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Tietokari on ohjelmistoalan yritys, jonka strategiana on jatkuva asiakkuuksien kehitta-
minen. Asiakkuuksien kehittdmist4 on tehty jo useiden vuosien ajan ja sen seurauksena
on onnistuttu luomaan hyvia ja kestévia asiakkuussuhteita. Tamén opinnaytetyon alku-
vaiheessa oltiin etsiméssa uusia keinoja asiakkuuksien kehittdmiseen, joten opinnéyte-
tyon tavoitteeksi muodostui uusien keinojen etsiminen asiakkuuksien jatkuvaan kehit-
tdmiseen seké liséarvon tuottamiseen. Tyon tutkimuksellinen l&hestymistapa oli innova-
tiivista kehittamistd sisdltdva konstruktiivinen tutkimus, jossa paatarkoitus oli testata
asiakkaan arvonluontiprosessin analysointia asiakkuuksien jatkuvan kehittamisen tyoka-
luna.

Ty0 toteutettiin rakentamalla teoreettinen ymmarrys asiakkuuksien kehittdmisestd, asi-
akkaan kokemasta arvosta seké asiakkaan arvonluontiprosessista. Taman jélkeen etsit-
tiin tydkalu arvonluontiprosessin analysointiin ja valitun prosessuaalisen menetelmén
avulla suoritettiin analysointi. Analysoinnin kautta l16ydettyihin kehityskohteisiin ideoi-
tiin asiantuntijoiden aivoriihityoskentelyna seké asiakkaiden ryhméhaastatteluina ratkai-
sumallit, jotka myos otettiin kayttoon.

Arvonluontiprosessin analysoinnin toimivuus asiakkuuksien kehittdmisen tyokaluna
testattiin asiakastyytyvaisyyskyselylld, jossa selvitettiin toteutettujen kehityskohteiden
vaikutusta asiakkaiden tyytyvéisyyteen. Liséksi itse menetelman luotettavuutta testattiin
teettaméalld analysointia myos asiakkailla itselldaan. Lopuksi tutkimustyon aikana kerat-
tyihin tietoihin ja osaamiseen perustuen luotiin uusi arvonluontiprosessien analysointi-
tyokalun malli, joka ottaa huomioon myos toimittajan ndkékulman. Tama malli otettiin
Tietokarissa aktiiviseen kayttoon perinteisten asiakashaastattelujen ja asiakastyytyvai-
syyskyselyiden rinnalle.

Tutkimustyon tulosten perusteella prosessuaalisen analysoinnin voitiin todeta olevan
toimiva ja luotettava tyokalu asiakkaan arvonluontiprosessin analysoinnissa ja asiak-
kuuksien kehittdmisessd. Analysointityokalua kannattaa ehdottomasti testata tulevai-
suudessa myds muun tyyppisissa organisaatioissa asiakkuuksien kehitystyon yhteydes-
S&.

Asiasanat: arvonluontiprosessi, asiakkaan kokema arvo, prosessianalyysi
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Tietokari is a software company whose strategy is to continuously develop customer
relationships. This development has been going on for several years, enabling the com-
pany to establish strong and long-lasting relationships with its customers. The aim of
this study was to find new ideas to develop relationships in the future and to provide
more valuable services. The main purpose was to test how the tool of analyzing the val-
ue creation process could help the company in this development work.

The research approach of this study was a constructive test also including innovative
developing. The study was carried out by building a theoretical understanding of devel-
oping customer relationships, the value perceived by the customer, the value creation
process and analyzing the process. After that the customers’ value creation processes
were analyzed by searching and identifying the customers’ concerns related to this value
creation process. So, a few new targets for development were found. Solutions to these
targets were discovered by using brainstorming and interviewing customers as a group.
These solutions were implemented and finally tested through a customer satisfaction
survey. The results of the survey indicated that development had taken place.

The results of the testing showed that the analysis of the value creation process could be
used as a tool for developing the customer relationships and creating more valuable ser-
vices. Further research is required to get more information on the way this tool works in
other places and other circumstances.

