvinen &
Jarvinen 2000, 11.) Taman opinnaytetyon toteutus on suoritettu osatehtavissa, laadullisen eli

kvalitatiivisen tutkimuksen mukaisesti.

7.1 Tapaustutkimus

Tapaustutkimus eli case study kasitetaan empiirisena tutkimuksena, jossa tietoja voidaan
hankkia useilla eri tavoilla ja saatujen tietojen avulla tutkitaan henkiloa, tapahtumaa tai il-
miota tietyssa ymparistossa. Tapaustutkimukselle ominaisena piirteena on siis se, etta tutki-
muskohdetta lahestytaan monesta eri nakokulmasta, monia eri tietolahdetyyppeja kayttaen.
Tapaustutkimus sopiikin edella mainituista syista hyvin taman opinnaytetyon luonteeseen,
koska materiaalia on koottu kirjallisista ja sahkoisista lahteista, avoimista haastatteluista,
kaytannon elaman kokemuksista seka nakokulmina tutkimusaihetta on lahestytty operatiivi-
sesta, taloudellisesta seka palvelullisesta nakokulmasta. Tiedonhankinnan strategiana tapaus-
tutkimus voidaan kasittaa hyvin keskeisena koska suurin osa laadullisista tutkimuksista on ta-

paustutkimuksia. (Metsamuuronen 2003, 169-171.) Uusitalon (2001, 77) mukaan tapaustutki-
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mus ei ole valttamatta sidonnainen yhteen ilmioon vaan tapaustutkimuksissa voidaan suorit-
taa myos ilmioiden tai asioiden vertailua. Kuten edella on mainittu, on tapaustutkimuksen
ominaispiirteita sen voimakas teoreettinen osuus. Lisaksi tutkijan tulee itse osallistua fyysi-

sesti tutkimukseen, joten pelkka ulkopuolinen tutkiskelu ei riita. (Aaltola & Valli 2001, 163.)

7.2  Kvalitatiivinen tutkimus

Metsamuurosen mukaan laadullista eli kvalitatiivista tutkimusta maariteltaessa tormataan
siihen ongelmaan, ettei laadullisella tutkimuksella ole omaa teoriaa eika paradigmaa, ajatte-
lutapaa. Tata kautta myos tutkimuksessa saavutettujen tulosten konkreettinen mittaaminen
vaikeutuu. Laadullinen tutkimus sopiikin hyvin asiakaspalveluprosessin tehostamishankkeen
tutkimusmetodiksi, koska siina tutkitaan luonnollisia tilanteita, joita ei aina voi kokeellisesti
todentaa tai sen osatekijoita on vaikea kontrolloida. Laadullinen tutkimus on kasitteellisella
tasolla abstraktimpi kuin maarallinen tutkimus ja siksi laadullisessa tutkimuksessa saattaa tul-
la usein virhepaatelmia. Koska jokainen tutkija voi tehda paatelmia asioista oman tulkinta- ja
paattelytaitonsa pohjalta, tulisi laadullisen tutkimuksen lopputulos saada tarkistettua joten-
kin. Oikeansuuntaisen lopputuloksen voi vahvistaa esimerkiksi antamalla tutkimusaineiston
toisen tutkijan analysoitavaksi. Jos toinenkin tutkija paatyy samansuuntaiseen johtopaatok-

seen, voidaan tutkimustulosta pitaa validimpana. (Metsamuuronen 2003, 160-167.)

7.3  Kvantitatiivinen tutkimus

Maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus on tutkimusmenetelma, jonka avulla mitataan omi-
naisuuksien valisia suhteita ja eroja. Toisin kuin kvalitatiivinen tutkimus, kvantitatiivinen tut-
kimus on objektiivinen, puolueeton tutkimusmenetelma. Kaytannossa tama tarkoittaa sita
etta tutkija ei saa vaikuttaa tutkimuksen tulokseen. (Vilkka 2007, 13-16.)

Taman opinnaytetyon vertailutaulukossa kaytetaan pisteytyksen yhteydessa numeerista tie-
toa, joka osaltaan sivuaa kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa. Jotta vertailutaulukon pistey-

tys tapahtuisi puolueettomasti, tulee pisteytykseen osallistua toinenkin tutkija.

7.4 Tiedonkeruumenetelmat

Yinin (2009) mukaan tietoa tulisi hankkia ainakin kuudesta eri lahteesta: dokumenteista, ar-
kistoista, haastatteluista, osallistuvasta havainnoinnista, vapaasta havainnoinnista seka fyysi-
sista tai kulttuurillisista luomuksista. Lisaksi Yin maarittelee jokaiselle tiedonhankintatavalle
kolme paaperiaatetta: usean tietolahteen kaytto, tapaustutkimuksen tietokannan luonti seka
perusteluketjun yllapito. (Yin 2009, 101-124.) Vaikka Yinin mainitsema kuuden lahteen maara

ei tayty tassa tutkimuksessa, on lahdemaara todettu Crafthouse Oy:n operatiivisesta nako-
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kulmasta riittavaksi. Seuraavissa kohdissa kasitellaan Yinin mainitsemien lahteiden sidoksia ja

kayttoa tassa tutkimuksessa.

