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Terminologiaa

Data-Elementti on Data Object tai Data Attribute tietokantakenttana datatietueiden, esi-
merkiksi "Device Number” tallentamiseksi.

Tietokohde on kenttaéan tallennettu data-arvoyksikkd, esimerkiksi "D100”, "A231”

Tietotyyppi maarittaa arvot, jota tiedot voivat saada, esimerkiksi numero, merkki, arvo-
luettelo, aikaleima, tosi / epatosi.

Fyysiset tiedot tallennetaan fyysisesti tietokantaan.

Virtuaalidata tuotetaan viittaamalla fyysiseen ja muuhun virtuaaliseen dataan tietojen
pyytamisen aikana tallentamatta fyysisesti arvoja mihinkaan tietokantaan.

loT-data (esineiden internet) on kaikenlaista dataa, jota vaihdetaan tietojenkasittelylaittei-
den, mekaanisten tai digitaalisten koneiden tai muun yksildllisten tunnisteiden kanssa ja
joilla on kyky siirtaa tietoja verkon kautta ilman, etta tarvitaan ihmisten valista vuorovaiku-
tusta.

Tietojen luokittelu on prosessi, jossa tiedot jarjestetddn asiaankuuluvien luokkien mu-
kaan tietojen tehokkaamman kéyton ja suojaamiseen vuoksi.

Tieto- ja tietosuoja on tiedonkeruun suhde, kayton ja jakamisen seka niihin liittyvien jul-
kisten odotusten ja sdadosten (esimerkiksi GDPR) valilla.

Data-alue on looginen tietojen ryhmittely, joka perustuu usein yhdistettyihin datan kaytto-
tapauksiin samankaltaisten tai toisiinsa liittyvien liiketoimintojen joukossa.

MD = Master Data, MDM= Master Data Management.

Tietojoukko on datakokoelma, joka koostuu dataobjekteista, esimerkiksi liiketapahtuman
tai analyysin laskutiedot.

Data-Objekti on tietokannassa oleva yksikkd, joka tyypillisesti kuvataan maaritteilla. Pe-
rustietoesimerkit: asiakas ja tuote, muut esimerkit: laskurivikohdat.

Data-attribuutti on datakenttd, joka edustaa dataobjektin ominaisuutta tai omaisuutta:
asiakastunnus, nimi, osoite ja sdhkdpostiosoite, tuotetunnus, tuotteenkuvaus, tuotteen-
vari, koko, tuotemaara ja hinta seka laskun numero.

Product backlog on jarjestetty lista kaikesta siitd, mita tuotteessa saatetaan tarvita kehi-
tysaiheessa.

Agile on termi ketterasta kehitysmallista scrum-menetelmassa.

Scrum on projektinhallinnan viitekehys, jota yleensa kaytetddn ohjelmistokehityksessa.
Scrumin tarkoitus on kehittaa ketteralla menetelmalla projektiluonteisia hankkeita.

UX (User experience design) on termi kayttajakokemussuunnittelulle.



1 JOHDANTO

1.1 Kehittdmishankkeen tausta

Yritys X:ssé kaynnistettiin datastrategiahanke 2020 kevaalla. Hankkeen tavoitteena on yh-
dent&a datalahteet ja samalla toteuttaa datan hallintamalli. Mallin avulla voidaan luonte-
vasti kdynnistda uusia hankkeita ja palveluita, jotka voivat hyddyntaa tulevaa dataldhdetta.
Talla hetkella yrityksesséa on kolme paajarjestelmaa ja jokaisella on maaritetty datasaily-
tysalusta. Paajarjestelmiin on integroitu kolmetoista eri tukijarjestelméaa ja nailla on datoja
varten tehty omat datavarastot. Tukijarjestelméat on myds rakennettu niin, ettd ne hyddyn-
tavat usein toistensa datalahteita. Hallinta talla kokonaisuudella on erittdin ty6lasta ja ai-
kaa vievaa. Datanhallinnasta vastaa yksi henkild koko yrityksesséa. Edella olevat haasteet

on tunnistettu jo pitkdan niin IT-osastolla kuin muulla konsernissa. (Yritys X 2020.)

Data-arkkitehtuurin hallinnan ja sen monimutkaisuuden vuoksi ongelmaa ei ole lahdetty
korjaamaan henkildstdresurssien vahaisyydesta, seka osaamisen takia. Tavoite on, etta
tulevassa datahallintamallissa vastuut on data-arkkitehtuuri suunnittelu vaiheessa jaettu
laajemmalle alalle koko yrityksessa niin, ettéa hallintaan ottavat osaa IT:n lisaksi myos yri-
tyksen operatiivinen organisaatio. Yrityksessa otettiin kaytt6én vuonna 2020 uusi toimin-
nanohjausjarjestelma, joka on muovannut ilmapiiria Yritys X:ssé siihen suuntaan, etta -
mapiiri datan hallinnalle ja kasittelylle on merkittdvasti muuttunut suotuisammaksi. Mo-
nissa tukiorganisaatiossa on havahduttu, kuinka hankalaa ja ty6lasta on kasitella datalah-

teita eri jarjestelmissa. Tama on tullut varsinkin esille raportteja tehdessa.

Yrityksesséa on hyvin paljon varastoitua dataa erijarjestelmissé ja sen hyédyntaminen hy-
vin putkimaista. Monesti uusien liittymien tai raporttien méaarittelytavoissa on huomattavia
eroavaisuuksia. Muutoksia dataan tai sen lahteisiin tehdaan maarittely vaiheiden kautta tai
pahimmassa tapauksessa "kahvipoyta” keskustelun pohjalta, jonka vuoksi myods doku-

mentaatio on tasoltaan hyvin repaleista.

Ylivertainen asiakaskokemus on yksi oleellinen osa datastrategiaa. Opinnaytetydssani ka-
sittelen ylivertaista asiakaskokemusta tilaus -toimitusprosessin aikana ja sen jalkeen. Uu-
della datanhallintamallilla on merkittava rooli, jotta asiakkaalle saadaan taysin lapinaky-

vaksi tilaus -toimitusprosessi.

Suurimmalle osalle yrityksista, asiakkaat ovat koko toiminnan kannalta elinehto. Yrityksille
asiakkaan saama hyva tai ylivertainen mielikuva palveluista tai tuotteista on hyvin tarkeaa.
Asiakas, joka on saatu suosittelijaksi yrityksen palveluille tai tuotteille, on todella arvokas

ja koko yrityksen henkildston tyon tulos.



Yritys X:ssa on hyva lahtokohdat hankkeelle, jotta yha useampi yrityksen asiakkaista tun-
tee saaneensa Yylivertaisen asiakaskokemuksen. Pohjaty6t ovat jo hyvalla tasolla asiakas-
kokemuksen parantamiseen. Asiakasuskollisuutta mittaava NPS-mittari nayttda kuukausit-
tain yli 50 % suositusta ja onnistumis- % mittaava mittari on paasaantoisesti yli 60 % ta-

solla kuukausittain.

Yrityksesséa on havaittu, ettd nykyaan asiakkaat haluavat tietoa tilauksensa tilasta sen eri
tilaus -toimitus prosessin vaiheissa. Asiakkaat ovat usein tilauksen tehtyaan kiinnostu-
neita mita tilaukselle kuuluu ja hyvin usein seuraavat milloin tuote on siirtynyt toimitukseen
ja koska se saapuu kotiin tai on haettavissa postissa. Yh& useammassa yrityksessa on
heréatty ymmartamaan, etta asiakkaiden odotuksia ja kokemuksia on kuunneltava tarkem-
min, jotta kovenevassa kilpailussa voidaan liiketoimintaa tehda. (Gerdt & Korkiakoski
2016, 1-2.)

Tassa hankkeessa on tarkoitus kehittaa tilaus-toimitusprosessin lapinakyvyytta, niin etta,
asiakas tietdd mitd omalle tilaukselle kuuluu ja koska se tullaan asentamaan. TAman
avulla asiakas voi muun muassa varautua tuotteen saapumiseen seka asentajan tulemi-
seen asennuspaikalle, Talla hetkella yritys on saanut palautetta, etté tilauksesta ei kuulu
mitd&n sen jalkeen tilaus on tehty, asiakas yllattyy, kun rekka saapuu kuormansa kanssa
pihalle ja purkaa tuotteet pihamaalle odottamaan asennusta, joka my6s saapuu yhden tai

kahden viikon varoitusajalla.

Muutos ei koske yksinomaan asiakasta ja hdnen asiakaskokemustansa, vaan hankkeen
my6ta myods moni yrityksessa oleva tukiorganisaatio tulee kokemaan muutoksia tyésken-

telytavoissaan.

Yrityksesséa on kaynnistetty syksylla 2020 datan modernisointihanke, jonka tarkoituksena
on keratd, yhdistaa ja ymmartaa kaikki keratty data yrityksesta. Datastrategiahankkeen
tarkeimpana tavoitteena ymmartaa, hallita, rikastaa ja maarittaa datanlaatu oikeanlaiseksi,
jotta se sopii kaytettavaksi helposti nykyisissa ja tulevissa jarjestelmissa. Ongelmana on,

ettd olemassa olevan tiedon laadussa on hyvin paljon heittoja eri tietol&hteissa.
1.2 Tavoitteet ja hanketta tukevat kysymykset

Yritys X:ssé kaynnistettiin IT-strategian luonnin jalkeen jatkumona datastrategiahanke,
jonka tavoitteena on modernisoida data-alusta, kasittely ja hallinta. Hankkeen avulla voi-
daan vastata digitalisaation myoéta tuleviin haasteisiin. Kehittamishankkeen tavoitteena
on luoda asiakkaille l1apinakyva tilaus -toimitusketjuun, asiakasportaalin avustuksella. Ta-
voite on laajentaa datan hallintaan liittyvéa& osaamista koko konsernin tasolla. Datan muu-

tosten hallintaan osallistuu tulevaisuudessa IT:n lisaksi myds konsernin operatiivinen



organisaatio seka tukiorganisaatiot. Tarkoituksena on, etta jo dataan muutosta toivovat or-
ganisaatiot, osaavat tehda alku maaritykset muutoksille. Maaritysten avulla muutoksia to-

teuttavat henkilot voivat sen tehda ilman suuria alkuselvityksia.
Kehittamishankkeessa etsitdan vastauksia seuraaviin kysymyksin:

¢ Miten ylivertainen asiakaskokemus syntyy?
¢ Mitd modernin datahanke vaatii myynniltd ja tukiorganisaatiolta?
¢ Mitd menetelmia tai tapoja tilaus-toimitusprosessissa pitda uudistaa, jotta asia-

kasnakokulma tulee mahdollisimman hyvin huomioiduksi?
1.3 Tietoperusta ja rajaukset

Hankkeessa kaytetyn tietoperustassa hyddynnetddn data-alustatuottajien parhaita kaytan-
teitd. Data-alustoihin perustuvan tietoperustan avulla tuetaan datastrategiassa ilmennei-
den kayttajatapauksien (use case) jdsentamista data-arkkitehtuuriin (liite 1). Aiemman tie-
toperustan tarkoituksena on tukea kehittdmishankkeen suunnitelmaa, kehittdmisté ja arvi-
oida hankkeen mahdollisuutta onnistua. Kehittdmishankkeessa kaytetty tietoperusta koos-
tuu tutkimustiedosta, jossa kasitelladn asiakaskokemusta (Gerdt & Eskelinen 2018) ja
kulttuurimuutosta organisaatiossa. Kehittdmishanketta tuetaan myds asiakaspalveluliike-
toiminnantutkimuksilla, seka tiedolla johtamisen teorioiden avulla. (Gerdt & Eskelinen
2018.) Hanketta visualisoidaan (kuvio 1) tiedolla johtamisen rataskuviolla. Rattaalla kuva-
taan datan modernisaation vaikutusta ja mahdollistajaa datachjatussa asiakaskokemus

prosessissa.
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KUVIO 1 Tiedolla johtamisen malli (mukaillen Varila 2020)
Hakusanoja, joita on kehittdmishankkeen tietoperustaan kaytetty:

o tilaus-toimituspalvelu prosessina

e myynti ja tuki organisaatiot asiakaspalvelussa
¢ ylivertainen asiakaskokemus

o tilaus-toimitusketju asiakaskokemus

o (digitaalinen asiakaskokemus.

Kehittdmishanke rajautuu asiakkaalle tehtavaén asiakasportaali ndkymaan, jota kutsut-
taan Yritys X:ssa asiakaskortiksi. Asiakasportaalin myota asiakas nakee esimerkiksi oman
tilauksensa tapahtumatiedot heti myyntitapahtuman jalkeen. Yritys X:Ita rajattiin opinnay-
tetydhankkeeseen mukaan tukiorganisaatiot, jotka ovat tekemisessa viikoittain asiakasra-

japinnassa tai valillisesti tukemassa myynnin toimintaa toiminnoillaan.
1.4 Kehittamismenetelmat

Kehittamistoiminnan ja tutkimuksen valinen suhde on hyvin samankaltainen. Kehittdmis-
hanketta edistaa tutkimus, eli tutkimuksella tuotetaan tietoa tai asioita, joita sovelletaan
puolestaan kehitystydssa. (Toikko & Rantanen 2019, 19.) Yrityksissa lahdetddn monesti
suoraan kehittam&an olemassa olevia prosesseja tutkimatta toimintaympéaristda ja sen ke-
hittdmistarpeita. Tutkimuksellinen lahestyminen uusien hankkeiden onnistumiseen voikin
olla hyva tapa. Paatoksenteon taustalla on tietoa, johon voidaan nojata vaikeissa ratkai-

suissa. Toikko & Rantanen (2019, 36) kirjoittavat Tutkimuksellinen kehittéminen



edellyttddkin kehittamistoiminnon todellisuuskasityksen maérittelyd. Kehittamistoimintaan

sisaltyy faktanakokulma ja tulkinnallisen ndkdkulman valinen jannite.

Kevaalla 2020 aloitettiin datastrategian luominen yhteistyokumppanin kanssa design
sprintti tydpaja menetelmalla. Menetelméan avulla luotiin realistinen tilannekuva olemassa
olevista datalahteista ja niiden tilasta. TyOpajan aikana tunnistettiin liiketoiminnan kannalta

kriittiset kohdat datanhallinnassa ja muutoksissa tapahtuvissa eri prosessointi vaiheissa.

Datastrategian luonnin yhteydessa myds aloitettiin kevaalla 2020 kumppanikartoitus. Yh-
teistydkumppanin kanssa toteutetaan esiselvitys hankkeen vaativuudesta ja datastrategi-
assa valittujen kayttotapauksien lapiviennista realistisessa aikataulussa. Toimittajia haas-
tateltiin kevaan ja kesan aikana kymmenen. Saimme keskustelujen yhteydessa hyvan ka-
sityksen, kuinka modernia-datanhallintaa kannattaa yrityksessa toteuttaa. Esiselvityk-
sessa kaytetiin myods design -sprintti menetelmaa. Esiselvityksen toteuttaminen sisalsi viisi
tyOpajapaivad, joihin kutsutaan konsernin eriosa-alueilta henkildst6a mukaan, jotta jokai-

nen liikketoiminnan kannalta merkittava osa-alue tulee huomioiduksi.

Tarkeassa roolissa kehittimishankkeessa ovat keskustelut henkildstén kanssa, jotka toi-
mivat eri osa-alueilla yritystd. Keskusteluissa hyddynnettiin visiointitydpaja menetelmaa.
tyopajan avulla on tarkoitus saada hyvin laajakuva, kuinka eri organisaatioissa koetaan
ylivertaisen asiakaskokemuksen merkitsevan heidan tyéssaén. Keskustelussa pyrittiin
saamaan esille, kuinka organisaatiossa ajatellaan loppuasiakasta ja kuin he voivat omalla

tyollaan edistad, etta loppuasiakas tulee mahdollisimman hyvin huomioiduksi.

Kehittdmismenetelmien avulla saamme luotua datastrategian, jonka my6ta voimme kehit-
téda olemassa olevaa data-arkkitehtuuria seké laatua ja hallintaa. Datanlaadulla voimme
tarjota konsernille laadukasta ja ajantasaista tietoa, jonka avulla voidaan myds tukea yri-

tyksen datastrategiaan kirjattua ylivertaista asiakaskokemusta tilaus -toimitusprosessissa.