Key words: value creation process, value perceived by the customer, analysis of pro-
cess
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1 JOHDANTO

1.1 Taustaa

Tietokari Oy on vuonna 1991 perustettu atk-alan yritys, joka on fuusioitu omistajayri-
tykseensa ldentoi Oy joulukuussa 2011. Alkuperdinen organisaatiorakenne ja siihen
liittyva kaikkinainen toiminta on séilynyt omana kokonaisuutenaan myds fuusion jal-
keen. Tietokari on jaanyt aputoiminimeksi tarkoittamaan alkuperdisen Tietokarin toi-
minnoista koostuvaa osaa yrityksestd. Tama opinndytetyoni ja siihen liittyvéat tutkimuk-
set seka kehitystoimet olen aloittanut ennen fuusiota, joten tassa tydssa keskityn pelkas-
tdan Tietokarin toimintaan ja sen asiakkuuksiin. Yrityksesta kaytan tassa tyosséa pelkas-

tdan nimitysta Tietokari.

Tietokari valmistaa ja toimittaa toimialakohtaisia materiaalihallinnon ohjelmistoja yri-
tyksille ja yhteisoille. Nama ohjelmistot on suunniteltu kolmelle paatoimialalle, jotka
ovat teollisuuspesulat, rakennuskonevuokraamot seka kuntien ja terveyskeskusten va-
rastot. Padasiallisesti kaikilla ohjelmistoilla seurataan ja hallitaan materiaalin vélitysta
seké laskutusta. Lisaksi Tietokari tuo maahan ja myy viivakooditekniikkaan sek& RFID-

teknologiaan pohjautuvia laitteita, tunnisteita ja lisatarvikkeita.

Toimialakohtaisista ohjelmistoista ja niiden asiakkuuksista vastaa aina toimialakohtai-
sesti nimetty henkilQ. Itse toimin yrityksessa asiakaspalvelupadllikkona ja vastaan kah-
desta eri toimialaohjelmistosta, niihin liittyvista asiakkuuksista ja asiakkuuksien kehit-
tdmisestd. Molemmista toimialoista minulla on yli kymmenen vuoden kokemus ja
osaaminen. Tassa tydssa tulen kuitenkin keskittymadn pelkéstdan pesulatoimialan asi-

akkuuksiin.

1.2 Tyo0n tavoite ja tarkoitus

Asiakassuhteemme ovat pitkdikéisia ja kokoaikainen kanssakdyminen asiakkaiden ja
yrityksemme valill4 on suhteellisen tiivistd. Olemme jo useiden vuosien ajan toteutta-
neet strategiaamme jatkuvasta asiakkuuksien kehittdmisesta ja tdméan kehitystyon tulok-

sena olemmekin onnistuneet luomaan useimpiin asiakkaisiimme vahvan ja luotettavana
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pidetyn suhteen. Osa asiakassuhteistamme on hyvin ldhella kumppanuussuhdetta, jossa
yhdessa asiakkaan kanssa pyrimme tuottamaan jatkuvaa lisahyotya heille, unohtamatta
kuitenkaan yrityksellemme tuotettavan hyddyn merkitysta. Viimeisimmissa asiakastyy-
tyvaisyyskyselyissd sekd asiakaskohtaamisissa keratystd asiakaspalautteesta ei ole var-
sinaisesti endd noussut esiin uusia selkeitd asiakassuhteisiin liittyvid kehitystarpeita.
Koska pyrimme kuitenkin jatkuvaan asiakkuuksiemme kehittdmiseen, on tdmén opin-
naytetyon tavoitteena etsid uusia keinoja asiakkuuksien jatkuvaan kehittdmiseen seka

lisdarvon tuottamiseen.

Taman kehitystyon tarkoituksena on testata asiakkaan arvonluontiprosessin analysointia
asiakkuuksien jatkuvan kehittdmisen tyokaluna (kuvio 1). Arvonluontiprosesseja ana-
lysoimalla etsitddn uusia keinoja kehittad asiakkuuksiamme sekéa luoda lisarvoa asiak-
kaillemme. Loydettyihin kehityskohteisiin ideoidaan toimivat ratkaisumallit seka ote-
taan ne kayttoon ja kayttoonoton jalkeen arvioidaan niiden toimivuus. Saatujen tulosten
perusteella arvioidaan arvonluontiprosessin analysointitydkalun soveltuvuutta asiak-

kuuksien jatkuvaan kehittamiseen.

Arvonluonti-
Arvonluonti- prosessin

prosessin analysointi-
analysointi tyokalun
arviointi

KUVIO 1. Opinndytetyton paatarkoitus.