1. Dokumentit: Dokumenteista kaytetaan hyodyksi tyonohjausjarjestelmia tarjoavien yri-
tysten sahkoisia artikkeleita seka Crafthouse Oy:n luoman Support Power Tool -
tyonohjausohjelmiston luonnista ja maarittelysta tallennettuja sahkoisia dokumentte-
ja

2. Haastattelut: Haastattelu on yksi tapaustutkimuksen tarkeimmista tiedonlahteista.
Haastatteluiden tulisi mieluummin olla ohjattuja haastatteluita kuin strukturoituja
kyselyja. Tapaustutkimuksen haastattelu vaatii toimimista kahdella eri tasolla yhtaai-
kaisesti; vapaamuotoisessa haastattelussa tutkijan tulee tyydyttaa haastattelulle
asettamansa tarpeet seka samaan aikaan esittaa “ystavallisia” ja ”ei-uhkaavia” kysy-
myksia. Tahan tutkimukseen soveltuvin haastattelumuoto on avoin haastattelu. (Yin
2009, 106-108.) Tassa tutkimuksessa haastattelua kaytettiin Crafthouse Oy:n tyonoh-
jausjarjestelmaan liittyvan kayton historian kartoittamisessa. Lisaksi avointa haastat-
telumuotoa kaytettiin hyodyksi asiakaspalvelun sisaisena mielipidetiedusteluna, jossa
kerattiin tuntemuksia kaytossa olevan tyonohjausjarjestelman hyvista ja huonoista
ominaisuuksista

3. Osallistuva havainnointi: Osallistuva havainnointi on havainnoinnin erikoismuoto, jossa
tarkkailu ei tapahdu pelkastaan passiivisesti. Sen sijaan, tarkkailijalla voi olla useita
eri rooleja tapaustutkimuksen tilanteissa ja han voi todellisuudessa olla osallisena
tutkittavissa tapahtumissa. Taman tutkimuksen tutkija tyoskentelee kohdeyrityksen
asiakaspalvelussa ja taten tayttaa osallistuvan havainnoinnin kriteerit. Osallistuvalla
havainnoijalla on yleensa organisaatioasemansa vuoksi paremmat mahdollisuudet saa-
da seka hankkia laajempaa ja tarkempaa tietoa aihepiiristaan. (Yin 2009, 111-112.)

4. Vapaa Havainnointi: Vapaa havainnointi voidaan kasittaa kenttatutkimuksena, jossa
tutkija tarkkailee tutkimusaiheeseen kuuluvaa ymparistoa. Esimerkkina vapaasta ha-
vainnoinnista tassa tutkimuksessa on muiden kohdeyrityksen asiakaspalvelutoissa ole-
vien henkiloiden toiminnan seka nykyisen etta kokeilukaytossa olevan uuden tyonoh-
jausjarjestelman kayton tarkkailu

5. Muita lahteita: Muita lahteita tassa tutkimuksessa on asiakaspalveluun, asiakaspalve-

luprosessiin seka itse tutkimustyohon liittyva kirjallisuus ja sahkoiset lahteet

Kerattya dataa analysoitaessa tulisi huomioida, ettei eri lahdetyyppeja kasiteltaisi yksittain.
Kaikki tapaustutkimuksen loydokset ja paatelmat ovat validimpia ja luotettavampia, jos ne
ovat johdettavissa useammista lahdetyypeista. Tama, niin kutsuttu triangulointi, vahvistaa eri
lahdetyypeista johdettuja yksittaisia paatelmia ja tekee tutkimuksesta kokonaislaadultaan

paremman (Yin 2009, 116-117.) Taman tutkimuksen triangulointi suoritetaan monimetodi-



20

menetelmana, koska tutkimuksessa kaytetaan monia eri tiedonhankinnan tekniikoita (Metsa-
muuronen 2002, 115).

7.5 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Eettisesti oikeaoppinen tutkimus ei vahattele aikaisempia tutkimustuloksia seka kirjaa ja viit-
taa kaytetyt menetelmat ja niiden kautta saavutetut havainnot huolitellusti opinnaytetyohon.
Lisaksi raportointi tulee olla harhaanjohtamatonta eika raportin tule esittaa jo tutkittua tie-

toa uutena tietona. (Tuomi 2007, 146.)

Taman opinnaytetyon maarallisen tutkimusosuuden validiteetti tullaan tarkastamaan toisen

osapuolen johdosta. Esimerkkina toimii hyvin pisteytystaulukon prioriteetti eli tarkeysasteen
maarittely, jossa annetaan painoarvot tyonohjausjarjestelman toimivuuden eri osille. Tarke-
ysasteet tullaan tarkistamaan ja vahvistamaan valideiksi Crafthousessa esimiestasolla ja mui-

den asiakaspalvelun tyontekijoiden toimesta.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa ei ole olemassa yksiselitteista keinoa.
Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta mitataan usein sen johdonmukaisuudella, miten tut-
kittava aineisto on keratty, milla perusteilla tutkimuksen tiedonantajat on valittu seka miten
tutkittava aineisto on analysoitu ja raportoitu. Taman opinnaytetyon johdonmukaisuus tarkis-
tetaan opinnaytetyon ohjaajan seka opponoijan toimesta ja aineistonkeruuseen kaytetyt me-
todit avataan lukijalle. Lisaksi tutkimuksen analyysit ja raportointi kaydaan lapi usean eri tar-
kastajan taholta. Tarkastajiksi mainittakoon muun muassa opinnaytetyon ohjaaja, opponoija,

Crafthouse Oy:n asiakaspalvelun esimies seka ylemmat toimihenkilot. (Tuomi 2007, 150-152.)

8  Tutkimuksen vaiheet

mien valintaan ja rajaukseen, tarkeimpien ominaisuuksien kartoitukseen ja valintaan seka

ominaisuuksien pisteyttamiseen.