2 KEHITTAMISHANKKEEN ESITTELY
2.1 Yritys X ja alkutilanne

Yritys on kasvanut lahes koko 2000-luvun voimakkaasti. Yritys X on suomalainen lasira-
kennusalan yritys, joka on erikoistunut parvekelasijulkisivutuotteiden ja lasiterassien
myyntiin, valmistukseen ja asennukseen -erikoisosaamisalueena lasi- ja alumiinirakenta-
minen. Konserni liikkevaihto on yli 140 milj. euroa ja yhtio tyollistdd maailmanlaajuisesti yli
1000 henkiléa. Yrityksen tuotantolaitokset sijaitsevat Kouvolassa, Kempeleelld ja Kana-
dassa. Yritys X: ssan konserniin kuuluvat myyntia ja asennusta hoitavat tytaryhtiot Yritys
Suomi X:n seka kahdeksan tytaryhtitta ulkomailla: Ruotsissa Svenska Yritys ab, Norjassa
Yritys Norge AS, Saksassa Yritys Deutschland GmbH, Tanskassa Yritys Danmark ApS,
Sveitsissa Yritys Schweiz, Venajalla ZAO Yritys, Kanadassa Yritys North America Inc,

seka Espanjassa Yritys Cristalles Espana S.L. (Yritys X 2020.)

Yrityksen toiminnan laajetessa voimakkaasti on my6s samalla vaatimukset jarjestelmissa
ja datahallinnassa kasvaneet. Uusien jarjestelmékehitysprojektien yhteydessa, tapana on
ollut, ettd rakennetaan uudet data-arkkitehtuurit ja olemassa olevia ei ole hyddynnetty uu-
dessa jarjestelmassa dataldhteend. Olemassa olevien dataléhteiden valille on rakennettu

integraatioita, joiden avulla dataa siirretaan jarjestelmasta toiseen.

Asiakastietoa on erijarjestelmissa runsaasti. Ongelmaksi on tiedostettu se, ettd dataa, jota
kirjoitetaan tietokantoihin, on aina hiukan eri formaatissa. Tasta johtuen datoja ei voi hyo-
dyntda suoraan uusissa jarjestelmissa. Lahteet pitaa ensiksi kierrattda "rikastamoon”

jonka kautta sita voidaan siirtda haluttuun paikkaan jarjestelmaéintegraatioiden kautta.

Tilaus -toimitusprosessin alkuvaiheessa, myynnin tapahtumassa, kuluttaja-asiakkaalle ei
voida luvata tarkkaa toimituspaivad, jolloin tilaus toimitetaan ja asennetaan. Nykyisessa
myyntiprosessissa asiakkaan kanssa sovitaan toimitus ja asennus ajankohta. Ajankohta
maaéaritetaan talla hetkelld viikkoina, johon on kuitenkin maaritetty sisdisesti +-1 viikko. Pa-
himmassa tapauksessa toimitukseksi on maaritetty 5 viikkoa tilauksesta ja tahan lisataan
viela +-1 viikkoa liikkumavaraa prosessissa tapahtuville yllattaville muutoksille. Varautumi-
nen johtuu siitd, ettd halutaan varmistua, jos ongelmia sattuisi tulemaan valmistus tai toi-

mitusvaiheessa.

Tarkan toimitusajan antamatta antamisen on huomattu aiheuttavan tehottomuutta koko
tilaus-toimitusketjussa. Tehottomuutta on huomattu olevan jo myyntitapahtuman jalkei-
sissa toiminnoissa, kuten kuinka nopeasti tilaus siirretaan jarjestelmissa oikeasti eteen-
pain ja missa vaiheessa tuote lahtee liikkeelle pihamaan varastoista. Tama luo monesti

asiakkaille epavarmuutta tilauksen saapumisesta ja asennuksesta.



Asiakkaan allekirjoitettuaan tilauksensa, hanelle tulee tasta sahkoinen vahvistus sahko-
postilla. Sahkdisenvahvistuksen jalkeen asiakas saa tilaukseen liittyvid ilmoituksia. Viestit
tulevat sahkdpostina, ja ne ovat personoituja tilauksen tehneelle. Viestit sisaltavat tilaus -
toimitusprosessin erivaiheita kuvaavia tapahtumia, kuten tuote on siirtynyt tehtaalla val-
mistukseen ja tuote on lahddssa asiakkaalle pain. Tilaus -toimitusprosessin aikana toimi-
tus aika tai siihen tapahtuneet muutokset eivat ole lapindkyvasti asiakkaan tiedossa vaan

asiakkaiden on luotettava, etta tilaus toimitetaan kaupanteko hetkella sovittuna aikana.

2.2 Datan modernisointihanke

Datastrategian luonnin jalkeen Yritys X:ssa kaynnistettiin datan modernisointihanke. Yri-
tyksessa on kaytossaan hyvin laaja ja monimutkainen eri datojen -arkkitehtuuri. Olemassa
olevia data-alustoja on rakennettu aina sen hetkisen tarpeen mukaan uusille jarjestelmille.
Hallinta ja kayttdoikeudet ovat jarjestelma kohtaisesti maaritettyja ja naiden yllapitoon ei
ole kiinnitetty tarvittavaa huomiota. Data-arkkitehtuurin modernisoinnin tarkeimpia paa-
maaria on, etta data on tulevaisuudessa laadukasta ja hyvin hallittua ja siihen ei tarvitse
tehda merkittavia korjauksia. Datamodernisaatiolla halutaan tulevan data-arkkitehtuurin
olevan kettera ja elastinen niin, etta tulevien jarjestelmien vuoksi ei tarvitse tehda perus-
korjausta perustason data-arkkitehtuuriin, vaan olemassa olevasta datasta voidaan ottaa

tarvittavat elementit kaytt6on uusissa palveluissa.

Datastrategian myota tuli ilmi myods muitakin liiketoimintaa kehittévia dataohjattuja kehitys-
kohteita, hankkeeseen valittujen kayttdtapausten lisaksi. Tama vuoksi elastisuudella halu-
taan myos ennakoida tulevaa ja samalla valmistautua muutoksiin joita yrityksen digitali-

saatioasteen nostaminen tulee aiheuttamaan. Data-arkkitehtuuriin tulevien muutosten yh-

teydessa on mahdollista my®ds samalla harmonisoida liiketoimintaprosesseja.

Datanhallinta selkeytyy datan -modernisoinnin yhteydessa. Kuviossa 2 esitetdan tulevai-
suuden hallintamalli. Tietovastaavalla tulee olemaan iso rooli kokonaisuuden hallinnassa.
Tietovastaavan tulee ymmartaa liikketoiminnan tarpeet ja samalla ymmarta& data-arkkiteh-
tuuria ja siind olevia rajoitteita. Kuviossa havainnollisestaan kuin eri organisaatiossa tyos-
kentelevat datanlaadusta vastaavat ovat yhteydessa toisiinsa. Tietovastaava kerad muu-

toksia ja ohjaa ne eteenpéin tiedontuottajille.



aloi tietoon liittyvia

Tiedon Sponsori
(Data sponsor)
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Tiedon tuottaja
(Data Producer)

Tiedon hyddyntaja
(Data User)

Vastuussa tietojen luomisesta ja paivittamisesta liiketoiminan vaatimusten mukaisesti

KUVIO 2 Datan moderni hallinta (Yritys X 2020)

Laadukkaan data-arkkitehtuuri maaritysten avustuksella dataa voidaan hyodyntaa jo kay-
tossé olevissa ja tulevissa jarjestelmissa hyvin pienilla rikastuksilla. Datastrategiassa tul-
leita kayttajatapauksia pidetdan onnistumisen mittareina data-arkkitehtuurin modernisoin-
nissa. Datastrategian lopputuloksena maaritettiin viisi prioriteetti 1 tasolla olevaa datamuu-
tos kohdetta. Kohteet liittyvat yrityksen lilkketoiminnan kasvua tukeviin kohteisiin, tilaus -
toimitusketjun tehostamiseen, myynnin ja asennustoiminnan ennakoitavuuteen, asiakas-

viestintaa ja seka asiakasportaaliin.

Moderniin datanhallintaan kuuluu my6s olennaisena osana datan omistajuuksien maaritta-
minen. Data-arkkitehtuurin modernisaatio ja hallinta on myds samalla merkittava kulttuuri
muutos yrityksessa. Datastrategiaa tehdessa havaittiin, etté kulttuurimuutoksen kipupis-
teet tulevat olemaan datan kasittelyn osaamisessa ja data omistajuudessa. Omistajuu-
dessa liiketoiminnan eri yksikdissé olevien taytyy ymmartaa liiketoiminnan koko prosessia,
myynnistd, tuotannon vaiheisiin ja asennukseen. Koko prosessin ymmartamisen avulla on
mahdollista ymmartaa mita datalla voidaan tehda ja miten muutoksia voi olla mahdollista

toteuttaa.

Datan omistajuuksien roolimaarityksissa otettiin huomioon, etta datanhallintaa, tietoturvaa
ja julkaisuun liittyvaa osaamista aloitetaan kouluttamaan heti hankkeen alussa, jotta pro-
jektiin osallistuvilla olisi heti mahdollisimman hyvét lahtékohdat hankkeen eteenpéin vien-
tiin. Hankkeen onnistumisen kannalta tdméa on tarkeaa jotta, myds datanomistajat



saadaan sitoutettua mukaan heti alussa. Tarkoituksena on samalla, ettei IT hallinnoi enaa
tulevaisuudessa koko data-arkkitehtuuriprosessia vaan IT:n vastuulle jaéa niin sanotusti
datan tuonti tarjottimella, josta datankayttajilla on mahdollista sita kayttda omiin tarkoituk-

siinsa.

Datastrategiassa lopputulemana maaritettiin kayttajatapauksia, joilla yrityksessé on tarkoi-
tuksena suorittaa digiloikka. Ensimmaisen vaiheeseen valittiin viis kayttajatapausta. Kehi-
tyskohteet tulevat toimimaan my6s samalla pilottina hankkeessa. Naista yksi on asiakas-
viestind, joka tulee tapahtumaan asiakasportaalin avustuksella. Tulevaisuudessa yrityksen

asiakkailla on mahdollista seurata esimerkiksi tilauksensa kulkua tilaus -toimitusketjussa.
2.3 Asiakasportaali

Hankkeeseen maaritettiin datastrategian luonnin yhteydessa yhtena osana asiakasvies-
tinta ja sen lapinakyvyys. Asiakasviestinta Yritys X:ssa perustuu talla hetkella moni-
kanavaiseen some markkinointiin, seka kotiin lahetettavien kirjeiden muodossa. Asiakas-
viestintad tehdaan myos messduilla ja muissa yleisissa tapahtumissa. Viestintaa on tarken-
nettu kevaalla 2020, mutta tarkennus koskee vain tilaus -toimitusprosessia ja sen aikana
tapahtuvaa sahkdposti viestintdd. Tulevaisuudessa viestintakanaviin haluttaan lisata asia-
kasportaali mukaan. Asiakasportaalin tarkoituksena on etta, asiakkaalle luodaan tuoteti-
lauksen yhteydessa automaattisesti tunnukset portaaliin, johon kirjautuessaan asiakas néa-

kee oman tilauksensa tiedot ja toimitukseen liittyvia asioita.

Portaalin avustuksella asiakkaalle tulee tilaus -toimitusprosessista lapinakyva ja sielta on
mahdollista néhda tilauksen tiedot lahes reaaliaikaisesti. Asiakasportaalista asiakas ndkee
missa vaiheessa oma tilaus on valmistusprosessia. Asiakasportaalin avulla asiakas saa
muun muassa selville lasituksen asennusta hoitavan tydnjohtajan yhteystiedot, jonka

my0té hén voi tarvittaessa olla yhteydessa haneen.

Portaalin on myds tarkoitus olla itsepalvelua tukeva ratkaisu. Portaalin kautta on mahdolli-
suus muokata omia muuttuvia tietoja kuten, osoite, puhelinnumero tai sdhkopostitietoja.
Portaaliin lisataan lasituksiin liittyviad huolto-ohjeita ja muita lasituksen kayttoon liittyvia
ajankohtaisia vinkkeja. Portaalin avulla on mahdollista tilata lisatuotteita terassiin tai par-
vekkeelle. Portaalista on myds mahdollista hankkia kayttdaikaa lisdavia huoltosopimuksia
lasitukselle. Asiakasportaalin avulla vuorovaikutus yrityksen ja asiakkaan valilla paranee

ja samalla asiakaskokemus muuttuu henkilékohtaisemmaksi.

Yritykselle itselleen asiakasportaali on my6s mahdollisuus. Jalkimyynti& hoitava organi-
saatio Yritys X:ssa on toivonut jo pitkdd menetelmaa, jolla he voivat ottaa yhteytta ole-

massa oleviin asiakkaisiin helposti ja turhaa huomiota herattamatta. Myyntiorganisaatiolla
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on ollut myos pitkdaikaisen toiveena huoltomyynnin laajentaminen ja automatisointi. Asia-
kasportaalin avulla myyntiorganisaatiolle tulee uusia tehokkaita vaylia kontaktoida asiak-

kaita ja lisata myyntiaan.

Asiakasportaalin kayttbonoton myota, viestinnan lapinakyvyys, ja sen myota uusi viestin-
tatapa pakottaa yritysta selkeyttaméaan ja tehostamaan omaa tilaus -toimitusprosessia or-
ganisaatioissa. Tilauksen tapahtuessa myyjan tekeman myynninkirjauksen on tapahdut-
tava lahes reaaliaikaisesti yrityksen jarjestelmiin. Talla hetkella ongelmana on ollut, etta
myynnissa on ollut hyvin joustavia k&yténteitd myynninkirjaamisen suhteen. Tilaukset kir-
jataan omasta nakymasta monesti vasta kuukauden loppupuolella ja nain ollen riskina on
ollut, ettei toimituslupaus pida yllattavien muutosten tullessa kohdalle. Tulevaisuudessa
l&pindkyvan tilaus -toimitusprosessin my6té, asiakkaat tulevat olemaan tietoisia portaalin
kautta mika on tilauksen sen hetkinen tila, ja he eivat hyvaksy helposti muutoksia luvattui-

hin toimitusaikatauluihin rahallisesti suurissa hankinnoissaan.
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3 TEORIA

3.1 Ylivertainen asiakaskokemus

Ylivertainen asiakaskokemus on jokaisen henkilokohtainen tuntemus kohtaamastaan pal-
velusta. Asiakkaat muodostavat jo ensikosketuksesta mielikuvan yrityksesta. Yritykset,
jotka pyrkivat maksimoimaan tuotteiden ja palvelujensa myyntia ovat hyvin lyhytnakaisia.
Yritysten sen sijaan tulisi pohtia mitd menetelmia asiakkaat kayttavat pyrkiessaan hankki-
maan palveluita tai tuotteita hankkiessaan. (Becker 2020.) Brandia vahvistaessa yritysten
on huomioitava kuinka, mielikuvaa palveluista rakennetaan jo ihan asiakaspolun alkumet-
reilla. Mielikuvan rakentamisen on jatkuttava johdonmukaisesti koko asiakaspolun jokai-
sessa kanavassa, joita yritykselle on luotu. (Kosonen & Raulo 2020.)

Asiakaspolku on digiaikana hyvin monipuolinen tai oikeamminkin monikanavainen. (Koso-
nen & Raulo 2020.) Asiakkaan kosketuspinnat eivat enda ole vain puhelinnumero asia-
kaspalveluun tai esite postilaatikossa. Asiakkaat ovat tottuneet ottamaan yhteytta yrityk-
seen hyvin monia kanavia pitkin sosiaalisen median myd6ta. Ylivoimaisen asiakaskoke-
muksen rakentaminen aloitetaan asiakkaan ostoprosessin ymmartamisesta. Oleellista on
tietdd, missa vaiheessa ja mité reitteja asiakas haluaa olla vuorovaikutuksessa palvelua

tai tuotetta tarjoavan yrityksen kanssa. (Korkiakoski & Gerdt 2016.)