1.3 Tyodn rajaus ja rakenne

Tassa tyossd nakokulmana ovat ohjelmisto-alan yrityksen pitkdaikaiset asiakkuudet ja
niiden kehittdminen. Tyo6ssa kasitellyt asiakkuudet perustuvat aina asiakkaan kayttéon
saatettuun ohjelmistoon seka siihen liitettyihin palveluihin. Kaikki tassé tydssa kasitel-
Iyt asiakkaat ovat yrityksia. Liséksi tdmé tyo rajataan koskemaan pelkéastddn Tietokarin

pesulatoimialan asiakkuuksia sekd niiden kehittdmista.

Ty0 on jaettu johdanto mukaan luettuna kuuteen péélukuun. Johdannossa kerrotaan yri-
tyksen taustasta sek& esitelladn opinndytetyOn tavoite ja tarkoitus. Liséksi johdannossa
tehddén opinndytetyohon rajaukset, kuvataan kirjallisen tyon rakenne (kuvio 2) seké&
esitellaan tyossa kaytetty tutkimuksellinen lahestymistapa ja tutkimusmenetelmat. Lu-
vussa kaksi luodaan teoreettisesti perusteltu kuva Tietokarin palvelutarjoomasta, asiak-
kuuksista, asiakkuuksien arvosta seka asiakkuuksien kehitystyon nykytilasta. Taman
luvun tarkoitus on toimia perustuksena sille analysoinnille ja kehitysty6lle, joita seuraa-

vissa luvuissa kolme ja neljé késitellaan.

Johdanto

Tausta, tavoite ja tarkoitus, rajaus ja rakenne,
tutkimuksellinen lahestymistapa ja tutkimusmenetelmat

Teoria ja nykytilan kuvaus

Tietokarin palvelutarjooma, asiakkuuden arvo ja sen
kehittdminen, asiakkaan kokema arvo ja
asiakkuuksien kehittaminen

Arvonluontiprosessin analysointi tyokaluna

Arvonluontiprosessin analysointija kehityskohteiden esittely

Asiakkuuksien kehittaminen

Kehityskohteidenideointija niiden toteutus

Kehitystyon arviointi ja
arvonluontianalyysin testaus seka jatkokaytto

Johtopaatdkset

Yhteenveto, uutuusarvo ja jatkotutkimuksen aiheet

KUVIO 2. Opinnaytetyon rakenne.
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Luku kolme keskittyy arvonluontiprosessien analysointiin sekd analysoinnin tuloksiin ja
kehityskohteiden esittelyyn. Luvussa neljd kuvataan kehityskohteiden ratkaisut sek&
niiden kayttoonotto. Viidennessd luvussa arvioidaan kehitystyon lopputuloksia sek&
johtopaatokset arvonluontiprosessin analysoinnin jatkokéytostd. Viimeisessa luvussa
kasitelladn koko tyon johtopaatdkset ja arvioidaan tuloksia kokonaisuutena seka esite-

taan jatkotoimenpiteet.

1.4  Tutkimuksellinen lahestymistapa ja tutkimusmenetelmat

Tdassa tydssa tarkoituksena on kehittdd kaytannon ongelmiin sellaiset ratkaisut, jotka
voidaan ottaa kayttdon kohdeorganisaatiossa. Kayttoonoton jalkeen ratkaisut testataan
ja lopuksi arvioidaan niiden kaytannon toimivuutta. Taman kehitystyon perusléhesty-
mistapaa voidaankin ndiden ominaisuuksien perusteella pitd4 konstruktiivisena. Kon-
struktiivisen tutkimuksen tarkoitus on pyrkia ratkaisemaan todellinen liikkeenjohdolli-
nen ongelma luomalla uusi konstruktio eli jokin konkreettinen tuotos, kuten esim. ohje,
malli tai menetelmd. Tamén uuden konstruktion luomiseen kéaytetddn olemassa olevaa
teoreettista tietdmysta, jota yhdistetddn empiiriseen eli kdytannosta kerattdvaan tietoon.
Konstruktiivisen tutkimuksen ominaispiirre on myos se, ettd kehitetty konstruktio ote-
taan kayttoon kohdeorganisaatiossa ja sen toimivuus testataan ja arvioidaan tutkimuksen
aikana. Onnistunut konstruktiivinen tutkimus tuo yhteisdon (liiketoimintaan ja tiedeyh-
teisdon) uutta teoreettisesti perusteltua tietoa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 38
ja 65-68; Lukka & Tuomela 1998, 23.)