1. Kehittamistehtavan maarittaminen
Vertailuohjelmien valinta ja rajaus

Tarkeimpien ominaisuuksien kartoitus ja valinta

AN o w N

Ominaisuuksien pisteyttaminen
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Kuviossa 4 (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2014, 54.) on esitetty tapaustutkimuksen tyypilliset

p

Kuvio 8: Tapaustutkimuksen vaiheet

etenemisvaiheet.
8.1  Kehittamistehtavan maarittaminen

Kehittamistehtavassa esitettyjen taustatietojen ja maariteltyjen rajausten pohjalta muodos-
tuu kehitysongelma, ”Voidaanko asiakaspalvelun ja organisaation toimivuutta parantaa tyon-
ohjausjarjestelmaa vaihtamalla?”. Ongelman pohjalta muodostuvat tutkimusaiheen tutkimus-

kysymykset, joihin haetaan vastauksia seuraavissa luvuissa.

e Mitka ovat ne tyonohjausjarjestelman kriteerit, joiden avulla organisaation toimivuut-
ta voidaan parantaa?
e Kuinka ja kenen toimesta kriteerit loydetaan?

e Miten loydetyt kriteerit luokitellaan tarkeysjarjestykseen?
8.2  Vertailuohjelmien valinta ja rajaus

Crafthouse Oy:n paattajat paatyivat Nomis HelpDeskin ja Support Power Toolin lisaksi otta-
maan Jira Service Desk ja Zendesk- ohjelmistot vaihtoehtoisiksi kandidaateiksi, joiden joukos-
ta tuleva tyonohjausjarjestelma valittaisiin. Perusteluina Jira Service Deskin ja Zendeskin va-
lintaan olivat niiden maailmanlaajuinen maine, jarjestelmien laajennettavuus toimintojen

osalta seka liitettavyys muihin organisaation tarvitsemiin jarjestelmiin.

Vuonna 2015 Crafthouse Oy:n paattajat paatyivat poislukemaan Support Power Toolin vaihto-
ehtona tulevalle tyonohjausjarjestelmalle. Perusteluna esiteltiin Support Power Toolin alkeel-
lisuus muihin vertailtaviksi oleviin tuotteisiin nahden. Sen tamanhetkiset ominaisuudet ja
olemassa olevat liittymat muihin jarjestelmiin olivat riittamattomia Crafthouse Oy:n tarpei-

siin nahden tai niita ei ollut ollenkaan. Support Power Tool oli aikanaan luotu Crafthouse Oy:n
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toimihenkilon toimesta, joten myos tuotteen jatkokehitys olisi jaanyt saman henkilon suori-
tettavaksi. Toimihenkilon vahaisia ylimaaraisia resursseja ei haluttu kayttaa SPT:n jatkokehit-
tamiselle ja myos taman vuoksi ideasta SPT:n jatkokehittamiseksi luovuttiin. Support Power
Tool toimi kuitenkin tarkeana osana tutkimustyon kartoitusvaiheessa seka Crafthouse Oy:n

tyonohjausjarjestelmalle asettaman vaatimustason kasvun havainnollistamisessa.

8.3  Tarkeimpien ominaisuuksien kartoitus ja valinta

Tutkimuksen toisena osatavoitteena on kartoittaa tyonohjausjarjestelman tarkeat tekijat ja

ominaisuudet, joiden avulla luodaan jarjestelmien vertailutaulukko:

e Jarjestelman yleinen kaytettavyys

e Nykyisessa jarjestelmassa havaitut ominaisuudet

e Liittymat muihin jarjestelmiin

e Taloudelliset kustannukset

e Vertailtavien jarjestelmatoimittajien tarkeiksi havaitsemat ominaisuudet

e Lahdekirjallisuudessa mainituissa asiakaspalveluyrityksissa ja -tapauksissa tarkeiksi

havaitut ominaisuudet

Ominaisuuksien kartoitus sisaltaa jarjestelman yleisen kaytettavyyden lisaksi olemassa olevi-
en, hyviksi ja huonoiksi havaittujen jarjestelmaominaisuuksien kartoituksen, toivottujen omi-
naisuuksien maarittamisen seka vertailussa olevien ohjelmien tuottajien itse tarkeimmiksi
ominaisuuksiksi maarittamien mukaanoton vertailua varten. Vertailutaulukkoon liitettavien
ominaisuuksien loytamisen ja kerayksen paavastuuhenkilona toimi opinnaytetyon suorittaja,
apunaan asiakaspalvelun esimies. Lisaksi aikaisemmin esitetyt jarjestelmapuutteet seka yri-
tyksen johdon vaatimat liittymat muihin organisaation jarjestelmiin seka jarjestelman kus-

tannustekijat tuli ottaa mukaan vertailutaulukkoon ensisijaisina kriteereina.
Ominaisuuksien kartoituksen myota vertailtavat ominaisuudet jaettiin kolmeen pisteytyksessa
huomioitavaan kategoriaan; kriittiset ominaisuudet, ensisijaiset ominaisuudet/tekijat seka
toissijaiset ominaisuudet.
Kriittiset ominaisuudet:

e Tuotteen kaytettavyys

Ensisijaiset ominaisuudet / tekijat:

e Tehokas haku ja suodatus
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e Palvelutason muokkaus

e Palvelutasosopimus

e Liitynta T&K:hon

e Liitynta laskutukseen

e Liitynta CRM:aan

e Kuukausikustannuksen aloitustasolla
e Migraation sujuvuus

e Uuden oppiminen

Toissijaiset ominaisuudet:

e Suomen kielen tuki

e Kehittynyt raportointi

e Datan importointi muista jarjestelmista
e Mobiilikayttoliittyma

e Ohjelmisto pilvipalveluna

e Ohjelmisto serveriasennuksena

e Asiakkaiden paasy ratkaisutietokantaan
e Live-chat ominaisuus

e Integrointi etayhteysohjelmiin

e Sahkopostivahvistukset asiakkaille

o E-tiketti

e Muokattavissa olevat pakolliset kentat
e Tikettien takarajat ja ilmoitukset

e Automaattiset asiakasilmoitukset

e Tehdyt tunnit / laskutettavat tunnit

Tuotteen kaytettavyyden merkitys haluttiin nostaa tyonohjausjarjestelman toimintoja tutkit-
taessa, kappaleessa 6 esitetyn kaytettavyyden teoriaan ja tarkeyteen viitaten, riittavan kor-
kealle tasolle. Siksi kaytettavyys maaritettiin tutkimuksessa kriittiseksi, tarkeimmaksi yksit-

taiseksi valintoihin vaikuttavaksi tekijaksi.