Asiakaskokemus alkaa aina asiakkaan ja yrityksen valisesta kohtaamisesta, jossa voi-
daan onnistua tai epaonnistua. Digiaikana yrityksella ei ole mahdollisuutta valita missa
vaiheessa asiakaskohtaaminen tapahtuu. Yritys voi yrittda ohjata asiakasta haluttuihin ka-
naviin. Taman takia yritysten tulee valmistautua kaikin keinon ylittdmaan odotukset, joita
asiakas hakee kohdatessaan yrityksen edustajia. (Korkiakoski 2019.) Asiakkaat ehtivat
kerata tietoa ja samalla ovat luoneet odotuksia yrityksesta ja sen tarjoamista palveluista ja
tuotteista. Odotukset digiaikana kerdtddn useammin sosiaalisessa mediasta kuin lahipii-
ristd. Yleensa kohtaaminen digiaikana tapahtuu hyvin sattumanvaraisesti ja erittain no-
peissa sykleissa, niin ettei yrityksilla ole mahdollisuutta valmistautua ylittdmaan asiakkaan
odotuksia. Jos asiakkaan suosittelun hakeminen oli ennen tarke&é, on sen tarkeys nyt
moninkertaistunut sosiaalisen median ansiosta. Asiakkaat vaikuttavat tuotteiden ja palve-
luista saamiin kokemuksiin sosiaalisissa medioissa, varsinkin silloin, jos palvelu tai tuote

ei ole vastannut odotuksia. (Korkiakoski 2019.)
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Asiakkaiden mielesta eilinen yllatys on tanaan minimi, joten muuttuvien asiakasodotusten

kanssa tulee olla jatkuvasti hereilla kirjoittaa Korkiakoski (2019).

Asiakaskokemuksen kehittamisen tasot

Asiakkaasta tuntuu
/ paremmalta
7 Vahvemmalt ja turvallisemmalta "\

Kehittymisen taso

%

Proaktiivinen tas

V

Tarjoa ratkaisun asiakkaalle kysymatta

Sitoitumisen taso

Ratkaisee asiakkaan ongelmat toistuvasti

%

4

Reagoiva taso

Viestiva taso )

Ratkaisee asiakkaan ongelman

Tarjoaa tieto, jota asiakas voi hyodyntaa

Kuva 1 Asiakaskokemuksen kehittdmisen tasot (Gartner Customer Experience pyramid)

Asiakaskokemuksen kehittdmista kuvataan pyramidilla. Gartnerin pyramidissa on viisi eri-
tasoa. Monet kehittamistoimenpiteista kohdistuu kolmelle alimmalle pyramidin tasolle.
Alimmalla tasolla asiakaskokemuksen parantamiseen riittda, kun yritys selkeyttdd omia
prosesseja ja yrityksen perustoimintaa. Proaktiivinen ja kehittymisen tasot vaativat jo yri-
tykselté ponnistuksia kuten asiakkaiden tarpeiden ennakoitavuutta. (Korkiakoski 2019.)
Yritysten ottaessa jo strategiassaan tiedolla johtamisen malleja voidaan asiakkaan osto
kayttaytymisen ennakoitavuutta parantaa esimerkiksi tekodalylld, jonka avulla voidaan esi-
merkiksi suositella oikea aikaisesti tuotetta tai palvelua. (Korkiakoski 2019.)

Tutkimusten mukaan tyontekijoiden sitoutuneisuus tydhonsa korreloi epasuorasti myos
asiakaskokemukseen. Motivoituneet tyontekijat sitoutuvat yrityksen luomaan visioon ja
tuottavat yritykselle arvoa, joka nakyy palveluiden ja tuotteiden laadussa. (Kumpulainen
2019.) Tyontekijat, jotka tuntevat olevansa tarkeita yrityksen eri kerroksissa, ovat myos
hyvin sitoutuneita toteuttamaan tydssa tulevia vaatimuksia ja edes pienet vastoinkdymiset
tydssa horjuta luottamusta yritykseen. Yritysten asiakkaat huomaavat tyontekijéiden koke-

muksen mukana tuoman muutoksen palvelun laadussa hyvin nopeasti. (Lee Yohn 2020.)
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Myynti

Yrityksessa on hyvin erigvia nakemyksia mitéa ylivertainen asiakaskokemus voi olla. Myyn-
tiorganisaatiossa on ymmarretty, ettd asiakaspolku on tarkea ymmartaa asiakkaan ensim-
maisesta yhteydenotosta aina kaupanteko hetkeen asti. Asiakkaan huomioiminen asia-
kaspolun alusta asti nostaa mahdollisuutta tuotteiden ja palveluiden jalkimyynnille. Ylivoi-
mainen asiakaskokemus syntyy vasta kulttuurissa, jossa jokainen tyontekija kokee ole-
vansa vastuussa yrityksen asiakkaalle ja ottaa siksi vastuun asiakaskokemuksesta. (Kor-
kiakoski & Gerdt 2016.)

Asiakkaat ovat hyvin tuotetietoisia siina vaiheessa, kun ottavat ensimmaisen kerran yh-
teytta. Asiakkaat ottavat ennalta selville sosiaalisenmedian kanavia pitkin tuotteista tai pal-
veluista, joita yritys tulee tarjoamaan. Digitalisaation aikana asiakkaat vaativat koko ajan
nopeampaa ja nopeampaa palvelua. Asiakkaat etsivat vastauksia verkosta, seka sosiaali-

sista verkostoistaan tai pahimmassa tapauksessa kilpailijoilta. (Korkiakoski & Gerdt 2016.)

Hyvin moni yrityksisté uskoo tuottavansa erinomaisen asiakaskokemuksen, mutta harva
kuluttajista todellisuudessa on kokenut saaneensa erinomaisen asiakaskokemuksen. Mo-
nesti yrityksissa luullaan, etta tehostetut muutokset toimitusketjussa tai palveluissa auto-
maattisesti parantaa myos asiakaskokemusta. Muutoksia organisaatiossa tai proses-
seissa ei tehda asiakaslahtoisesti. Monesti on myds, etta yrityksessa suoritettu ty6 tuntuu
henkildstosta ylivertaiselta suoritukselta, mutta asiakas ei yleensa huomaa suurinta osaa

tydstd, jonka yritys on hénen eteensa suorittanut. (Korkiakoski & Gerdt 2016.)

Ronkainen (2020) toteaa, etta kun yritykset uskaltavat keskittya olennaiseen eli asiakkaan
kannalta tarkeimpiin asioihin eika aina liiketoiminta I&htoisesti, niin tassé kohdin méaaritel-

l&an tulevaisuuden menestyjat ja epaonnistujat.

Kiihtyvan digipalveluiden kayttédnoton myota kuluttajat purkavat hyvin helposti turhautu-
misiaan sosiaalisessa mediassa. Yrityksien on valttamatdnta luoda palvelustrategia, jonka
avulla voidaan johtaa asiakaskokemusta l&pi organisaatioiden. Digitalisoituminen on ollut
asiakaskokemuksen nostattavana tekijana ja samalla myds laskevan varsinkin vanhassa
palvelutoiminnassa. Asiakkaat tulee saada ymmartdmaan palveluissa tapahtuvat muutok-
set, mutta myds samalla yrityksien tulee ymmartaa asiakkaiden tarpeet digialustoissa. Hy-
valla asiakaskokemuksella asiakkaat pysyvat uskollisena mutta my6s nopeasti vaihtavat

palveluiden tarjoajaa, jos kokemus on ollut huonoa itsella tai l&hipiirissa. (Uski 2020.)

Yrityksilla taytyy olla hyva yleiskuva asiakkaiden tarpeista, ja sek& yrityksien tulee ymmar-
taa miksi asiakkaat kayttavat erilaisia yhteydenottokanavia. Yritysten tulee myds miettia,

kuinka tarjota asiakkaille saumattomia ratkaisuja toteaa Uski (2020).
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Myynnin tukiorganisaatiot

Yrityksen tukiorganisaatiossa kaydyissa keskusteluissa tuli usein esille luottamus tuottee-
seen ja brandiin, joita asiakkaat monesti sanovat NPS (Net Promoter Score) kyselyiden
vastauksissa. Asennuksen rooli on merkittava asiakaskokemuksessa. Asiakaskokemus ei
heikkene edes tilauksessa olevista tuote puutteista tai reklamaatiosta, jos asentaja on
asiakaspalveluun asennoitunut henkild. Yksinkertaistaen sanottuna onnistunut asiakasko-
kemus syntyy asiakkaan kanssa kaydyn vuorovaikutuksen tuloksena. (Korkiakoski &
Gerdt 2016.)

Konsernin muissa tukiorganisaatiossa, taas asiakaslahtdisyys ajatellaan monesti hyvin si-
sdisen asiakkaan palvelun ndkdkulmasta. Yrityksen myynnin tukiorganisaatiossa toiminta-
mallit ja prosessit ovat tarkasti hiottuja ja niitd noudattaen organisaatiot ovat hyvin jaykkia
nopeille muutoksille, joita tapahtuu ty6elamassa paivittain. Ylivoimaisen asiakaskokemuk-
sen rakentamisen suurin haaste liittyykin muutosprosessien hitauteen yrityksissé seka yri-
tysten kyvyttdmyyteen uudistua. Usein muutosprosessit aloitetaan vasta kun liiketoiminta

voi olla vaarantunut. Digitalisaatio on sitd nopeampaa, mitéd lahempéana loppukuluttajaa ol-
laan. (Korkiakoski & Gerdt 2016.)

Tukiorganisaatiot ovat valmistavassa teollisuudessa hyvin prosessilahtoisia heille asiakas-
kokemus rakentuu sisdisista asiakkaista. Organisaatiossa ulkoinen asiakas ja asiakkaan
kokemus ei tunnu laheiselta. Tukiorganisaatiossa palvellaan sisaisia asiakkaita, joita var-
ten on monesti rakennettu mittareita kuten asiakas uskollisuutta mittaavaa NPS -mittari.
(Martinsuo & Karri 2020.)

Digitalisaation nopeutuessa, on tukiorganisaatioiden tietoisesti maaritettdva mika osuus
resursseista valjastetaan palvelemaan sisdisia asiakkuuksia. Sisaisten asiakkuuksien
kautta monesti ongelma tapaukset toimituksissa tai palveluissa tulevat esille nopeasti, siis
samat asiat, jotka tulisivat myés ilmi myéhemmin ulkoisilta asiakkailta. Nurminen (2020)
painottaa, ettd palvelemalla sisaisia asiakkuuksia tulee ulkoisiakin asiakkaita palveltua sa-

malla.
Markkinointi

Markkinointi, joka on yritysten elinehto, on monesti ensimmainen, johon asiakas on koske-
tuksissa. Asiakkaille muodostuu ensimmainen tunnepohjainen kokemus yrityksestéa mai-
nosten, messutapahtumien ja digiaikana sosiaalisen median kautta. (Komulainen 2018,
23.) Yritysten tulee pyrkia monikanavaisessa (cross-over effect) viestinnassa samankaltai-
suuteen. Monikanavaisuudella tarkoitettaan, ettd samaa viestia jaetaan yhta aikaa useissa

eri kanavissa kuitenkin kuhunkin kanavaan soveltuvalla toimintatavalla (Komulainen 2018,
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23.) Monikanavaisuuden taustalla on monesti markkinoinnin automaatio. Automaatiolla
pyritddn automatisoimaan kontaktien keraaminen yrityksen Customer Relationship mana-
gement eli CRM jarjestelmaan. Automaation avulla, joita rakennetaan yritysten eri sosiaa-
lisen median alustoille, voidaan ohjata vanhan tai uuden asiakkaan sitoutumista ostopaa-
tosta kohti automaattisesti. Ohjaus tapahtuu myds samalla kun asiakas vaihtaa alustalta
toiselle internetissa surffatessaan. Komulainen kirjoittaa kirjassaan, etta monikanavaiset
ostajat eivat ole tyytyvaisia siirtyvat he muualle, usein syyna on epaonnistunut asiakasko-

kemus tai hinnoittelu palveluissa.

Digitalisaation avulla yritykset voivat seurata markkinoiden trendeja jo hiljaisten signaa-
leista. Trendia sanotaan myos tutkaksi, jotka kertovat yleensa mihin suuntaa yrityksen toi-
minnan kannattaa edeta ja mita tuodaan markkinoinnissa esille asiakkailla monikanavai-
sessa tiedottamisessa. Tiedon maaran lisdantyessa asiakkailla, vuorovaikutus asiakkai-
den ja yritysten valilla on kehittynyt entista tdrkeammaksi. Yritykset keraavat itselleen so-
siaalisessa mediassa verkostoja vanhoista asiakkaista, joiden avulla brandi kuvaa saa-

daan rakennettua laajemmalle verkostolle. (Komulainen 2018, 28.)

Monikanavainen kaupankaynti lisdantyy voimakkaasti. Vuonna 2020 kevaalla alkanut ko-
rona viruksen aiheuttama muutos verkkopalveluiden kulutuksessa on voimistanut muu-
tosta. Komulainen (2018, 28.) kirjoittaa todennakdisimmista digitalisaation synnyttamista
trendeista 2018 jalkeen. Tuotetiedon jakaminen tulee lisd&ntymaan digikanavia pitkin.
Vuorovaikutus ja tuotekehitys asiakkaiden kanssa lisdantyy, Kansainvaliset markkinat
avautuvat myos pienille toimijoille, verkkokaupan rooli kasvaa entisestaén ja brandien

merkitys korostuu.

Kokes (2020) toteaa, asiakaspalvelun ainoa tarkoitus on muuttaa tunteita positiivisem-
paan suuntaa. Asiakaspalvelu on my®ds markkinointia, taméan avulla asiakaskokemus pa-

ranee ja samalla yrityksen brandia rakennetaan vahvemmaksi.

Markkinoinnissa puhutaan wow -efektista. Aikaisemmin asiakkaat kuuntelivat ja seurasivat
perinteista median sisalttd, koska heilla ei ollut muuta vaihtoehtoa. Sosiaalinen media
muutti tAman kayttaytymisen taysin. Asiakkailla on nyt mahdollisuus lukea runsasta sisal-
t64, jota tuottavat yritykset ja asiakkaat. Uudet asiakkaat pitavat muiden asiakkaiden luo-
maa sisaltta luotettavampana kuin yritysten markkinoinnin tekemaa. Wow-efekti ei tule
asiakkaille lupauksilla, joita yritys antaa asiakkaille kaupankaynnin aikana. Asiakkaat olet-
tavat, ettd tuote on se, mité luvataan ja se tulee sovittuna aikana. Wow-efekti on jotain,
jolla yritys ylittavat asiakkaille luodut lupaukset. Yritykset, jotka tarjoavat vuorovaikutusta
kokemuksen ja sitoutumisen kautta ovat usein vahvoilla ylivertaisen asiakaskokemuksen
saavuttamisessa. (Kotler 2016, 59-68, 169.)
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3.2 Tilaus-toimitusprosessi ja asiakaskokemus digiajalla

Digiajan asiakaskokemuksen kehittamiseen kiteytyy nelja osa-aluetta, palvelun nopeus,
asiakkaan personointi ja kayttajaystavallisyys, joita tukee hyvin rakennettu arkkitehtuu-
riymparistd. Asiakaskokemuksessa on painotettu samoja asioita jo pitkd&n mutta digitali-
saatio on kiihdyttanyt kehitysta. Asiakkaat ovat kiinnostuneita heti tilauksen tehty&én, mita
héanen tuotteelleen kuuluu ja koska se saapuu haettavaksi. Monesti asiakkaat seuraavat
hyvin aktiivisesti tilauksensa kehitysté ja odottavat yritysten tilausprosessin olevan hyvin
nopeita (Gerdt & Eskelinen 2018, 56.)

Reaaliaikainen Personointi Kayttaja-
palvelu ystavallisyys

Teknologiaymparistd

Kuva 2 Digiajan asiakaskokemus (Gerdt & Eskelinen 2018)

Ennen riitti, etta kun asiakas tilasi verkkokaupasta tuotteita niin han sai ne viikossa ko-
tiinsa toimitettuna. Sama myds pétee asiakaspalvelun nopeuteen, ennen asiakas laittoi
viestiad ja odotti saavansa vastauksen paivien viiveella. Nykydan asiakas odottaa tuotteen
saapuvan paivien sisalla ja vastauksen tuntien sisalla. Eskelinen toteaa, ettd aikamme
ehké suurin vitsaus onkin juuri karsimattomyys, ja kaiken pitédisi tapahtua heti. Tésta joh-
tuen palveluiden taytyy olla reaaliaikaista ja suurimmaksi osaksi automatisoitua. (Gerdt &
Eskelinen 2018, 57.)

Ensikohtaaminen asiakkaan kanssa digitaalisesti taytyy nykyaikana kayttajaystavallisesti,
tietojen ja tavoitettavuuden tulee kiinnittdd enemman huomiota. Yritysten tulee kiinnittaa
entistd enemman huomiota mité tekee silla datalla, jota yrityksilla on kaytettavissa asiak-
kaan hyvaksi. Asiakkaan mielenkiintoa voidaan pitaa ylla tuotettuja palveluita kohtaan. Es-
kelinen kirjoittaa, ettd helppokayttdisyydesta tulee asiakaslojaliteetin merkittava tekija. Asi-
ointi kun kay vaivalloiseksi, myos asiakasuskollisuus véhenee. (Gerdt & Eskelinen 2018,
58.)

Tilaus -toimitusketjut ovat tulleet lapinakyvimmiksi ja my6s toimitusten seuranta on paran-
tunut erilaisten jarjestelmien avulla kuten RDIF teknologialla. Asiakkaat levittavat hyvin no-
peasti sosiaalisessa mediassa tietoa, jos tilauksessa tai toimituksessa on ongelmia. Eske-

linen huomio mygs, etta digiaikana datan noustessa yritysten kilpailuedun ja personoinnin
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perustaksi yhd useampi kuluttaja on valmis luovuttamaan yrityksille tietojaan paremman
asiakaskokemuksen toivossa ja taméa tuo mukanaan uusia eettisia kysymyksia. Miten data

tulee kerata ja sailoa tai mihin sita kayttaa. (Gerdt & Eskelinen 2018, 61.)

Tiedon avulla voidaan muuttaa merkittavasti asiakaskokemusta. Tiedon kerddmisessa on
monta tasoa kuva 3 moniyritys talla hetkella ensimmaisella askelmalla, jossa kerataan tie-
toa asiakkaista, analysoidaan ja sita pyritddn hyédyntamaan, jotta asiakasymmarrys li-
saantyisi ja palveluita voidaan kohdistaa paremmin yritysten asiakkaille. Dataa kerataan
huomattavia maaria. Datan maara lisdéntyy yrityksissé keskiméarin 25 % vuodessa. Asi-
anmukaisesti analysoidusta datasta vain alle 60 % hyddyllisté ja vain 3,1 % tuottaa lisaar-

voa yritysten liiketoiminnalle. (Gerdt & Eskelinen 2018, 75.)

Tietoon pohjautuva automaatio

Ennustavat teknologiat

Tiedon jalostaminen

Tiedon keraaminen, analysointi ja hyédyntaminen

Kuva 3 Tiedon hyddyntamisen tasot (Gerdt & Eskelinen 2018)

Tulevaisuudessa asiakaskokemuksen johtamisessa hyddynnetaan ennustavaa dataan
pohjautuvaa teknologiaa. Ennustavassa mallissa tekoaly ja robotiikka ovat merkittavassa
roolissa. Tarkentuneen tulevaisuuden ennustusmallin avulla, yrityksille avautuu merkitta-
vat mahdollisuudet kehittdd omia asiakas prosesseja. Asiakaskokemus parantuu johtuen
paremmasta palvelusta, sujuvammasta asioinnista ja tarkemmasta tiedosta, jota heidan

on mahdollista saada tuotteista, joita he ovat ostaneet. (Gerdt & Eskelinen 2018, 75.)

3.3 Moderni datanhallinta

Dataa tarvitaan jokaisessa liiketoiminnassa, ja tasta johtuen jokainen yritys tarvitsee data-
strategian ja selkeét prosessit tiedolla johtamiseen. Tiedolla johtamisen suuntaus alkoi in-

formaatiovallankumouksen myota 1980—1990-luvuilla. Tultaessa 2000-luvulle suuntaus
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vain kiihtyi. Nyt 2020-luvulla yritykset ovat alkaneet kirfjaamaan strategiaansa datanhallin-
nan. Maailmassa tuotetun datan maara kasvaa nopeasti, vuonna 2018 tuotettiin dataa 33
tsettatavua (ZB) ja maara tulee kasvamaan 175ZB vuoteen 2025 mennessa. (Euroopan
komissio datastrategia 2020.) Talla hetkella 80 prosenttia datan kasittelysta ja analysoin-
nista tapahtuu datakeskuksissa ja 20 prosenttia alykkaissa verkoissa kuten autoissa, ko-
dinkoneissa tai valmistusteollisuuden roboteissa. Arvioidaan ettd vuoteen 2025 mennessa
datakeskuksien ja 10T osuudet ovat lahestyneet toisiaan tai jopa kaéntyneet paalaelleen.

(Euroopan komissio datastrategia 2020.)

Data maarien kasvaessa voimakkaasti tiedolla johtamisesta on tullut tarke& voimavara yri-
tysten liiketoiminnalle. (Varila 2020.) Keskimaarin alle puolet organisaatiosta kayttavat tie-
toa aktiivisessa paatdoksenteossa. Monissa yrityksessa 70 % tydntekijoista on paasy da-
taan, johon heilla ei pitaisi olla. Ongelma johtuu siitd, ettd datanhallinnasta on luotu vaja-
vainen strategia tai sitten paasyn hallintaa ei ole luotu ollenkaan. Uudet teknologiat autta-
vat tiedonhallinnassa, koneoppiminen helpottaa datan laadun varmistamissa ja maaritetty-

jen kayttajien paasy oikeisiin tietoihin. (DalleMule & Davenport 2020.)

Alusta asti oikein méaritetyilla valinnoilla tiedolla johtamisessa, organisaatioiden uudistu-
miskykyé voidaan tukea pyrkimélla ennakoimaan muutoksia, joita ovat esimerkiksi asiak-
kaiden kayttaytyminen digialustoilla ostoprosessissa. Prosessimaisella datanhallinnalla
yrityksilla on mahdollista lisata tuottavuutta ja tehostaa omia prosesseja ja siirtaa toistuvia

yksinkertaisia toita automatisoitavaksi. (Kosonen 2020.)

Monesti yritykset yrittavat luoda erittain keskitettyja, ohjauskeskeisia data- ja informaatio-
arkkitehtuureja. Perustietojen hallinta ylhaalta alas lahestymistapa ei monesti sovellu laa-
jaan datastrategiaan. Standardointi on monesti tehokas keino pitaa laatu samanlaisena,
mutta ne estavat monesti joustavuuden tietojen muokkauksessa. (DalleMule & Davenport
2020.) Modernilla data-arkkitehtuurilla pyritdan estaméan kankea muokkautuminen muut-
tuviin tilanteisiin. Keino, jolla asiaa pyritdan estamaan, perustuu raakadatan sailytykseen

yhdessa paikassa ja siind muodossa kuin se on ollut alun perin dataldhteessa.

Tiedolla johtaminen vaatii monesti monimutkaista prosessimaista data-arkkitehtuuria taus-
tallaan. Perinteisesti data-arkkitehtuuri rakennetaan hyvin sillomaiseksi ja on monesti koh-
dennettu aina jarjestelmaélle, jota varten data on rakennettu. Perinteisessa mallissa tapana
on kierrattda data integraatiopalvelimen kautta, josta se siirretdan data-alustalle halutussa

muodossa ja yleensa eraajolla kerran vuorokaudessa. Perinteinen datan kéasittely ei ole
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monissa yrityksissa enaa toimiva menetelma johtuen datamaarien nopeasta kasvusta ja

samalla erdajoikkunan pienentyminen. (Van der Lans 2020.)

Tiedolla johtamisesta tai tietojohtamista nahdaan usein keinona entistd parempaan paa-
toksentekoon organisaatioiden eri tasoilla. Tiedolla johtamista on alettu ymmartamaan
viime vuosina. Sen merkityspaatoksen teossa on ollut kiistaton. Yritykset ovat aloittaneet
strategian luonnin yhteydessa kiinnittimaan huomiota datasta saatavaan tietoon ja sen
vaikutukseen liiketoiminnassa. Tiedolla johtaminen voidaan pilkkoa kahteen osaan, tie-
dolla johtaminen ja tiedon johtaminen. Tiedolla johtaminen kasittda paatoksen tekoproses-
sin ja tietojen esittdmisen ja johtopaatoksien teon olemassa olevasta datasta. Tiedon joh-
taminen kasittda taas datan kokoamista, luokittelua, siirtoa ja varastointia seka data-arkki-
tehtuurit ja datan kirjauskaytannoét. (Leskela ym. 2019.) Datan-modernisaation aikana pyri-

taan kehittdmé&an organisaatioiden osaamista molemmissa osa-alueissa.

Kuviossa 3 naytetddn perinteisen datanhallinnan haasteita. Haasteita on monesti datan
kayttoonoton jalkeisessé tapahtumisessa. Kayttéonotoissa tehdaan monesti valtavia pon-
nisteluja mutta datan uudelleen kayttéarvo on hyvin matala. Data -arkkitehtuuri monimut-
kaistuu paallekkaisyyksien vuoksi ja samalla osaaminen kapenee ja henkildityy. Monimut-

kaisuudesta johtuen riskit kasvavat datanlaadussa ja tietoturvassa.

Perinteiset datan ké&sittelyn haasteet

Datan kayttoonotto Datan monimutkaisuus Korkea riski
ponnistelut

Kapean kdyttétapauksen
ohjaamat
menestystarinat

Teknologioiden maéara ja
arkkitehtuurin
monimutkaisuus kasvavat
jatkuvasti

Rajoitettu tietojen
saatavuus ja vakavat
tietojen laatuongelmat

Kayttdjatapausten
uudelleen kdyttd tai

hyédyntdminen vaikeaa

valtava tydmaara
perusominaisuuksien
tarjoamiseksi kidytté6n

tietojen rajoitettu
saatavuus ja vakavat
tietojen laatuongelmat

Osaamisvaje data
rakenteiden
monimutkaisuuden
vuoksi

Osaamisen puute
monimutkaisuuden

wvuoksi

Tietoturva vaarantuu
monimutkaisuuden
vuoksi

KUVIO 3 Perinteisen datanhallinnan haasteita (Yritys X 2020)
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Modernista data-arkkitehtuurissa pyritdan unohtamaan siilomaisuus. Uudessa data-arkki-
tehtuurissa data keratdan olemassa olevista lahteista siind muodossa missa ne ovat ja
tuodaan data -laken kaltaiseen ratkaisualustaan raakana. Uudessa alustassa data kelluu
vapaana ja on minka tahansa jarjestelman kaytettavissa. Jarjestelmien keratesséaan dataa
data -lakesta, aloitetaan dataa prosessimaisesti yhdistamaan, siitd poistetaan duplikaatit
ja harmonisoidaan ennalta maaritettyyn muotoon. Harmonisoinnin jalkeen data on kaytet-
tavissa pienin rikastuksin jarjestelmissa. Data monesti harmonisoidaan sellaiseen muo-

toon, etta sitd voidaan my6s uudelleen kayttda muissakin jarjestelmissa helposti.

Modernissa data-alustassa pystytaan kasitteleméén kaikkia tunnettuja datamuotoja. Data-
alustana voi olla hybridi, jossa on data lake -tyyppisia osia yhdessa relaatiomallin mukai-
sen osan kanssa. Moderni data-alusta voi sijaita yrityksen omassa konesalissa tai sitten
monessa eri pilvipalvelualustassa kuten Microsoftin azure palvelussa, Amazonin aws pal-

velussa tai googlen cloud palvelussa.

Yrityksen valitsevat monesti pilvipalvelualustan, jotta he voivat siirtaa teknisen infrastruk-
tuurin huolehtimisen palvelun tarjoajalle. Modernilla data-alustalla on myos kyky kasitella
saapuvaa dataa ilma, etta sita pitaa siirtaa erilliselle datan kasittely siiloon. Modernissa
data -arkkitehtuurissa on myos kyky automatisoida prosesseja koneopin ansiosta.
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(Hagstroem ym. 2017.) Kuvio 4 on kuvattuna moderni data -arkkitehtuuri ja kuinka dataa

kasitellaan Microsoftin azure -palvelussa. (Microsoft 2020.)

Cloud data foundation on Azure

Data Storage
Data Sources » 4 - I
0 i 3 O Data value creation
3rd partys L L
=
Data «
Data publishers Data [analysts
Application owners Devel s

Data Engineers L

Ingestion & transform Governance Data consumption

k> 5

* r\J Data users
|

=) s &

b 4

Management & Orchestration

S =

KUVIO 4 Moderni dataprosessointi esimerkki (Yritys X 2020)

Data on yrityksen tarkeimpi& pddomia. Datan tarkeys korostuu koko ajan jarjestelmien au-
tomatisoituessa. Uusia jarjestelmia rakennetaan vauhdilla ja digitalisaatio etenee nopeilla
sykleilla tuottaen valtavasti uutta dataa. Monissa yrityksissa dataa on valtavat maarat sai-
[6ttyna mutta sille ei tieda kayttokohteita. Nevalainen (2020) opastaa artikkelissaan seu-
raavaa: kuvaa mita dataa asiakkaan ostoprosessissa tarvitaan ja mista tarvittavat tiedot
saadaan, samalla tulet kuvanneeksi, mita dataa yrityksellasi jo on ja mita mahdollisesti

puuttuu, seka mita dataa prosessissa syntyy ja mihin se tallentuu.

Asiakaskokemukseen perustuvassa liiketoiminnassa, asiakkaan tietoa tulee kasitella luo-
tettavasti ja prosessimaisesti, niin etta asiakkaantieto on ehja kokonaisuus jarjestelmien
alku ja loppupéaéassa. Digiaikana asiakas hyvin valveutunut asioistaan ja on monesti kiin-
nostunut mita yritys hanesta tietad, mita tietoa hanesta on kirjoitettuna yrityksen tietokan-
toihin. (Nevalainen 2020.) Kiinnostus heraa asiakkaalla monesti kun, han saa ensimmai-

sid kohdennettuja markkinointi tiedotteita yritykselta.

General Data Protection Regulation eli GDPR kaansi asiakasrekisterin yllapitdmisen paa-
laelleen 2018. Asiakkaalle tuli entista enemman valtaa. Asiakas voi paattaa mita hanen

tiedoillaan yritys tekee ja mita hanelle tarjotaan. (Nuutinen & Aittovaara 2020.) Yritysten
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datanhallinnan kannalta GDPR muutti tapaa, kuinka asiakastietoa sailétaan data lah-
teissa. (Tietosuoja 2020.) Myds GDPR pakottaa yrityksia pyrkimaan eroon siilomaisesta
ajattelusta datan sailémisessa. Datan-modernisoinnilla voidaan estda datan karkaamisen
vaariin jarjestelmiin. Uudella arkkitehtuurilla voidaan keskitetysti muokata olemassa ole-
vien lahteiden tietoja tarvittaessa, esimerkiksi jos asiakas haluaa tulla unohdetuksi. (Nuuti-
nen & Aittovaara 2020.)

Datan-modernisointi tyopajapaivilla kaytettddn monesti datadesign sprintti menetelmia.
Sprint menetelmien avulla voidaan avata monimutkaisia kysymyksia suurista tietojou-
koista ryhmatyd menetelmia hyddyntéen. (Aspiala & Gusatinsky 2020.) Tydpajoihin osal-
listuvien tiimien sisaltdessa laajasti eri organisaatioiden vakea tyonlopputulos on monesti
vahintdan halutun tasoinen, mutta monesti timeissa innovoidaan uusia menetelmia, joita
voidaan hyddyntaa asiakaskokemuksen parantamisessa yrityksen palveluissa ja jopa
tuotteissa. (Gibbon 2020.) Design sprintin aikana tarkentuu, datankayttékohteet ja data-
arkkitehtuuri. Modernisaatio tarkeimmat vaiheet migraatiossa, vanhoista dataléhteista uu-

teen data-arkkitehtuuriin.
3.4 Asiakasportaali ja asiakaskokemus

Verkkokauppoja ja niihin automaattisesti rakentuvia asiakasportaaleja on ollut 2000 -luvun
alusta asti. Portaalit itsessaan olivat aluksi hyvin kompelgité ja niista asiakas sai vain omat
tietonsa esille ja tilatut tuotteensa. Digitalisaation myota asiakkaat hakevat keinoja, joilla
he voivat olla yhteydessa yritykseen omilla ehdoilla ja omilla mukavuusalueilla (Bennet
2020.) Yritysten tulee ymmartaa vaatimuksia, joita asiakkaat nyky&an asettavat viestinta-
kanavissa. Asiakkaat jos eivat tavoita yrityksen edustajia haluamillaan keinoillaan, he

vaihtavat hyvin nopeasti yritysta, jossa palvelua on saatavilla modernein keinoin.