Vertailtavien ohjelmien kaytettavyys todennettiin osallistuvan ja vapaan havainnoinnin avul-
la. Tutkija testasi vaihtoehtoisten ohjelmien kaytettavyytta itsenaisesti seka seurasi kahden
muun asiakaspalvelun tyontekijan ohjelmien kayttoa. Havainnoinnin tuloksena tultiin yllatta-
en siihen tulokseen etta Nomis HelpDesk olikin kaikista puutteistaan huolimatta helppokayt-
toisin ohjelma. Kaytettavyyden helppous tosin suureksi osaksi johtui siita etta Nomis HelpDesk

oli jo entuudestaan tuttu testaajille, mutta myos siita etta Jira ja Zendesk todettiin ohjelmi-
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na liian laajoiksi ja sita kautta raskaiksi ja vaikeakayttoisiksi Crafthouse Oy:n kokoisessa yri-

tyksessa.

Tehokas haku ja suodatus mahdollistaa jo valmiiksi luotujen asiakkuuksien nopean haun asia-
kasrekisterista, jolloin se nopeuttaa tukipalvelupyyntojen kirjaamisvaihetta ja tata kautta
vaikuttaa tukipyynnon lapimenoaikaan. Lisaksi tehokas haku ja suodatus on tarkea ominaisuus
jo kasiteltyjen tukipyyntojen mahdollisessa myohemmassa tarkastelussa. Taman ominaisuu-
den osittainen puuttuminen Nomis HelpDesk -ohjelmistosta oli yksi tarkea osasyy koko tutki-

musprojektin aloittamiseen.

Palvelutasosopimuksien yllapidolla ja palvelutason muokkausmahdollisuudella voidaan jarjes-
telmaan esimaaritella esimerkiksi palvelutasosopimuksessa maaritetyt veloituksettomien kuu-
kausittaisten tyotuntien maara seka sopimuskohtaisesti maaritetty vasteaika tukipyyntojen
ratkaisuille. Yleisesti palvelutasosopimus eli SLA (Service Level Agreement) ymmarretaan asi-
akkaan ja palvelutarjoajan valisena sopimuksena, jossa on kirjallisesti maaritetty sovitut pal-
velun vaatimustasot (Wikipedia 2013). IT-alan palvelutasosopimuksessa maaritellaan tyypilli-
sesti vasteaika tukipyynnon ilmoittamisen ja ratkaisun aloittamisen valille, takaraja tukipyyn-

non ratkaisulle seka mahdollinen sanktio ja sen suuruus, jos takaraja ylitetaan.

Liittymat muihin yrityksen jarjestelmiin, kuten tuotekehitykseen, laskutukseen ja asiakkuu-
denhallintaan kehittavat yritysta koko organisaatiotasolla. Nomis HelpDeskilla ei liittymia
mainittuihin jarjestelmiin ollut ollenkaan. Jirassa puolestaan on tuotekehitykselle tarkoitettu
oma lisaosansa Jira Agile, seka palvelutasosopimuspohjainen laskutuslisaosa. Lisaksi Jiralla -
ja myos Zendeskilla - on liittyma Crafhouse Oy:n jo kayttamaan Salesforce -

asiakkuudenhallintaohjelmaan.

Ohjelmien kuukausittaiset kustannukset kirjattiin jo olemassa olevien tietojen pohjalta (No-
mis) seka arvioitiin muiden ohjelmien osalta tamanhetkisen asiakaspalvelun tyontekijamaa-

raan rinnastaen.

Migraatiolla tarkoitetaan ohjelmistoista puhuttaessa vanhasta tietojarjestelmasta uuteen oh-
jelmistoon liittyvaa siirtymisvaihetta ja siirtymisvaiheeseen sisaltyvia tehtavia. Migraation
sujuvuus on tarkea tekija, koska usein jarjestelmasta toiseen siirryttaessa joudutaan vanhasta
jarjestelmasta hakemaan paljon erilaista dataa joka tarvittaessa joudutaan muuttamaan tie-
dostomuodosta toiseen, jotta tietojen ajaminen uuteen jarjestelmaan olisi mahdollista.
Tyonohjausjarjestelmien migraatiossa siirtymisvaiheessa tulee huomioida ainakin asiakas- ja
kayttajatietojen seka tapaus- ja ratkaisuhistorian datojen konvertointi ja siirto uuteen jarjes-
telmaan. Tarkeana huomioitavana tekijana migraatiossa on myos siihen kuluva aika ja sita

kautta toimenpiteiden resursoiminen.
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Uuden oppimisessa kerataan ohjelmiston tulevalta kayttajaryhmalta mielipiteita siita kuinka
helpolta uuden ohjelmiston kayttoon oppiminen ja tottuminen tuntuvat. Mielipiteisiin tietysti
vaikuttavat monet tekijat; kayttajan oma asenne ja mahdollinen muutosvastarinta ohjelmis-
tovaihtoon liittyen, uuden ohjelman omat opastoiminnot kayttoonottovaiheessa seka ohjel-

man sisaisten ohjeiden saatavuus ja kaytettavyys myohemmassa vaiheessa.

Suomen kielen tuki helpottaa paasaantoisesti asiakaspalvelun kayttoon tarkoitetun ohjelman
kayttamista. Crafthouse Oy:n liiketaloudellisen kasvun myota voi tulevaisuudessa olla tarve
myo0s ohjelmien englanninkieliselle versiolle, mutta talla hetkelle monikielisyydelle ei ole tar-

vetta.

Kehittyneen raportoinnin tulee pitaa sisallaan mahdollisuuden saada jarjestelmasta ulos asia-
kaspalvelija- ja asiakaskohtaiset kaytetyt seka laskutettavat tyotunnit tyonseurantaa ja lasku-

tusta varten.