Asiakasportaalit ovat hyvin tehokaskeino jakaa asiakkaille tietoa, joita he ovat etsimassa
tuotteista ja palveluista yrityksesta. Asiakasportaalit monesti luodaan vasta kun asiak-
kaasta tulee yrityksen palveluita ostanut asiakas. (Bennet 2020.) Asiakasportaalin suurim-
pana etuna voidaan pitada itsepalvelua asiakkaille. Asiakkaat voivat paivittaa olemassa
olevia tietojaan ja samalla seurata tuotteidensa elinkaarta seka hankkia helposti uusia

tuotteita tai palveluita.

Itsepalvelun ansiosta yrityksen oma asiakaspalvelun kuormitus vahenee ja siella paastaan
keskittymaan asiakkaisiin, jotka vaativat tarkempaa huomiota. (Bennett 2020.) Asia-
kasportaali tuo my6s yrityksille tarpeita tehd& mobiiliversioita portaalistaan, jotta asiakkai-
den huomioita voidaan siirtdd perinteisesta web -sivustolta mobiilisovellukseen. (Bennett

2020.) Mobiilisovellus onkin monille seuraava askel asiakasviestinnasséa. Sovellukseen



23

voidaan integroida helposti samat tiedot mita on jo saatavissa asiakasportaaleissa. Perus-

tietojen liséksi monesti integroidaan verkkokauppa myés osana sovellusta.

Asiakkaiden ostokynnys on todetusti matalampi mobiilisovelluksen kautta, kun sovellus
kohdentaa tuotteita tehokkaasti tarjolle sopivin hinta houkuttimin. (Postnord 2020.) Post
Nordin 2019 tekeméan tutkimuksen mukaan joulukuussa 2018 jo nelja kymmenesta teki
ostoksia matkapuhelimella. Viela 2010-luvulla mobiilikaupankayntia vastustettiin ja hyvin

harva verkkokaupoissa asioivista teki ostoksia matkapuhelimen avustuksella.

Asiakasportaalin avulla voidaan hyddyntaa yritykselle kertynytté tietoa asiakkaasta. Asiak-
kaalle voidaan tuoda nakyviin, tietoja kuten oman tuotteen tiedot, tilaukseen liittyvaa tila-

tietoa, takuutietoja ja huoltoon liittyvaa ohjeistusta.
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4  TILAUS-TOIMITUSPROSESSIN KEHITTAMINEN YRITYS X
4.1 Kaytetyt menetelmat

Kehittamishankkeessa edistamissa hyddynnettiin design sprintti&, johtuen hankkeen mo-
nimutkaisuudesta. Design sprintti paivat sisdltavat tydpajapéaivia. Datan-modernisaatiota
varten haastateltiin Teams verkkokeskustelun valityksessa konsultointiyrityksia. Design
sprintin aikana kaytiin keskusteluja eri organisaatioiden edustajien kanssa opinnaytetyo-

hdn maaritettyjen kysymysten pohjalta.

Design sprintti on prosessi, jonka avulla on tarkoitus luoda nopeasti uusia tuotteita tai
ominaisuuksia olemassa oleviin palveluihin, tai ratkaista suuria haasteita. (Aspiala & Gu-
satinsky 2020.) Design sprintin perusideana on tuoda monia erialan osaajia saman poy-
dan aareen kartoittamaan nykytilanne ja olemassa olevat haasteet. Design sprintin loppu-

tulemana valitaan tarkein kayttétapaus (MVP, most valuable point) sprintin kohteeksi.

Hankkeiden kilpailutus on tarked osa varmistaa tulevien hankintojen laatua. Laadulla tar-
koitetaan sitd, ettd tilaaja ja toimittaja ymmartavat toisiaan ja ovat samalla sivulla mité ol-
laan hankkimassa ja missa aikataulussa. IT-hankinnat epdonnistuvat usein suuren moni-
mutkaisuutensa takia. Hankkeesta tulee niin iso, etta siita on lahes mahdoton muodostaa
kokonaiskuvaa kirjoittaa Saarni (2015). Toimittajahaastattelujen tarkoitus on varmistaa
toimittajan osaamisen laatu ja ymmarrys yrityksen prosesseista, ettd ymmartavatkd toimit-

tajat mitd ongelmaa hankinnalla ollaan ratkaisemassa. (Saarni 2015.)

Tybpajamenetelmalla tarkoitetaan ryhmatydskentelyd, jolla edistetddn luovuutta yhteisen
haasteen parissa. TyOpajaa johtaa yleensa fasilitaattori, jonka paaasiallinen tehtava on

tarjota keskusteluja avaavia avaimia. Fasilitaattori seuraa ja ohjaa tyopajoissa keskuste-
luja oikeaan suuntaa. (Summa & Tuominen 2006, 9.) Ty6pajamenetelmia kaytettdan ke-

hittdm&an uutta tuotetta tai palvelua tai olemassa olevia prosesseja.

Henkilosto keskustelut toteutettiin Teams ohjelman avustuksella. Keskusteluissa on tar-
koitus ymmartaa nykyhetki ja tavoitteet tulevaisuuteen. Keskusteluiden menetelméksi vali-
koitui visiointity6paja. Keskusteluissa pyrittiin saamaan yhteinen kasitys nykytilasta, seka
yhteinen ndkemys, miltd haluaisimme nayttda viiden vuoden paasta. Tulevaisuuden stra-
tegiaa ei luoda ylh&aalta alaspain eika alhaalta ylos vaan horisontaalisti. (Van der Beek
2016.) Osallistaminen organisaatioissa sitouttaa henkildstén kohti yhteisesti suunniteltua
suuntaa kohti. Van der Beek (2016) toteaa seuraavaa, eri rooleissa olevien henkildiden
osaaminen saadaan néin tehokkaasti ristipdlytettya, ja esimerkiksi kokemukset asiakasra-
japinnasta mukaan paattksentekoon. Keskustelujen avulla saatiin hyva kasitys organisaa-

tioiden tavoista ja kuinka he miettivat rooliaan asiakasrajapinnassa.
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4.2 Datastrategia

Datastrategian luonnin apuna kaytettiin ulkopuolista konsultointiyritysta. Toteutus tehtiin
niin sanottuna datastrategiapaivind. Paivia oli yhteensa viisi, ja niihin osallistua operatiivi-
sesta organisaatiosta edustajat ja IT:std kolme henkil6d. Strategiapéivat oli jaettu eriosa
alueisiin, ensimmaisena paivana kerrattiin ja kirjattiin ylatasolla taménhetkiset data kaytto-
tarpeet ja tehtiin taulukot datojen sijainneista. Ensimmaisen paivan tarkein anti oli datojen
sijaintien lisdksi haluttujen tietolahteiden puutteet. Ensimmaisené paivané saatiin myos
priorisoitua kehityskohteet arvio asteikolla 1-3. Ensimmaéiseen vaiheeseen otamme ykkos-

kategorian kayttajatapaukset.

Toinen tydskentelypaiva keskittyi datanlaadulliseen hallintaan, ja missa tamanhetkisessa
tilanteessa datanlaatu on yrityksessa. Paivan tarkeimpana teemana oli tulevaisuuden da-
tan hallintaan liittyvien roolien méaarittdminen koko konsernissa, ja kuvaus osaamisen ny-
kytilasta lapi yrityksen (liite 2). Samalla maaritettiin tulevaisuuden haluttu tila. Tulevaisuu-
den tilaan pddseminen tarkoittaa datan omistajien kouluttamista, jotta ymmartamisen taso

nousee halutulle tasolle (liite 3).

Kolmantena ja Neljantend paivana, kaytiin [api data-arkkitehtuuria ja ensimmaisena pai-
vana paatettyjen kayttajatapauksien datariippuvuuksia nykyisessa ymparistéssa. Paivien
aikana saatiin tarkennuksia siihen, ettéd olimmeko valinneet oikeat kayttajatapaukset en-

simmaiseen vaiheeseen datamodernisoinnissa.

Viidennen datastrategia paivan lopputuloksena oli yhteenvetoon kaikista paivista ja sa-
malla kirjoitettiin puhtaaksi data strategia. Samalla ly6tiin lukkoon valitut kayttajatapauk-
set, joita aloitamme my0s esiselvitysvaiheessa maarittamaan yhteystyokumppanin
kanssa. Heti viimeisen paivan jalkeen valitsimme yhteystydokumppanin data-arkkitehtuurin

modernisointi selvitykseen.
4.3 Datan modernisaatio

Datastrategiaa tehdessa kaynnistettiin samaan aikaan yhteistydkumppanin etsinta toteut-
tamaan tulevaa datan modernisointia. Kevaan ja kesén 2020 aikana haastateltiin kymme-
nen potentiaalista yhteistydkumppania. Haastattelujen avulla pyrittiin selvittdm&an, ym-
marsivatko ohjelmistotoimittajat, Yritys X:s&n kirjaamat tavoitteet, asiakaskokemuksen pa-
rantamisessa ja tilaus -toimitusketjun tehostamisessa datan modernisoinnin avulla. Data-
strategian valmistuttua valittiin haastatelluissa parhaaksi todettu yhteisty6kumppani toteut-

tamaan esiselvitysta, datan modernisaatiosta Yritys X:ssa.
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DAY 4

Wrap Up

Platform Governance

Use case introductions Data Governance

1. Introduction on cloud data
estate

User management & access
control

Data Security

Compliance

Data staging / lifecycle

Data architecture

Data lineage - metadata

Data quality - deduplication &
harmonisation

9. DataOps

1 Suggestion for data
foundation MVP
implementation

2. Architecture for 5 use
cases for MVP

3. Prioritise go-live
capabilities

4. Preliminary business case
for 5 use case
implementation

€O Nordcloud

Kuva 4 Datan modernisointi paivat design sprint (Yritys X & Nordcloud 2020)

1. Introduction on cloud data
foundation

2. Use case specific needs

3. Future proof platform
governance (3 years
satisfaction guarantee)

4. Data sources & stakeholders

for the 5 use-cases

Roles & Responsibilities

Model for enabling

consumption of data

7. Monitoring - metrics & alerts

Support model

Compliance requirements

Cost allocation (compute /

storage)

Overview of Azure data

capabilities

2. Indepth Introduction of 5
Lumon use cases for data
value creation and goals

3. Nordcloud verification
questions

4. Identify data sources for

initial use cases

N

® NP

5. Mutual understanding of use
cases

6. Topics to be clarified in terms

of design / implementation

Kuvassa 4 kaydaan lapi paivakohtaisesti ohjelmat, joiden avulla pyrittiin selvittamé&an yri-
tyksen organisaatioiden kyvykkyys datan modernisaatiolle. Kyvykkyydella tarkoitetaan,
kuinka selkeasti liiketoiminnassa ymmarretaan kulttuurimuutos, jonka digitalisaatio tuo tul-

lessaan.

Ty6pajapaivien avulla kuvattiin tarkemmalla tasolla palvelumuotoilumenetelmaa kayttaen
datastrategiassa valitut viisi kayttotapausta ja kayttotapauksiin liitetyt kipupisteet nykyi-
sessa data-arkkitehtuurissa ja datanhallintamallissa. Paivan aikana huomattiin selkeat yh-
tymakohdat kayttétapausten valilla ja samalla merkittiin myos tiedoksi, etta tilaus -toimitus-
prosessi on selkeésti vaikein ja eniten aikaa vieva. Tilaus-toimitusprosessi kayttétapaus
tullaan toteuttamaan ensimmaisessa vaiheessa, jotta esimerkiksi asiakasportaalin toteut-
taminen on mahdollista vuoden 2021 kesaan mennessa. Data-alusta tulee modernisoi-
maan koko yrityksen datanhallinnan ja automatisoimaan tilaukseen ja toimitukseen liittyvia

prosesseja.

Kuvio 3 avulla havainnollistetaan datan modernisoinnin aikana kaytettavia polkuja. Tyopa-
japolkuja on kaksi ja ndma voivat risteytya projektin edetessa. Data value track - polulla
tarkoitetaan alykasta tydpajamenetelmad, jonka tarkoituksena on ketterési mukautua
muutoksiin, joita tulee suunnittelu vaiheessa vastaan. Tyopajojen avulla tismennetaan
datastrategiassa valittujen kayttajatapauksien maarityksia ja liiketoiminnan tavoitteita.
Data enablement -polun tarkoituksena on kartoittaa tarkalla tasolla yrityksen data-arkki-
tehtuurin nykytila ja samalla arvioida tulevan data-arkkitehtuurin vaatimuksia ja myods
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samalla valita suuntaa mitd uudesta alustasta tullaan ottamaan kayttéon. Kaikkia tydpaja-

polkuja ohjaavat valitut viisi kayttajatapausta.

Data Value Track _/'-_“

5 use cases

Genius Workshop Al / ML Proof of Value

Data Enablement

Track
I

Data Modernization
planning

Data Enablement
workshop

Data Modernization
Increment

A A A

Azure Cloud Devops Foundation Data
Foundation Modernisation

Managed Data
Foundation Service

KUVIO 5 Data modernisaatio kehityspolku (Yritys X 2020)

Data modernisaation selvityksen lopputuloksena syntyi raportti, jossa kayttotapaukset
ovat kuvattuna selkeasti arkkitehtuuri vaatimuksineen. Raportin haluttiin sisaltavan myoés
arkkitehtuuridokumentaation ja teknologiavaihtoehdot, integraatiosuunnitelman seka tieto-
turvakuvaukset ja alustavan kustannuslaskelman tulevalle projektille. Modernisaation on-
nistumisen mittariksi maaritettiin, ettd voimme sanoa kolmen vuoden paéasta, ettd olemme
valinneet oikean teknologisen ratkaisun ja yritys x:ssa ei tarvitse aloittaa arkkitehtuurin pe-
rusteellista uudistamista, jos uusia sovelluksia tai jarjestelmia otetaan tulevaisuudessa

kayttoon.
4.4 Asiakasportaali

Yrityksessa kaynnistettiin data modernisaation esiselvityksen kanssa rinnakkain keskuste-
lut yrityksen eri organisaatioiden kanssa asiakaskokemuksesta ja kuinka tukiorganisaatiot
kokevat omassa tyossaan vaikutusmahdollisuudet ylivertaiseen asiakaskokemukseen.
Keskustelujen pohjalla kaytettiin kehittdmishankkeelle annettuja kysymyksid. Keskustelu-
jen tukena kaytettiin hyvaksi todettuja menetelmia, kuten verkossa tapahtuvat Team ko-
koukset ja 1 on 1 keskusteluja. Keskusteluihin valittiin henkilét, joilla on hyvin syva tunte-
mus omasta tukiorganisaatioista ja myds tietoa yrityksen tilaus -toimitusprosesseista. Kes-

kusteluissa pyrittiin myds samalla selvittamaan kunkin tukiorganisaation toimintatavat ja
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menetelmat, joilla he tukevat organisaatiossaan loppuasiakkaan ylivertaista asiakaskoke-

musta tilaus -toimitusprosessin aikana.

Teams verkkokokouksia jarjestettiin seuraavien tukiorganisaatioiden ja johdon kanssa,

Myynninjohdon, kuluttajamyynnin ja yrityksen operatiivisenjohdon, seka jalkimyynnin ja

markkinointi tiimien edustajien kanssa. Valitsin my6s keskusteluihin teknisestamyynnin,

joiden tarkeimpana tehtavana on tukea myyntia etulinjassa, kun myynnille tulee ongelmia

myyntitapahtumissa. Kuluttajamyynti kohtaa asiakasrajapinnassa tydskennellessaan hyvin

erilaisia haasteita, alkaen teknisistd ongelmista tyévalineissa, myyntiohjelmistossa ja seka

tuotteisiin liittyvissa haasteissa.

Miten Ylivertainen
asiakaskokemus

syntyy?

Markkinointi

Asiakaskokemus syntyy
hyvin varhaisessa
vaiheessa, sith voidean
vahvistza asiakaspalun
nikana tai tuhota kokonaan
paiz

Hywasts viestinnista, joka
on kohdennettu oikealls
tavalla ja neutraalisti

Toimitus onmistuu
sovitussa aikatsubuzsa

Asennuksen aikang -
asentajan kyky palvells
nsinkasts

Myyntijohto

Asiakaskokemus alkea, kun tuote on
myyty ja asennus ajankehta sovithy

Myynnin jalkiboidosta, myyjs soittaa
nsinkknalle tuotteen asennuksen
jolk=en

Ongelma/rekismantioiden hoito
selkessti, i pompotells asinkasta

Azentaje opastas kiytossi, tekee
my@s laatuhavainnot ja hoitsa
korjauksen paikalle tarvittaessa
[asmkkann ei tarvitse huolehtia)

MyyntityGssi toimintstavat selkekt
ja tmustslls tukiorganisastiot
valmiina suttamaan

Kuluttajamyynti

Aidosti kiinnostunut mita asiakkaalla
on mielessa.

Tuptteen asennussjankohta alittuu.

Miyyja soitteles asiskizalle tuctteen
asznnuksen jilkeen

Tekninen
tuki / myynti

Tilmus — toimitusketju
yhtendinen
myyntitapahtumasta sina
asennukseen asti,

Reklamanticiden
hipitaminan heti ja
selkeslis tovalis.

Henlkildstin hyvinvointi ja
ammattiylpeys ->
nsinkknat huomaawat
palvelusts heti jos on
jotain cngelmia.

Asiakasta tulze buunnella

Huoltomyynti
/ jdlkimyynti

Wiestinta knikissa vaiheissa
parantaa asakastyytyvdisyytia
= kokemus yrityksesta hyva ja
pidetaan ammattitaitoisena.

Mita menetelmia tai
tapoja tilaus —
toimitusprosessissa
pitdd uudistaa, jotta
asiakas tulee
mahdollisimman
hyvin huomioiduksi?

Wiestinta kanavien
yhdenmukaisuus -» some,
enline, offiline, mygan
viestintd [puhe), esitteet

Toimitusaika tarkemmaksi, ei +-1
viikkoa

Asiakkaan tehdessd trjouspyynnon,
sz joka tarjoss ensiksi
todenndkdisesti saa tzhtyd kaupat =
automtisaintia

Tyentekijdiden motivastio ja
tukeminen

Tiedottaminen tilaus prosessin aikana
[luvan haku, paatas yms.)

Tilzuksen laatu, -»
Butomatisointia -» datan
oikeellisuus

Viakmikn tietoa toimituksesta
esinkknalle

Datan cikeelfisuus, helposti
kiytettivissd

Kun asinkas ottas yhteyiis,
hinelle on vain yksi kanava
(pubefin, sahkopasti, same
kanavat ohjatzan yhiesn
paikkaan) ja ei siareta
seurazvalle organisantiolle

Mika tieto olisi
hyodyksi asiakkaalle
ja yritykselle
asiakasportaalissa

Asiakas tetis missa
menngan tilauksen subteen
-» koska tullzan
Bsertamaan

Wiestinta ei san olla lian
ahkerza -» portaalissa
clevn viestints asinkkaiden
kielelld ja mislikuvilla

Tilauksen et=nemiren
Laskutiedot

kiiytioohjeet

lisArryyntia ja huoltomyyntia
Verkkokeuppa

Kuvia ja vinkkejs miten lasitusta voi
hiyddyntai arjessa

Tilauksen eteneminen

Tyonjohtajan yhteystiedot, tuleva
asentaja.

Werkkokauppa [jalkinmyynti)
Huophto-ohjeet
Yrityksen huollon yhieystiedot

Tilzuksen seuranta
esiakkean nekokulmasta ja
henkilgston toimesta,
jotta voidaan vastata
kohteesta tulleisin
kysyrmyksiin asiakkealle.

Jalkirmvyynti -» asiskas
Izittmessa oman ocsoitteen
werkkokmupassa, hanelle
tarjotaan automaattisesti
oikeanlzinen tuote
ostettavaksi,

Sisustusvinkkeja

Asennus ajankohta

Jaljell oleva takuu, koska
huoito olisi kannattave
suarittaa | esimerkiksi .aubon
huolto)

TAULUKKO 1 Organisaatiossa kaydyt keskustelut (Yritys X 2020)

Taulukossa 1 on kerattyna tarkeimmat havainnot keskusteluista eri organisaatioista. Kes-

kusteluiden avulla pyrittiin saamaan tarkkakuva taménhetkisesta tilasta ja asiakaskoke-

muskulttuurista. Keskustelujen tarkoituksena oli osallistaa organisaatioita datan moderni-

saatio hankkeeseen mukaan heti alkuvaiheista lahtien.
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Keskustelujen pohjalta huomattiin, etté jokaisessa organisaatiossa on hyvin yhteneva
kanta mita kannattaa julkaista alkuvaiheessa asiakasportaalissa asiakkaille (taulukko 1).
Yrityksen organisaatioiden kanssa keskusteluissa varmistui, ettd asiakasportaalin kehitta-
misessa taytyy huomioida asiakasviestintd, jossa on talla hetkella selkeitd haasteita. Asia-
kasviestintdd on jo parannettu, mutta asiakkaat ovat edelleen sahképostien varassa, ja

heilla ei ole reaaliaikaista kasityst&, milloin tuote tullaan asentamaan.

Asiakasportaalissa tarkeinta on kayttajakokemus, ja kuinka helpoksi asiakas kokee kaytto-
liittyman kayttaa. (Turunen 2007.) Hyva kayttajakokemus asiakasportaalissa saadaan var-
mistettua Yritys X:ssd, kun kaytetaan UX (User Experience) suunnittelussa apuna asiaan
perehtynytta yhteistydkumppania, jolla on aikaisempaa kokemusta hyvin monipuolisista
asiakasportaali toteutuksista. Ennen kuin yhteistydkumppania voidaan aloittaa kartoitta-

maan, dataldhteet tulevalle asiakasportaalille taytyy olla tiedossa.
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5 TULOKSET

5.1 Datan modernisaatio

Yritys X:ssé valmistui datan modernisaation liittyva esiselvitystyd 2020 joulukuussa. Esi-
selvitystyon lopputuloksena jatkettiin jo datastrategiassa maaritettyja datanhallintaan liitty-
vid menetelmia. Ensimmaisissa tyopajoissa tuli selvaksi, etté tiedon oikeanlainen hallinta,
prosessointi ja julkaiseminen (liite 4) on avain asemassa data modernisaation onnistumi-
sen kannalta. Ty6pajoissa my6s mainittiin hyvin monta kertaa, etté tuleva data moderni-
saatio mahdollistaa muutoksen aloituksen lilkketoiminnassa, mutta tarkeintd on organisaa-
tiossa tapahtuva kulttuurimuutos. Kulttuurimuutoksella tarkoitetaan Yritys X:ssé sita, etta
organisaatioissa ymmarretaan mita tarkoittaa tiedolla ohjattu liikketoiminta. Dataohjatussa
liketoiminnassa voidaan kehittda ja omaksua nopeat muutokset joita digitalisaatio tuo tul-

lessaan.

Tiedolla johtaminen onnistuakseen vaatii myds hyvin selkeat maaritykset omistajuuksissa
ja hallintamalleissa. Yritys X:lle maaritettiin datanhallintamalliksi kuviossa 6 oleva malli.
Kuviossa kuvataan tiedonhallinnan rakennetta ylatasolta. Yrityksen tiedonhallinta (Yritys X
data management) sisaltdd ylimmaéanjohdon, joka valvoo kaikkea yritystietoa seka niiden
arvoa ja vaikutusta muuttuvassa liikketoiminnassa. Liiketoiminnan tiedonhallinnassa (busi-
ness data management) maaritetaan liilketoiminta-alueittain uusia kayttétapauksia. Liike-
toiminnan tiedonhallinnasta vastaavat yrityksen tytar -yhtididen tietovastaavat. Yrityksen
toimintojen tiedonhallinta (company operation data management) vastaa operatiivisten or-
ganisaatioiden tiedonhallinnasta ja tulevista muutos vaatimuksista. Paikallisen tiedonhal-
linnan (local data management) vastuulla on maakohtaiset tiedon vaatimukset. Uudet tek-
nologiat auttavat tiedonhallinnassa, koneoppiminen helpottaa datanlaadun varmistami-
sessa. Teknologioiden avulla yrityksessa saadaan hallintaan datan kayttdoikeuksiin liitty-
vat maaritykset. Maaritysten avulla kayttajilla on paasy heille oikeaan tietoon. (DalleMule
& Davenport 2020.)



Company X Data Management Structure

Bussiness for inter-unit use, including data management framework standards

Bussines data management

Use cases defined by bussiness area
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Company operation
data management

Finance, Human recourses, procurement,
sales, formeman, use cases

KUVIO 6 Datanhallinta ja omistajuusmalli (Yritys X 2020)

Yrityksessa maaritettiin esiselvitysvaiheessa myds tulevat roolit ja vastuut. Esiselvitys vai-

heessa huomattiin, etté roolit eivét olleet selvilla ja ketk& tulevat tulevaisuudessa hoita-

maan tiedonhallintaa ja siihen liittyvia vastuita. Taulukossa 2 on avattu Yritys X:lle maari-

tettyja rooleja, jotka tulevat kayttdon data modernisoinnin yhteydessa.

Rooli Vastuut Mistd

Tiedon Sle’ISOfi Liiketoiminta vastaava (toimitusjohtaja) Aktiivinen osallistuja, ohjaa resurssien Liiketoiminta
kohdentamista, henkildstd3, rahoitusta, liketoiminnan priorisointia ja rajat ylittavaa
yhteistyotd eri organisaatiossa.

Tiedon omistaja Vastuussa oman vastuualueensa hallinta ja tiedon prosesseinnista. Ohjaa Liiketoiminta
liiketoiminnan prioriscintia ja vastaa resurssoinnista.

Tietovastaava Vastuussa oman vastuualueensa hallinta ja tiedon prosessoinnista, kdytanndists, Liiketoiminta
ohjeistuksesta sekd kaytantd- ja sdantely velvoitteiden noudattamisesta. Vastaa
yleensa yhdests tietoalueesta.

Tiedon tuottaia Tiedon tuottaja, loppukayttajat yrityksessa Liiketoiminta

Tietoturva -arkkitehti VVastaa tietoturva- ja todennus kaytintdjen ja -menettelyjen luomisesta ja IT
taytantdonpanosta

IT- Jirjestelmii valvoia Tuottaa tietoa tarjolle. Vastuussa siitd, etta [T-jarjestelma kayttas ja pystyy IT
tuottamaan dataa tiedonhallinta saant&jen perusteella. Varmistaa, ettd tietoturvaa
ja kyttooikeuksia hallitaan vaatimusten mukaisesti.

TAULUKKO 2 rooli maaritykset (Yritys 2020)

Tiedon sponsorilla tarkoitetaan, ettd roolin omaava vastaa kokonaisuudesta. Sponsori

roolissa on yleensa toimitusjohtaja. Sponsorin tarkein tehtdva on varmistaa aktiivisella

osallistumisellaan hankkeiden etenemisen, resurssoinnin ja rahoituksen.
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Tiedonomistaja vastaa liiketoiminnan priorisoinnista. Tiedonomistajan roolissa oleva vas-
taa liiketoimintaan liittyvista kokonaisuuksista. Tiedon omistaja antaa toimeksiantoja uu-
sista hankkeista ja muutoksista prosesseissa. Tiedon omistaja on yleensa, myyntijohtaja,

valmistuksesta vastaavahenkil6 tai johtoryhmaén jasen.

Tietovastaavan rooli on keskeinen kokonaisuudessa. Tietovastaava edustaa tiedon omis-
tajaa. Roolissa oleva henkild on operatiivisella tasolla ja johtaa liiketoimintayksikkda. Tie-
tovastaavan tulee tuntea ylatasolla data-arkkitehtuuria ja ymmartaa liiketoiminnan logiik-
kaa. Tietovastaava merkittavana tehtdva on yhteistyd (kuvio 7) liiketoimintayksikkdjen ja
datan tuottajien kanssa. Roolilla oleva henkilé on vastuussa tiedonhallinnasta, proses-
sointi, ohjeistuksista ja tietoturvasta.

Tietoturva -arkkitehti valvoo, etta tietoturva toteutuu uutta tietoa tuodessa esille tiedon
tuottajille. Tietoturvasta vastaavan tarkeimpina rooleina on olla myds mukana aina kun uu-

sia hankkeita suunnitellaan, nain saadaan varmistettua datanlaatu.

IT -jarjestelmavalvojan tehtavana on tuottaa dataa saataville kaikille yrityksessa. Tarkeana

tehtavana on myos toteuttaa tiedonhallintaa ennalta maaritettyjen tapojen mukaisesti.

Tiedon Sponsori

(Data sponsor)

% %
RS

Tiedon tuottaja
(Data Producer)

Tiedon hyddyntsja
(Data User)

l—

Vastuussa tietojen luomisesta ja pdivittamisesta liiketoiminan vaatimusten mukaisesti

KUVIO 7 tiedon hallinta (Yritys X 2020)

Datan modernisaatio kehityshankkeen kestoksi maaritettiin kuusi kuukautta ensimmaisten
viiden kayttajatapausten osalta. Modernisaatiohankkeessa tullaan hyédyntamaan ketteraa
kehitysta. (Poimala & Tolvanen 2013.) Alustava kehityssuunnitelmassa pyritddn huomioi-

maan jatkuvan kehittdmisen periaatteilla toimivia menetelmid. Tarkoituksena on rakentaa
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kayttotapauksia kahden viikon sprinteilla (kuvio 8). Kehittaminen aloitetaan eniten arvoa
tuottavasta tilaus -toimitusprosessi kayttotapauksesta. Hankkeen alkuvaiheessa aloitetaan
myo6s avainhenkildiden kouluttaminen. Koulutuksien tarkoituksena on, ettd avainhenkilot
ymmartavat datanlaadun ja hallinnan periaatteet seka toimintamallit uusien kehityshank-

keiden aloittamisesta.

Stakeholder engagement &
preliminary business requirement /
use cases

Continuous feedback collection — continuous stakeholder communication, use case building and
implementation

Construction of the first use case
Specifying data sources

Skills assessment, skill matrix
and training plan

Trainin based on use case implementation plan

Engaging with
internal analytics
resources

Use case construction action list (backlog

Use case construction action list (backlog ....'.

Agile development process

Continuous tooling, data, capacity and capability review

e | -

Q4 -2020 Q1-2021 Q2 -2021 Q3 - 2021

KUVIO 8 Projekti suunnitelma 2021 (Yritys X 2020)

Arkkitehtuurin valinnassa ratkaisi olemassa olevat jarjestelmat. Yritys X:ssa aloitettiin
2018 ERP (Enterprise Resource Planning) jarjestelman uusinta ja se valmistui 2019 joulu-
kuussa. ERP-jarjestelma on Microsofilta palveluna ostettu pilvipohjainen jarjestelma. Data
modernisaation esiselvityksessa tuli selvéksi, etté jotta tulevat palvelut toimisivat moit-
teetta, on hankittava data-alusta myds Microsoftin tarjoamana. Selvityksessa tarkasteltiin
my6s Amazonin AWS pilvipalveluratkaisuja, mutta selvityksen aikana tuli selvéksi, ettéa
Amazonin palvelua ottaessa kayttdon yrityksessa nykyinen osaaminen ei riittaisi sité to-
teuttamaan.
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KUVIO 9 Valittu data arkkitehtuuri (Yritys X 2020)

Yritys X:ssé valittaa kevyt arkkitehtuuri ratkaisu modernisaatiolle. Arkkitehtuuri on Micro-

softin Azuresta. Kuviossa 9 naytetaan ylatasonkuvauksena arkkitehtuurin paapiirteet.
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Tiedonkeruukerroksessa olevia Data factory komponentti kerdd dataa yrityksen

omassa konesalissa sijaitsevista lahdejarjestelmista. Keraaminen tapahtuu era-

ajoilla kerran paivassa, tai jopa reaaliaikaisesti tarvittaessa. Dataa voidaan myo6s

siirtda yrityksen tietokannoista suoraan Data -lake varastointiin ohittaen Data fac-

tory prosessointi palvelun data on talldin kasittelematdnta ja muodoltaan saman-

laista kuin lahdejarjestelméassa.

Varastointikerroksessa on valittuna data -lake, johon tietoa varastoidaan tiedos-

topohjaiseen kansiorakenteeseen. Azure SQL on otettu my®és mukaan, johon tie-

toa rikastetaan halutun muotoiseksi data lakesta. Al /ML komponentteihin valittiin

myds komponentti, jonka avulla monimutkaisissa prosesseissa voidaan hyddyntaa

tekodalya.

Kayttokerroksessa on yrityksen mikropalveluita kuten asiakasportaali ja powerbi

raportointityokalua. Kayttokerrokseen tuodaan myos dataa tarjolle kaytettavaksi,

josta kayttajat voivat sita hakea omiin tarkoituksiinsa.
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e orkestrointi kerroksessa, toimii ennalta maaritetyt ajurit, joiden avulla ajastetaan
muun muassa ETL (Extract, Transform, Load) ajoja. ETL ajot ovat yleensa kriittisia

siirtoprosesseja

e Hallinta kerroksessa on datanhallintaa liittyvia monitorointi tyokaluja, joiden
avulla voidaan tarkastella datanlaatua. Azure Active Directoryn avustuksella halli-

taan paasynhallintaa muun muassa mikropalveluihin.