Datan importointi muista jarjestelmista on tyonohjausjarjestelman vaihdon nakokulmasta
elinehto. Kayttajat, asiakkaat ja varsinkin tapausten kasittelyhistoria tulee olla siirrettavissa
jarjestelmien valilla, tavalla tai toisella. Jirassa on suora tuki tietojen importointiin csv-
tiedostomuodossa, mutta Zendeskissa tietojen suoraa siirtomahdollisuutta ei ole. Tama todet-

tiin Zendeskin nakokannalta vakavaksi puutteeksi migraatiota ajatellen.

Tyonohjausjarjestelmien tarjoaminen mobiilikayttoliittymana ja mahdollisuus saada jarjes-
telmat joko pilvipalveluna tai omalle palvelimelle asennettuna otettiin mukaan vertailuun
toissijaisina ominaisuuksina, joita voidaan tulevaisuudessa tarvita. Mobiilikayttoliittymat ovat
tulleet osaksi jokapaivaista arkea, koska esimerkiksi kannettavia tietokoneita kevyemmat tab-
letit yleistyvat paiva paivalta. Pilvipalvelun etuna on maailmanlaajuinen kaytettavyys, omalle
palvelimelle asennettu jarjestelma voi muodostua heikon hallinnoinnin myota jopa tietoturva-

riskiksi eika se ole kaytettavissa esimerkiksi yrityksen verkkoyhteyksien katketessa.

Asiakkaiden paasy ratkaisutietokantaan on tukipyyntoja ajatellen hyva lisaominaisuus, silla se
mahdollistaa asiakkaiden omatoimisen, kappaleessa 2 mainittujen perustason ongelmien rat-
kaisun, jos ongelmasta on kirjattu jo aikaisempaa tietoutta. Samalla ominaisuus vahentaa

loppuasiakkaan kustannuksia ja vapauttaa asiakaspalvelun resursseja vaativampiin tehtaviin.

Live-chat -ominaisuus tekee tuloaan useissa yrityksissa, esimerkkina verkkopankit ja verkko-
kaupat. Samoin kuin puhelimen avulla, asiakaspalvelu ja loppuasiakas voivat keskustella on-
gelmatilanteista reaaliaikaisesti, mutta tarvittaessa puhelinta anonyymimmin. Live-chat tode-

taankin yhdeksi uusimmista kommunikaatiokanavista, jonka olemassa olemisen paine ja tarve
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kasvaa nykyaikaisten asiakaspalveluyritysten keskuudessa kovaa vauhtia. (Kortesuo 2014, 49-
53.)

Integrointi etayhteysohjelmiin mahdollistaa asiakaspalveluprosessia tukevan etayhteystyoka-
lun suoran kayttamisen tyonohjausjarjestelmasta, joka sita kautta nopeuttaa asiakaspalvelu-
prosessia. Esimerkkina Zendesk -tyonohjausjarjestelmasta voidaan asiakkuuden tunnistamisen
jalkeen ottaa suoraan yhteys asiakkaan esimaaritettyihin tydoasemiin Teamviewer -

etahallintaohjelmiston avulla.

Asiakkaille lahetettavien manuaalisten sahkopostivahvistuksien ja automaattisten asiakasil-
moitusten avulla voidaan ilmoittaa asiakkaan tukipyyntojen kasittelyynotto-, tilanmuutos-,
valmistumis- ym. ilmoituksia. Asiakaspalvelu on jatkuvaa vuorovaikutusta asiakaspalvelijan ja
loppuasiakkaan valilla ja vuorovaikutus my0s asiakaspalvelutehtavan eri vaiheissa vaikuttaa
merkittavissa maarin loppuasiakkaan asiakaspalvelukokemukseen ja sita kautta asiakastyyty-
vaisyyteen. Ilmoituksia kaytetaan myos organisaation sisaista viestintaa tehostamaan (Erasalo
2011, 14).

E-tiketti on verkkopohjainen tukipyyntdjen ilmoituskanava tyonohjausjarjestelmaan, jonka
avulla asiakkaat pystyvat itsenaisesti tekemaan tukipyyntoja internetin avulla. Yleensa asiak-
kaat tekevat e-tiketteja silloin, kun tukipyynnon kiireysaste ei ole akuutti. E-tikettien etuna
on myos se etta niiden luonnin yhteydessa voidaan tukipyyntoon lisata liitetiedostoja, esimer-

kiksi teksti- tai kuvatiedostoja.

Muokattavissa olevat pakollisien kenttien avulla voidaan tyonohjausjarjestelma maarittaa
vaatimaan asiakaspalvelijaa tayttamaan ennalta sovitut tietokentat. Jos maaritettyja pakolli-
sia tietokenttia ei tayta, ei jarjestelma anna tallentaa tukipyyntoa vaan ilmoittaa virheesta ja

osoittaa tayttamatta olevat tietokentat.

Tikettien automaattisten takarajojen tulee tukipyyntoa kirjattaessa laskea asiakaskohtaisesti
palvelutasosopimuksessa sovitun ratkaisuajan mukaan takaraja tukipyynnolle. Tama ominai-
suus loytyy jokaisesta vertailtavasta ohjelmasta. Nomis HelpDesk ilmoittaa takarajan ylityksen
varikoodaamalla tukipyynnon otsikon vihreasta punaiseksi. Jira ja Zendesk lahettaa takarajan
ylittymisesta automaattisesti viestin tai sahkopostin tukipyynnon ratkaisijaksi kirjatulle henki-
lolle. Jiran ja Zendeskin ratkaisu on parempi varsinkin silloin, kun tukipyyntoja on paljon tai

ratkaisija on estynyt kayttamasta itse tyonohjausjarjestelmaa.

Usein tukipyyntoon kulutetut tyotunnit eivat suoraan heijastu asiakasta laskutettaviin tuntei-
hin. Syita epasuoraan laskutukseen voi olla useita, esimerkiksi ennestaan tuntematon tuki-

pyynnon aihepiiri asiakaspalvelijalle tai tukipyynnon kohteena olevan jarjestelman tai vastaa-
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van virhe, jolloin toimenpiteista veloitetaan vain osittain tai ei ollenkaan. Kuitenkin tyonseu-

rannan vuoksi myos tyohon kaytetty aika tulisi aina olla kirjattavissa.