5.2 Myynti ja tukiorganisaatiot

Tukiorganisaatiolta datan modernisaatio vaatii kulttuurimuutosta paivittaisessa tyénohjaa-
misessa ja johtamisessa. Dataan perustuvan ohjaamisen avulla tietoa on saatavissa huo-
mattavan paljon. Datalla tehtyja raportteja, nakymia ja liiketoimintaa helpottavat automati-
soinnit ohjaavat prosesseja yhdenmukaiseksi. Paivittdinen paatoksenteko nopeutuu digi-
talisaation myota. Paatoksia voidaan tehda ketterammin perustuen datan nopeampaan
paivitysrytmiin. Modernisaation avulla saadaan jopa reaaliaikaista tietoa prosessien ku-

lusta ja kipupisteistéa jokapaivaisessa tyossa.

Myynnintuessa ja teknisessa tuessa keskusteltiin paljon jarjestelmien testauksesta paivi-
tyksien yhteydessa. Nykyiselladn testaaminen on hyvin paljon manuaality6ta ja testaus
valtuutetaan henkiltille, jotka ymmartavat tuotteista ja jarjestelmaprosesseista. Virheiden
mahdollisuus on suuri aina kun ihminen toteuttaa testaamista, virheet nakyvat monesti
asiakkaalle asti ja nain ollen syntyy turhaan reklamaatioita ja asiakaskokemus huonontuu.
Data modernisaation avustuksella tehostetaan tilaus -toimitusketjua ja lisatdén automaati-
oita eri vaiheisiin.

Tekninen tuki jakautuu Yritys X:ssa liiketoimintayksikoihin erimaissa. Ulkomailla toimivissa
tytar -yhtiossa teknista tukea antavat paikalliset henkil6t, ja jos ongelmia ei voida ratkaista
paikallisesti, turvautuvat he suomessa toimivaan organisaatioon. Uuden data-arkkitehtuu-
rin my6ta automaatio hoitaa monia tuotteisiin liittyvien ongelmien ratkaisuja, joissa nor-

maalisti jouduttaisiin turvautumaana suomessa toimivaan organisaatioon.

Kehittdmishankkeessa maaritettiin yhtena kayttétapauksena myyntihenkilostolle, data
saataville niminen kayttétapaus. Data modernisaation esiselvityksen aikana tarkentui mita
tarkoitetaan kayttétapauksella. Jotta myyntihenkilostolle saadaan haluttua dataa nakyville,

on tilaus-toimitusprosessiin liittyvéat haasteet oltava kunnossa.
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Esiselvitysvaiheessa maaritettiin konkreettinen toimenpide myynnindatan julkaisulle (liite
1). Modernisaation seuraavassa vaiheessa Q2 aloitetaan kayttétapauksen maarittaminen
ja maarityksen lopputuloksena on, ettd myynninhenkilosta ndkee esimerkiksi mennessaan
kerrostaloalueelle yhdella silimayksella ohjelmasta, etta mihin parvekkeisiin on jo asen-

nettu lasitus ja onko lasituskilpailijan asentama.

IT:n paaasiallisena tehtavana tulevaisuudessa on tuoda data sovituilla maarityksilla tar-
jolle organisaatioille, josta organisaatiot voivat sita kayttaa halutusti. Kulttuurimuutos kos-
kettaa my0s IT:t4. Organisaatiossa tulee ymmartaa liikketoiminnan tarpeita heilté tulevien

vaatimusten myota.

Kayttétapauksissa oli maaritetty myynnin ja asennuksentyénjohdon parantaminen. Heti
datamodernisaation esiselvityksen ensimmaisina paivina huomattiin, ettéa datan avulla voi-
daan tehostaa ja samalla myds monipuolistaa tietoa, jota tuodaan myynnin ja asennuk-
sentydnjohdolle. Seka mahdollistaa samat tilannekuva nékymat helposti tukiorganisaa-

tiolle.
5.3 Tilaus-toimitusprosessi

Datan modernisaation esiselvitysvaiheen edetessa havaittiin, etta tilaus-toimitusprosessi
on itsessaan ohjaava tekija muiden kayttétapausten onnistumisen suhteen. Tilaus-toimi-
tusprosessissa on monia kohtia, joissa tehdaan talla hetkella hyvin paljon kasityota, jotta
tilausketjun alkupéaéa ja loppupada onnistuvat sovitussa aikataulussa. Kehittamishankkeen
edetessa dataohjatuissa prosesseissa tuodaan merkittavaa apua olemassa oleviin kipu-
pisteisiin. Datastrategiassa on huomioitu valituissa kayttotapauksissa asennuskuormi-

tusta, tuotannonkuormitusta ja myynnin sujuvuutta. Ylivertaisen asiakaskokemuksen pa-

rantuminen vaati myds, etta tilaus-toimitusprosessi onnistuu kaikilta edell& mainituin osin.

Kevaalla aloitettavassa data modernisaatio kehittimishankkeella automatisoidaan monia
kohteita tilaus -toimitusprosessissa. Automatisoiva ketju alkaa myyntitapahtumassa asiak-
kaan luona ja jatkuu tuotantoon ja paattyy asennustapahtumaan asiakkaalla. Itse ketju si-

saltdd my6s monia niin sanottuja alivaiheita kuten esimerkiksi logistiikan.
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Asiakaskokemusta parannetaan silla, ettd myyntihenkild pystyy varaamaan asennusajan-
kohdan kaupanteko hetkelld, (kuvio 11.) taustalla olevan automatiikan ansiosta. Tama tu-

lee olemaan merkittava kulttuurimuutos nykyiseen prosessiin.

Asennus ajankohta
varataan / varmistetaan1
lieto siirtyy tuotanto Tuote valmis siirtyy  Tuote siirtyy kohteeseen viikkoa aikaisemmin
jarjestelmaan kuljetukseen l ¥
YE > EEYHE
Mnié luovutus =
A
Asiakas tiedustelee
Asigkaspalvels o tilauksensa tilaa

KUVIO 10 Tilaus -toimitusprosessi asiakaskokemus (Yritys X 2020)

Talla hetkella kaupantekovaiheessa ei voida luvata tarkkaa ajankohtaa asennukselle vaan
lupaus tulevasta asennus ajankohdasta sovittaan tietylle viikolle. Asennus todellisuudessa

tapahtuu +/-1viikkoa méaaritetystad asennusajankohdasta. (kuvio 10.)

[ Tietosiirtyy tuotanto |

iarjestelmaan Tuote siirtyy kohteeseen

Asiakas seuraa
Kaupanteko vaihe tilaustaan ja
Myyji Tuotanto ) tietda asennus
ajankohdan

Varataan asennus tarkka

Tuote valmis siirtyy ‘ Tyonjohto ilmoittaa asennus

ajankohta kaupante ‘
3jankohta kaupanteko kuljetukseen

hetkella

J ajankohdan varmistuksen

KUVIO 11 Tilaus -toimitusprosessi data modernisaatiossa (Yritys X 2020)

Tilaus-toimitusprosessin automatisoinnilla on mahdollista saada kaikki yrityksen myyntiyh-
tiét ohjattua ennalta sovittuun tilaus-toimitusprosessiin. Mallin tavoite on, etté jokainen
myyntitapahtuma on sovitun tavan mukainen ja néain saadaan minimoitua hairiéita myyn-
niss&, tuotannossa ja asennuksilla. Tilaus-toimitusprosessia avattiin data modernisaation
esiselvitys vaiheessa kolmeen pienempadn osaan. Yrityksen termein ne ovat asennuska-

pasiteetti, tarkoittaa kuinka paljon on asennuksella kapasiteettia tehda tydmaita
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aikataulussa valmiiksi. Tuotantokapasiteetti, joka tarkoittaa mika on tehtaan sen hetkinen
kuorma ja seka tybkuorma-asentajilla, joka tarkoittaa minka verran on missakin pain tyo-

maita asentajia on tbissa ja mista voidaan siirtda tarvittaessa uuteen paikkaan.

Asennuskapasiteetisté ei ole talla hetkell& data osaltaan siind muodossa, etta sité voisi
hyoddyntaa tulevien tydnkuomien ennustamisessa tarkalla tasolla. Ennustamisella tarkoite-
taan, etta tyonjohto seka liiketoimenjohto pystyy ennustamaan tulevaa asennuskapasi-
teettia tydmailla. Ennusteen avulla voidaan resursoida pooli ajattelumallilla oikea maaréa
henkildita kohteisiin, jotta asennus sujuu méaritetyssa ajassa. Kehityshankkeessa méaari-
tetyissa kayttotapauksissa (liite 1.) on valittuna keskeisené kipupisteend, jotta tilaus-toimi-

tusprosessissa olevia kohteita voidaan tydstaa eteenpain.

Nykyinen kuormituksenhallinta on hyvin prosessiohjattua ja oikeanlainen kuormittaminen
on paljon kiinni liiketoimintayksikkdjen tydnjohtajien osaamisesta ja henkilostén tuntemi-
sesta. Tiedolla voidaan tukea merkittavasti tydnjohdonosaamista ja jopa automatisoimaan
prosesseja kuten etté jarjestelmat ehdottavat automaattisesti optimaalista asennushetkea

tuotteille jo myyntivaiheessa.
5.4 Asiakasportaali

Datastrategiassa maatritettiin yhdeksi kayttotapaukseksi asiakasviestinta ja siihen lisana
asiakasportaali. Esiselvityksen aikana pyrittiin kirjamaan viestintdan ja asiakasportaalin
toteutukseen liittyvia hyotyja ja haasteita. Hyodyt, joita néhtiin asiakasportaalin tuovan, oli-
vat hyvin ilmeisid. Asiakkaat saavat ajantasaista tietoa omasta tuotteestaan ja viestinnan
taso paranee samalla nostaen asiakaskokemusta. Haasteiksi muodostuu selkedasti nykyi-
nen toimintakulttuuri myynnissa. Tamanhetkisessa toimintatavassa on vallalla, etta myynti
kirjaa kauppansa, kun ehtivét jarjestelmiin. Asiakasportaaliin tuotava tilauksen tilatieto tu-

lee muuttamaan toimintakulttuuria tdamén osalta merkittavasti.

Asiakasportaalissa UX (user experience) maarittelyt tullaan aloittamaan kevaalla 2021.
Maatrittelyissa hyodynnetdaan design sprintti menetelmia tydpajoissa. Asiakasportaality6-
ryhmaan tullaan kutsumaan operatiivisesta liiketoiminnasta, tukiorganisaatiosta ja markki-
nointiryhmasta edustaja. Talla tavoin halutaan varmistaa, ettei portaalin kehittdmishank-
keesta tule vain IT:n hanke ja, ettd hankkeen laatu varmistetaan laajalla asiantuntija jou-
kolla. Laajalla edustuksella pyritédn myds saamaan parhaat mahdolliset huomiot kaytetta-

vyyteen ja ulkoasuun, jotta asiakasportaalinkayttd on sujuvaa ja loogista.

Asiakasportaalin toteutukseen valitaan myds haastattelujen perusteella yhteisty6kump-
pani. Haastattelujen pAdmaara tulee olemaa se, etta yhteistydkumppanilla on kokemusta

hyvin kompleksisista toteutuksista web ja mobiilipohjaisissa palveluissa. (Saarni 2015.)
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Data -modernisaation esiselvityksessa maaritettiin, mité tietoa tuodaan ja missa vai-

heessa (kuvio 12).

Asiakasportaalin tarkeimpéané osa-alueena pidetadn asiakasviestintaa ja siihen liittyvia li-
sakomponentteja. Asiakkaat etsivat keinoja, joilla he voivat olla yhteydessa yritykseen
omilla ehdoilla ja omilla mukavuusalueilla. (Bennet 2020.) Digitalisaation myota asiakkaat
ovat hyvin valveutuneita verkkopalveluiden kuluttajia. Yrityksessa talla hetkella asiakas-
palvelua kuormittavat epéatietoiset asiakkaat, yleisimmét kysymykset koskevat tilauksen
tilaa tai laskutukseen liittyvia asioita. Asiakasportaalin avulla asiakkaita voidaan ohjata it-
sepalvelu pisteen kaltaisesti hakemaan tietoa omaehtoisesti portaalista. (Bennet 2020.)

—

=/

KUVIO 12 Asiakasportaalissa néakyvat tiedot (Yritys X 2020)

Kuviossa 12 kuvataan asiakasportaalin ensimmaisessa vaiheessa tulevat tietokentat. Mo-
net portaaliin maaritetyt tietokentat ovat asiakkaiden, asiakaspalvelusta yleisimmin kysyt-
tyja asioita. Varikoodauksella on maaritetty portaalin kehityksen prioriteetti. Punainen on

ensimmainen, Vaalean sininen seuraava ja beige on kolmantena. Keltaisella pohjalla ovat
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jalkimyyntia varten olevia komponentteja. Asiakasviestinta valittin ensimmaiseksi koska

siitd on tullut eniten palautetta niin asiakkailta kuin yrityksen sisaisesti.

Palveluportaalinkehitys tullaan aloittamaan 2021 ensimmaisen kvartaalin aikana. Kehitys-
hankkeen aikana palveluportaalia tullaan pilotoimaan ensimmaisessa (beta vaihe) yrityk-
sen sisdisesti. Seuraavassa vaiheessa liikevaihdoltaan pienimméan myyntiyksikon kanssa.
Ensimmaisen ja toisen vaiheen pilotoinnit tulevat kestamé&an kolme kuukautta, joiden ai-
kana keratdan kayttajakokemuksia palautteiden ja kyselyjen avustuksella. Kayttotapauk-
sessa maadritettiin, ettd asiakkaille portaali tulee kaytettavaksi automaattisesti, kun asiakas
on allekirjoittanut tilauksensa séhkoisesti. Asiakas saa tilauksen yhteydessa kertakayttoi-

sen salasanan palveluportaaliin.
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6 JOHTOPAATOKSET
6.1 Tulosten pohdinta

Opinnaytetytssa kehittdmishankkeelle annettiin tavoitteeksi luoda asiakkaille 1&pindkyva
tilaus -toimitusketju asiakasportaalin avustuksella. Asiakasportaali on mahdollista tehd&
halutun tavoitteen mukaiseksi yrityksesséa, kun data-arkkitehtuuri on modernisoitu. Datan
modernisointi tarkoittaa myos yrityksessa kulttuurimuutosta datanhallinnassa ja kasitte-
lyssa. Kulttuurimuutos ei kosketa ainoastaan IT- osastoa, vaan koko yrityksen henkilts-
t64, silla data on kaytettavissa modernisaation ansiosta kaikilla. Datamaarien kasvaessa
voimakkaasti yrityksessé on tiedolla johtamisesta tullut tarke& voimavara liiketoiminnalle.
(Varila 2020.) Kulttuurimuutos on mahdollista, vain kun yrityksen liikketoiminnasta vastaa-

vat ovat mukana muutoksessa heti alusta alkaen.

Datanhallinnassa tietojen standardointi voi hankaloittaa tietojen muokkausta joustavasti.
(Van der Lans 2020.) Modernisoinnilla pyritdén estamaan kankea ja prosessimainen tie-
dolla johtaminen ja tekem&én paivittdisesta paatoksen teosta nopeaa ja fakta tietoon pe-
rustuvaa. (DalleMule & Davenport 2020.) Yrityksessa valittu modernisaatio polulla pyri-
td&n vastaamaan olemassa oleviin haasteisiin, jotka liittyva juuri siihen, etta tieto, jota kay-
tetdan paivittaisessa johtamisessa, on vanhentunut edellisena paivana. Modernisaatiolla

pyritddn vaikuttamaan paatoksiin niin ettéa ne ovat johdonmukaisia ja ennakoitavissa.

Esiselvityksessa huomioitiin nykyinen organisaatioiden osaamisentaso. Datanhallinnan
osaaminen rajoittuu talla hetkella erittdin kapealle osa-alueelle. Modernisaation yhtey-
dessda, osaamista laajennetaan tiedolla johtamisen ja tietojohtamisessa. Koulutuksen
avulla operatiivinen liiketoiminta seka tukiorganisaatiot ymmartavat datanhallinnan peri-
aatteet ja tietojohtamisen ja tiedolla johtamisen periaatteet. Datanhallintaan ja datan hy6-
dyntamiseen liittyvaa osaamisen kasvattaminen on tarkedd huomioida projektin aloituk-
sessa. Tietojohtaminen parantaa paatoksen teon oikea-aikaisuutta, ennakointia seka edis-

taéa lapindkyvyytta yli organisaatioiden. (Leskeld ym. 2019.)