Tarpeellisiksi havaittujen ominaisuuksien kerailyn pohjalta luotiin Excel-taulukko (taulukko
3), jossa jokaiselle vertailtavalle jarjestelmalle kirjattiin tutkimuksen havainnointivaiheessa

varikoodein, tukiko jarjestelma ominaisuutta kokonaan, osittain tai ei ollenkaan.

4 or )

Ei ole

Ei suoraan mahdollista
Osittain mahdollinen
Tarpeeton

Pelkka arvo

\ Selvitettava j

Kuvio 9: Ominaisuuksien varikoodit

Varikoodauksen kaytto havainnoinnin visualisoinnissa:

e Vihrea: Ominaisuus loytyy

e Punainen: Ominaisuutta ei ole

e Sininen: Ominaisuus on mahdollinen, mutta kaytettavissa toisen ohjelman avulla
e Vaaleanruskea: Ominaisuus on olemassa, mutta vain osittain tai puutteellisena

e Valkoinen: Tarpeeton tieto kyseisesta jarjestelmasta

e Vaaleansininen: Ei ominaisuus vaan arvo, esim. kustannukset euroissa

e Keltainen: Muistutus havainnoijalle siita etta ominaisuus on kartoittamatta

8.4  Ominaisuuksien pisteyttaminen

Viimeisena hankkeen tavoitteena tulee kartoitetut ominaisuudet asettaa eri painoarvoluokkiin
seka luoda ominaisuuksien pisteytysasteikko. Ominaisuuksien pisteytykseen vaikuttavat seka
ominaisuuden painoarvoluokka etta ominaisuuskohtainen paremmuusjarjestys tai se onko
ominaisuutta olemassa. Saatujen jarjestelmakohtaisten yhteispisteiden perusteella Crafthou-
se Oy:n johtoryhmalle esitetaan saadut tulokset seka ehdokas tulevaksi tyonohjausjarjestel-

maksi.
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Vertailutuloksia pisteyttaessa vertailutaulukko jaettiin kolmeen eri painoarvoluokkaan:

e Kriittiset ominaisuudet, 25% kokonaispainoarvosta
e Ensisijaiset ominaisuudet, 45% kokonaispainoarvosta

e Toissijaiset ominaisuudet, 30% kokonaispainoarvosta

Maksimipistemaaraksi maariteltiin 100 pistetta, jonka avulla oli helpointa asettaa pistearvot
eri painoarvoluokan yksittaisille ominaisuuksille. Koska taulukkorakenteesta johtuen maaritel-
lyilla painoarvoprosenteilla haluttiin paasta tasan sataan, maaritettiin painoarvot luokittain
taulukon 1 mukaisiksi, jotta my0s yksittaisten ominaisuuksien pisteiden maarittaminen hel-
pottui. Kaytettavyystutkimuksesta kertova lahdekirjallisuus ei ilmaissut tietoa, kuinka tarkea-
na tuotteen kaytettavyytta keskimaarin pidetaan vastaavanlaisissa tutkimuksissa. Taman joh-
dosta Crafthousen toimihenkilot paattivat etta kriittisena ominaisuutena kaytettavyyden, tu-

lee saada 25%:n painoarvo tutkimuksessa.

\

(B

ainoarvo- Luokan kokonais-| Muuttujien | Pisteet per Luokan
luokka painoarvo maara muuttuja | yhteispisteet
Ensisijaiset 45 % 9 5 45
Toissijaiset 30 % 15 2 30
Kaytettavyys 25% 1 25 25
a: % 09090 100
\Y hteensa 100 J

Taulukko 1: Pisteytyksen painoarvojen jakautuminen

Taulukossa 2 esitetaan ominaisuuksille annettavat pisteet sen mukaan, onko ominaisuus tar-
jolla kokonaan, osittain tai ei ollenkaan. Samoilla arvoilla pisteytetaan ominaisuudet, joissa
tarkeysjarjestys on maaraava tekija ominaisuuden olemassaolon sijaan. Pisteytys maariteltiin
niin etta jos ominaisuus loytyy kokonaan tai on jarjestyksessa ensimmaisena, saa se taulukko
1:ssa esitetyt taydet muuttujapisteet. Jos ominaisuutta ei ole ollenkaan tai se jaa sijoituksel-
taan viimeiseksi, on pistemaara nolla. Ominaisuuden osittaisesta olemassaolosta tai kakkossi-

jasta pisteita jaetaan kahden edella mainitun arvon puolesta valista.

(i 1)

Painogovo Kylla Osittain Ei
luokka
Ensisijaiset [ = 3 0
Toissijaiset 2 0
\ Kaytettavyys 25 13 0 )

Taulukko 2: Ominaisuuksien pisteytys
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Taulukossa 3 esitetaan kuviossa 5 maaritetyt varikoodit yhdistettyna muodostettuun vertailu-
taulukkoon. Varikoodattu taulukko antoi jo selvan ennakkokasityksen siita etta pisteita jaet-
taessa Jira tulee ominaisuuksiensa puolesta olemaan selva voittaja ja Nomis HelpDesk jaa

odotetusti viimeiseksi.

Taulukossa 2 maaritettyjen pisteytyskriteerien pohjalta taytettiin numeeriset arvot vertailu-
taulukkoon (taulukko 4).

iﬁ i e P S PR U
- -—

Tuotteen kaytettavyys
Ensisijais naisuudet

Tehokas haku ja suodatus
Palvelutason muokkaus

Palvelutasosopimus

Liitynta T&K:hon

Liitynta laskutukseen

Liitynta CRM:3an
Kuukausikustannukset € (aloitustaso)
[Migraation sujuvuus

Uuden oppiminen
'a'oisajai—setnnﬁnai’suudet

Suomen kielen tuki

Kehittynyt raportointi

Datan importointi muista jarjestelmista
Mobiilikayttoliittyma

Ohjelmisto pilvipalveluna

Ohjelmisto serveriasennuksena
Asiakkaiden paasy ratkaisutietokantaan
Live-chat -ominaisuus

Integrointi etayhteysohjelmiin
Sahkopostivahvistukset asiakkaille
E-tiketti

Muokattavissa olevat pakolliset kentat
Tikettien takarajat ja ilmoitukset
Automaattiset asiakasilmoitukset
Tehdyt tunnit / laskutettavat tunnit

Taulukko 3: Tyonohjausjarjestelmien vertailutaulukko (varikoodattu)

Kriittisena ominaisuutena maaritellyn kaytettavyyden selva voittaja oli Nomis HelpDesk. Ver-
rattavista ohjelmista selkeasti huonoin kaytettavyydeltaan oli Jira.

Ensisijaisia ominaisuuksia tarkastellessa Jira oli selva voittaja, Nomis havisi loppujen lopuksi
Zendeskille vain pisteella. Toissijaisilta ominaisuuksiltaan Jira ja Zendesk olivat lahes tasaver-

taiset, Nomisin jaadessa pisteiltaan melkein puoleen.
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Palvelutason muokkaus
Palvelutasosopimus
Liitynta T&K:hon
Liitynta laskutukseen
Liitynta CRM:aan
Kuukausikustannukset € (aloitustaso)
Migraation sujuvuus

Uuden oppiminen

Suomen kielen tuki
Kehittynyt raportointi

Datan importointi muista jarjestelmista
Mobiilikayttoliittyma

Ohjelmisto pilvipalveluna

Ohjelmisto serveriasennuksena
Asiakkaiden paasy ratkaisutietokantaan
Live-chat -ominaisuus

Integrointi etayhteysohjelmiin
Sahkopostivahvistukset asiakkaille
E-tiketti

Muokattavissa olevat pakolliset kentat
Tikettien takarajat ja ilmoitukset
Automaattiset asiakasilmoitukset
Tehdyt tunnit / laskutettavat tunnit

- —

Taulukko 4: Tyonohjausjarjestelmien vertailutaulukko (pisteytetty)

9  Tutkimustulokset

Tassa luvussa puretaan tiedonkeruun ja vertailutaulukkojen tulokset. Tulokset kaydaan paino-
arvoluokittain seka kokonaispisteiltaan lapi, joiden pohjalta tehdaan esitysehdotus Crafthouse

Oy:lle tulevaksi tyonohjausjarjestelmaksi.

Pisteytyksen perusteella havainnollistettiin se mika jo kaytannossa tiedettiin eli seka ensisi-

jaisilta etta toissijaisilta ominaisuuksiltaan Nomis HelpDesk oli hyvin puutteellinen ja jai sijoi-
tukseltaan selvasti vertailun viimeiseksi. Nomis HelpDesk parjasi kuitenkin parhaiten avoimes-
sa ja osallistuvassa havainnoinnissa suoritetussa kaytettavyyden toteamisessa. Kaytettavyyden

osa-alueita tutkittaessa tehtiin seuraavia havaintoja:

e Jira ja Zendesk ovat jarjestelmina liian laajoja Crafthouse Oy:n resursseihin mitoitet-
tuna. Jarjestelmien laajuuden myota niiden kayton oppimiseen kuluva aika todettiin
lilan pitkaksi. Talla hetkella kaytossa olevan Nomis HelpDeskin kayttaminen oli jo
opittu ja Nomisin kayttoliittyma oli kaikkein yksinkertaisin joten opittavuuden osalta

Nomis oli parhaiten soveltuva ohjelma
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¢ Ohjelmien laajuuden vuoksi myos tuotteen kayton muistettavuus puolsi Nomisin valin-
taa. Jiran ja Zendeskin toimintojen maaran vuoksi ohjelmissa jouduttiin lilkkkumaan
useamman ikkunan valilla testitukipyyntoja kasiteltaessa, sita kautta vaikuttaen toi-
mintojen muistettavuuteen, opittavuuteen ja tehokkuuteen

e Jokainen vertailussa oleva ohjelma ohjasi kayttajaa eri toiminnoissa antamalla vir-
heilmoituksen, jos jokin vaadittavista tiedoista jai tayttamatta. Ohjelmat toimivat
kauttaaltaan loogisesti, joten virheettomyyden osalta ne olivat kaytettavyydeltaan
tasavahvoja

o Kaikki kaytettavyystestissa olleet suorittajat totesivat Nomis HelpDeskin olevan mu-
kavin ohjelma kayttaa. Kayttoliittyman yksinkertaisuuden, visuaalisen ilmeen seka oh-
jelmilla suoritettujen tehtavien parissa koettu viihtyvyys puolsivat Nomisin voiton

myos kaytettavyyden miellyttavyydessa

Vaikkakin Jira todettiin kaytettavyystestauksessa erittain raskaaksi ja vaikeakayttoiseksi
tyonohjausjarjestelmaksi, oli se ominaisuuksiensa puolesta ylivertainen ja vertailun voittaja.
Zendesk oli sijoituksessa toisena, vain muutama pisteen Jiralle havinneena. Lahelle Jiran pis-
temaara Zendesk nousi Jiraa paremman kaytettavyytensa ansiosta. Kaikkien painoluokkien
yhteispisteet laskettaessa vertailtavat ohjelmat olivat kaikki viiden pisteen sisalla toisistaan,

joten selkeaa kokonaisvaltaista voittajaa tutkimuksessa ei loytynyt.