Tilaus -toimitusprosessin kehittaminen niin, etta asiakaskokemus paranee ja on lapinaky-
vaa, oli kehittdmishankkeen tavoitteista. Tavoitteeseen padsemiseen vaatii monimutkaisia
automaatioita ja koneoppia data-alustalta. Data-arkkitehtuurin uusinnan myota tdma on
mahdollista toteuttaa. Nykyiset jarjestelmét ovat vanhentuneita ja hyvin kankeita. Asiakas-
kokemuksen parantaminen vaatii myds prosessien tarkastelua koko putken matkalta. Asi-
akkaat rakentavat mielikuvan yrityksesta heti ensikosketuksesta lahtien. (Korkiakoski &
Gerdt 2016.)
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Digitalisaation my6téa asiakkaat odottavat saavansa tilatusta tuotteesta tietoa léahes reaali-
aikaisesti. Ennen riitti, ettd asiakas sai tiedon séhkopostilla, etté tuote on tilattu ja se saa-
puu sovittuna paivana. (Gerdt & Eskelinen 2018, 57.) Esiselvityksen aikana tilaus -toimi-

tusprosessi maarittyi tarkeimmaksi kehitys kohdaksi. Muut data modernisaatioon maarite-

tyt kayttotapaukset ovat hyvin riippuvaisia tilaus -toimitus kayttotapauksen onnistumisesta.
6.2 Vastaukset kehittamishankkeen kysymyksiin

Kehittamishankkeeseen valittujen kysymyksien avulla pyrittiin rajaamaan niin, ettéa asia-
kasportaali ja asiakaskokemus olisivat keskiossa. Keskusteluja kdydessé eri organisaa-
tioiden edustajien kanssa. huomasin heti, etté organisaatiossa ajatellaan kysymyksia hy-
vin paljon oman tyon kautta. Esiselvityksessé vahvistui ndkemykset kehittdmishankkeen

suunnasta.
Miten ylivertainen asiakaskokemus syntyy?

Ylivertainen asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa,
jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa. (Kosonen & Raulo 2020.) Yritys X:ssa
asiakaskokemus maarittyy todella paljon missd organisaatiossa henkilo tytskentelee.
Myyntiorganisaatiossa on jo sisaisesti eroja, kuinka ajatellaan ylivertaisen asiakaskoke-
muksen syntyvan. Kuluttajamyynnissd myyntihenkiléstolle tulospaineet ohittavat myynnin-
loppu vaiheen suorituksen, jossa monesti tehddan ja ylitetdan asiakaskokemus. Myynti-
johdossa tama tiedostetaan ja ymmarretaan etta kiire ja tehtdvassa oleva tulospaine ohjaa
tyota merkittavasti silhen suuntaan, ettei ns. jalkimyyntia ehdita tekemaan. Myyntijoh-
dossa ajatellaan hyvin asiakaslahtoisesti ja pyritaan paivittaisella johtamisella auttamaan

alaisiaan saavuttamaan asiakkaille ylivertaisia asiakaskokemuksia.

Ylivertainen asiakaskokemus ei synny valtavilla tydsuoritteilla tai palvelussa tehtavilla pon-
nistuksilla, vaan se on monesti hyvin pieni ja odottamaton teko tai tapahtuma. (Kor-

kiakoski 2019.) Asiakkaalla on oletuksia mité tulee tapahtumaan kaupankaynnin aikana ja
tuotteen saapuessa. Ylivertainen asiakaskokemus voi olla asentajan tekeméa opastus tuot-

teen kayttbon tai tydmaasiivous.

Keskustelujen pohjalta huomattiin, ettéd reklamaatioiden tdsmallinen hoitaminen parantaa
todenn&kaisyytta asiakaskokemuksen parantumiseen ja jopa suosittelijoiden saamiseen
yritykselle. Hyvin hoidetut reklamaatiot myyjan toimesta auttaa uusien kauppojen syntymi-
sessé suosittelujen pohjalta. TAman paivan ylivertainen asiakaskokemus on huomisen
odotus. Ihmiset vaativat henkilékohtaista palvelua, he odottavat olevansa yritykselle tar-

keité ja ovat valmiita siitd myds maksamaan. Asiakas, joka on joutunut pettymaan
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palveluun tai tuotteen laatuun, ei palaa kovinkaan helposti uudelleen asiakkaaksi. (Paiva-
rinta 2019.)

Mitd modernin data -hanke vaatii myynnilta ja tukiorganisaatiolta?

Data-alustan modernisointi vaatii myynti ja tukiorganisaatioilta kykya ymmartaa tiedolla
johtamisen periaatteet. Datan modernisointi auttaa paivittdisessa tydossa merkittavasti.
Kaytettavissa oleva tieto on hyvin tarkkaa. Myynti voi hyddyntaa tietoa myyntitapahtumis-
saan. Myyntiorganisaatio saa tietoonsa helposti mita kohteita on myymatta ja mihin on Kkil-
pailijat myyneet. Samaa tietoa voidaan hyddyntaa eri organisaatioissa ja monessa erijar-
jestelméssa. Tukiorganisaatiot saavat ajantasaista tietoa myyntiorganisaatiosta ja myods
toisinpain.

Mitd menetelmia tai tapoja tilaus-toimitusprosessissa pitaa uudistaa, jotta asia-

kasnékodkulma tulee mahdollisimman hyvin huomioiduksi?

Tilaus-toimitusprosessissa on merkittdvimmat uudistuksen kohteet, jotta asiakasnako-
kulma tulee huomioiduksi. Asiakasnakdkulmaa vahvistaessa, yrityksessa pitaa huomioida
tilaus-toimitusketjussa lapinakyvyyteen viestinnan avulla. Yrityksessa vastataan téahan
seikkaan asiakasportaalilla. Asiakasportaalin avulla halutaan asiakkaiden nakevan tilauk-
sensa lahes reaaliaikainen tila ja asiakasta halutaan viestia prosessin erivaiheissa. Yrityk-
sen toimintatapoihin tdma tuo tulessaan muutoksia, merkittavimmat muutokset tapahtuvat
myynninorganisaatiossa ja siind, kuinka he kasittelevat tilauksia. Asiakkaan nahdessa la-
pindkyvasti prosessin on myds myynnin hoidettava tilaukset mahdollisimman nopealla ai-
kataululla prosessiin. Tilaus-toimitusprosessin automatisointia tuo myds tyokaluja myynti-
organisaatioon. Myyntihenkilost6 voi luvata asiakkaalle kauppaa tehdessa tarkan tuotteen

asennuspaivan.
6.3 Kehittamishankkeen arviointi

Tutkimuksellisessa kehittamishankkeessa maaritettiin tavoitteeksi uudistaa olemassa ole-
vaa data-arkkitehtuuria ja kehittéda lapinakyvyytta asiakasportaalin avustuksella tilaus-toi-
mitusprosessissa asiakaskokemuksen nakdkulmasta. Data-arkkitehtuurin uudistamisen
my0ta tavoitteena oli kehittdé organisaatioiden osaamista tiedolla johtamisessa. Kehitta-
mishanke kaynnistyi datastrategian jatkona. Uusi datastrategia luotiin yritykselle vuoden
2019 aikana. Datastrategian my6té haluttiin uusia koko data-arkkitehtuuri vastaamaan ny-
kyisen digitalisaation vaatimuksia. Datastrategiassa maaritettiin kayttotapauksia vauhditta-
maan yrityksessa tapahtuvaa digitalisaatioloikkaa. Kehittdmishankkeeseen valittiin viisi
kayttotapausta, joista yksi asiakasportaali on valittuna tutkimukselliseen kehittamishank-

keeseen. Kehittdmishankkeen tavoitteena oli, ettd toimeksiantaja voi aloittaa
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hankeprojektin heti vuoden 2021 alusta alkaen. Tytelaman tutkimushankkeissa pitéisi sai-
lyttda mahdollisuus kokeilla riskialttiita tutkimusmetodeita ja antaa lupa haastaa hyvaksi
koetut metodit, mikéli ne noudattavat tutkimusetiikkaa kirjoittaa Vilkka (2015). Tutkimus-
avusteinen kehittdminen hyddynnetaan kasitteellisia malleja, jotka perustuvat aiempaan
tutkimus- tai kokemustietoon. (Toikko & Rantanen 2009.) Kehittamishankkeelle maaritetty
kysymykset ohjasivat kehittdmisosuuden teoriaa. Vilkka (2015) toteaa teoriat ovat tapoja
tarkastella ja selittdé todellisuutta ja soveltavassa tutkimuksessa voidaan pitaa luonte-
vana, ettd teoriaa hyddynnetaan keinona tuottaa tietoa tutkimusaineistoon. Tydelaméassa
taman tapainen teoriankaytto on tarkoituksenmukainen tapa. (Vilkka 2015.) Kehittamis-
hankkeessa hyddynnettiin aineistotriangulaatiota. Tietoperusta koottiin useasta eri lah-
teestd. Lahdekritiikissa hyddynnettiin kotimaisia ja ulkomaisia lahteita ja niiden ristiin tar-

kistelua aihepiireittain.

Kehittdmishanke kaynnistyi datastrategian luonnin jalkeen. Kehittamishanke eteni lineaari-
sesti aineiston keruuvaiheesta kohti tulosten analysointia. Kehittdmishanketta pyrittiin te-
kema&éan samanaikaisesti esiselvitysvaiheen kanssa. Esiselvityksessa tehtiin datastrategi-
asta otettujen kayttdétapauksien maarityksia tulevalle projektille. Tutkimusvaihe seurasi
my0s kehityshankkeen vaiheita loogisesti. Tutkimusvaiheen alussa keskityttiin data mo-
dernisaatioon liittyvan materiaalin keraamiseen ja tutkimiseen. Esiselvityksen kaynnisty-
essa tutkimusta laajennettiin asiakaskokemuksen tilan tutkimiseen organisaatiossa. Tutki-
musvaiheen lopuksi ymmarrettiin data modernisaation myo6té tulevat tiedonosaamisen tar-

keys, ja mallinnettiin tulevan asiakasportaalin ensimmainen suunnitelmavaihe.

Tutkimuksessa kaytettiin laajasti aineistonkeruumenetelmia, kuten tydpajoja, haastatteluja
ja keskusteluja. Haastatteluja jarjestettiin yhteensa 14, ja niihin osallistuivat konsultaatio
yrityksia ja ohjelmistotoimittajia. Asiantuntija keskusteluihin osallistui eri liiketoimintayksi-
koiden edustajia ja tukiorganisaatioiden edustajia. TyOpajoja jarjestettiin viisi kappaletta,
joihin osallistui IT:n lisdksi operatiivisen liikketoiminnan edustajia. Keskustelujen, haastatte-
lujen ja ty6pajojen tuloksena luotiin kehittdmishankkeelle maéritykset, joiden avulla voi-
daan kaynnistaa data modernisaatioprojekti. Kehittdmishanke oli laajuudeltaan monipuoli-
nen ja kestoltaan pitk&, mik& myos vahvistaa tutkimuksen luotettavuutta ja kattavuutta ke-
hittAmishankkeessa. KehittAmishankkeessa kartoitettiin organisaatioita ja heidén ajatte-
luansa asiakaskokemuksesta. Tuloksia hyddynnettiin data modernisaation esiselvityksen
aikana asiakasportaaliméaarityksia tehdessa. Kehittdmishankkeessa saavutettuja tuloksia
analysoitiin haettuun lahdemateriaaliin, jonka avulla tulosten luotettavuutta voitiin pitaa hy-

vana.
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Tutkimuksen patevyydella (validiteetti) tarkoitetaan mittarin tai tutkimusmenetelman kykya
mitata sitd, mita tutkimuksessa on tarkoituskin mitata kirjoittaa Vilkka (2015). Keskustelui-
hin osallistuivat organisaatioiden asiantuntijat, joilla on hyvin laajaosaaminen yrityksen ti-
laus -toimitusprosesseista. Tydpajoihin haluttiin, etté niihin osallistuu liiketoiminta yksi-
koista esimies asemassa olevat henkilot. Ideana oli, etta data modernisaatiolle saadaan
heti hyvaksynta johtotasolta asti, ja ettd ymmarrys muutoksen tarkeydelle ei jaa toteuttaja

tasolle.

Tutkimuksen luotettavuus (reliabiliitti) tarkoittaa tulosten tarkkuutta eli mittauksen kykya
antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia ja mittaustulosten toistettavuutta. (Vilkka 2015.) Tama
tarkoittaa, etta toistaessa mittaus saman henkilon kohdalla saadaan tdsmalleen sama mit-
taustulos tutkijasta riippumatta. (Vilkka 2015.) Kehittamishankkeen luotettavuutta on vai-
kea mitata johtuen ICT-alan nopeasta kehittymisesta. Data modernisaation myéta data -
arkkitehtuuri siirtyy pilvipalveluihin ja siella palvelut muuttuvat erittdin nopeissa sykleissa.
Kehittamishankkeessa maaritetty lapinakyva tilaus -toimitusketju asiakkaan nakdkulmasta
voidaan mitata NPS (net promoter score) mittarin avustuksella. Tehdyn kehittdmishank-
keen ansiosta voidaan sanoa, etta yrityksella on hyvat lahtokohdat aloittaa vaativa data -
arkkitehtuurin modernisaatioprojekti. Yritys on myds maarittanyt ensimmaisen vaiheen vii-
den kayttétapauksen valmistumisen 2021 kesaan mennessa. Kehityshankkeessa koko-

naisuudessaan tilaus -toimitusprosessi tulee olemaan koko hankkeen vaikein osuus.
6.4 Jatkokehityssuunnitelma

Datan modernisaatio ja tiedon hyddyntdminen on jatkuva prosessi. Kehittdmishankkee-

seen valittujen ensimmaisten kayttétapausten valmistuessa kesalla 2021 digitalisaatio tu-
lee jatkumaan vield vuosia eteenpéin. Datan modernisaation esiselvityksessa maaritettiin,
ettd hanketta katsotaan kolmen vuoden jaksossa. Yrityksessa tehdyssa datastrategiassa

maaritettiin monia kehittdmista vaativia kipupisteita liiketoiminnassa.

Modernisaation myd6ta yrityksen tulee ymmartad, ettd kulttuurimuutos tulee olemaan hi-
dasta. Tiedolla johtamisenkulttuuria ei voi nopeuttaa, vaan tiedonkuluttajien taytyy ymmar-
td& mahdollisuudet siihen. Kulttuurimuutos lahtee avainhenkildiden kouluttamisesta, jotka
toimivat veturina innostaen muut ymparilladn ymmartamaan mahdollisuuksia, joita heilla

on paivittaisessa tietojohtamisessa.

Tiedolla johtaminen nopeuttaa paatoksentekoa ja tuo huomattavaa ketteryytta liiketoimin-
taan. Datanlaatuun ja sen valvontaan on myds tarke&a kiinnittdd huomiota myds hank-

keen jalkeen. Datanlaadun varmistamisella vaikutetaan viime kadessé asiakkaanpalvelu
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ja ostokokemukseen. Datan heikkolaatu vaikuttaa valittbmasti tilaus- toimitusprosessiin ja

sita myota myos asiakkaan kokemukseen yrityksesta.

Asiakasportaaliin ensimmaéisessé vaiheessa valittuja tietueita kannattaa seurata ovatko ne
oikeasti kayttokelpoisia ja puuttuuko jotain mitd asiakkaat etsivat. Portaaliin maaritetyt
verkkokauppasovellus ja huoltomyyntipalvelu kannattaa myds lisata seuraavassa kehitys-
vaiheessa. Asiakkaiden kynnys ostaa tuotteita on matala sen jalkeen, kun ovat ottaneet
portaalin kayttoon. PostNordin (2020) tekeman tutkimuksen mukaan mobiilipohjaisten so-
vellusten kautta kaytava verkkokauppa lisdantyy huimaa vauhtia tulevaisuudessa. Yrityk-
sen kannattaa ainakin tutkia mahdollisuutta ja kokeilla tulevaisuudessa omaa mobiililait-
teille tarkoitettua ohjelmistoa.
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