Lopputuloksena saavutettujen arvojen myota (taulukko 5) Crafthouse Oy:n johdolle esitettiin
Atlassianin Jira -ohjelmistoa korvaavaksi tyonohjausjarjestelmaksi. Crafthouse Oy:n asiakas-
palvelun pyynnosta kuitenkin pyydettiin paatoksia tehtaessa huomioimaan Nomis HelpDeskin

ylivoimainen kaytettavyys muihin ohjelmiin nahden.

\

Taulukko 5: Johtoryhmalle esitetty yhteenveto tuloksista

Aikansa lopputuloksia mietittyaan, Crafthouse Oy:n johto paatyi siihen ratkaisuun, etta yritys
jatkaa Nomis HelpDesk -tyonohjausjarjestelman kayttoa. Vaikkakin Nomis HelpDeskissa il-
menneet vajavaisuudet olisi saatu paikattua ohjelmistovaihdon myota, ei niita loppujen lo-

puksi nahty enaa niin suurina ongelmina. Nomis HelpDeskin kaytettavyyden ylivoimaisuus oli
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sita luokkaa, varsinkin tukipyyntojen lapimenoaikoihin viitaten ettei jarjestelmavaihtoon ollut
silta osin syyta. Lisaksi yrityksessa kyseenalaistettiin jarjestelmavaihdon sujuvuus seka tieto-
jen siirron osalta etta uuden jarjestelman kokonaisvaltaisen oppimisen vaatiman ajankayton
osalta. Kaiken lisaksi Nomis Oy tarjosi alennettua kuukausihintaa ja muutaman veloituksetto-

man ohjelmakehityksen, jotta Crafthouse Oy pysyisi Nomis HelpDeskin kayttajana.

10 Johtopaatokset

Tutkimuksen tavoitteena oli kehittaa Crafthouse Oy:n asiakaspalveluprosessia tutkimalla yhta
asiakaspalveluprosessiin kuuluvaa osaa, tyonohjausjarjestelmaa. Asiakaspalveluprosessin ke-
hittamisessa tuli ensin kartoittaa kokonaisvaltaisesti asiakaspalvelun aikajanallista tilaa tyon-
ohjausjarjestelman osalta. Kartoitukseen kuului aikaisemman tutkimustiedon keraaminen,
asiakaspalvelun nykytilan ja ongelmakohtien maarittaminen seka esitys siita miten asiakaspal-

veluprosessin tulisi tulevaisuudessa toimia.

Tiedonkeruumenetelmina kaytettiin valtaosaa Yinin mainitsemista kuudesta lahteesta; avoin-
ta haastattelua, avointa ja osallistuvaa havainnointia, dokumentteja seka kirjallisia etta sah-
koisia lahteita. Usean eri tiedonkeruumenetelman kayton avulla voitiin varmistua tutkimuksen
luotettavuudesta. Osittain ryhmatyona tehty havainnointi varmisti usean eri henkilon nako-
kulman mukanaolon tutkimuksessa, jotta tutkimustulos ei voisi kokonaan muodostua vain yh-

den tutkijan ajattelumallin pohjalta.

Tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa korvaavalle tyonohjausjarjestelmalle asetettavat vaa-
timukset, joiden avulla asiakaspalvelun ja koko organisaation toimivuutta pystyttiin paranta-
maan. Kartoituksen tehtavana oli ensin selvittaa kuinka ja kenen toimesta asetettavat vaati-
mukset loydetaan. Selvityksen jatkeeksi tuli maarittaa tyonohjausjarjestelmalle asetettavat

kriteerit seka miten maaritetyt kriteerit luokiteltaisiin tarkeysjarjestykseen.

Tarvekartoituksen avulla loydettiin ne kriittiset, ensisijaiset ja toissijaiset tekivat, joiden
pohjalta asetettiin mittarit tulevalle tyonohjausjarjestelmalle. Tutkimusta aloitettaessa
tyonohjausjarjestelmien kaytettavyytta ei osattu huomioida tarkeimpana testattavana tekija-
na, mutta tutkimuksen edetessa kaytettavyys osoittautui erillisena kriittisena tuloskriteerina
sellaiseksi. Kartoitettujen vaatimusten ja niiden taulukoinnin ja vertailun pohjalta oli helppoa
loytaa Crafthouse Oy:n asiakaspalvelua seka muita organisaatioryhmia parhaiten kaytannossa

palveleva ohjelma.

Tyonantajan ja tyontekijoiden nakokulma tutkimukseen oli alusta asti positiivinen. Tutkimuk-
selle varattiin riittavasti resursseja jokapaivaisesta asiakaspalvelusta, jotta lopputuloksesta

saatiin varmasti kaikkia organisaatiotahoja auttava ja tyydyttava. Tutkimuksessa kaytetysta
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lahdekirjallisuudesta loydetty tietous oli tarkeassa osassa lapi koko tutkimuksen. Kirjallisuus
sisalsi kuvauksia eri yritysten asiakaspalveluprosessien vaiheista seka kertomuksia asiakaspal-
velutapauksista. Kertomuksissa mainittiin uusista asiakaspalvelun innovaatioista, joita myos
Crafthouse Oy voisi hyodyntaa, ja esitettyja innovaatioita otettiinkin mukaan vertailutaulu-

kossa kaytettyjen ominaisuuksien muodossa.

Vaikka tyonohjausjarjestelman vaihtoprojektia ei aloitettukaan - siita huolimatta etta tutki-
mus tuki vaihtoa - oli tutkimus monin puolin tarpeellinen. Tutkimuksen pohjalta saatiin tarke-
aa informaatiota siita, kuinka vastaavanlainen projekti tulisi jatkossa toteuttaa. Lisaksi kar-
toitettuja ominaisuuksia, ja niiden puutteita, pystyttaisiin lahes sellaisenaan kayttamaan
hyodyksi myohemminkin. Crafthouse Oy on kasvava yritys seka henkilo- etta asiakaskunnal-
taan ja kasvu saattaa tulevaisuudessa asettaa yha enemman taman tutkimuksen kaltaisia ke-

hittamistarpeita.
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