Ojasalo ym. (2009, 67-68) esittavat Kasasen, Lukan ja Siitosen (1991) konstruktiivisen
tutkimuksen prosessimallin (kuvio 3), jossa ongelman etsimisen jalkeen seuraavana on
syvéllisen teoreettisen ja kéaytdnnollisen tiedon hankkiminen kehittdmisen kohteesta.
Néiden tietojen pohjalta laaditaan ratkaisut, jonka jalkeen niiden toimivuus testataan ja
sitd kautta osoitetaan konstruktion oikeellisuus. Lopuksi osoitetaan ratkaisun teoriakyt-
kennat ja uutuusarvo seka viimeisend tarkastellaan soveltamisalueen laajuutta. (Ojasalo
ym. 2009, 67-68.) Tassa kehitystydsséd on edetty tétd prosessia mukaillen ja erilaisia
menetelmid kayttden. Teoreettinen tietdmys tyéhon on hankittu Kirjallisuudesta liittyen
asiakkuuksien arvon kehittdmiseen, asiakkaiden kokemaan arvoon ja asiakkaiden arvon-
luontiprosessiin sekd sen analysointiin. Kuten Ojasalo ym. (2009, 65) toteavat, on kon-

struktiivisessa tutkimuksessa oleellista rakentaa tiivis vuoropuhelu olemassa olevan



10

teoreettisen tiedon ja kaytannon vilille, joten tdmé kirjallisuudesta hankittu teoriatieto

on yhdistetty kdytannon tietoon, jonka kerddmiseen kéytettiin erilaisia tiedonhankinnan

menetelmid.
Ratkaisun . .
. N - Ratkaisun Ratkaisun
Mielekk&dadn Teoreettisen ja L toimivuudentesta ) .
PR Ratkaisujen . . teoriakytkenttjen | soveltamis-alueen
ongelman kdytdnnon tiedon L us ja konstruktion . .
T . laatiminen . N ja uutuusarvon laajuuden
etsiminen hankinta oikeellisuuden . .
X . osoittaminen tarkastelu
osoittaminen

KUVIO 3. Konstruktiivisen tutkimuksen prosessi (Kasanen ym. 1991).

Kaytannon tietoa tutkimuksen ja kehittdmisen kohteesta on olemassa paljon, koska olen
toiminut kohdeyrityksessa samoissa asiakaspalvelutehtavissd useiden vuosien ajan.
Kéytannon tietoa on kertynyt siitd, miten eri asiakasorganisaatiot toimivat ja reagoivat
sekd millaisia ovat eri yritysten arvot ja toimintakulttuurit. Kaytannon tietoa on kertynyt
my0s Tietokarin nykyisesta asiakaspalvelusta ja nimenomaan ohjelmiston yllapito- tai
kehitystehtaviin liittyvista asiakaspalvelutoiminnoista. N&itd kertyneitd tietoja kaytin
hyvaksi, kun analysoin asiakkaan arvonluontiprosessia. Prosessi kuvattiin ja analysoitiin
(neljan eri asiakkaan nakokulmasta) Hirvosen ja Helanderin (2001) esitteleman proses-
suaalisen kuvausmenetelman mukaisesti (prosessuaalinen on Nina Helanderin luennol-
laan (2012) k&yttdméa nimitys analysointimenetelmdstd). Taman menetelmén tarkoituk-
sena on asiakkaan arvonluontiprosesseja analysoimalla etsid asiakkaan arvonluontipro-
sessista sellaisia kohtia, joita kehittdmélla voidaan tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. Sen
lisaksi, ettd prosessuaalista analyysia kaytettiin tassé kehityskohteiden etsimisen tyoka-
luna, testattiin samalla myds sen toimivuutta asiakkaiden jatkuvan kehityksen tyokalu-

na.

Teorian, taustatietojen ja arvonluontiprosessin analysoinnin avulla luotiin kuva nykyti-
lasta ja tarkennettiin kehityskohteet, jonka jalkeen niihin pyrittiin I0ytdmaan mahdolli-
simman toimivia ratkaisuja. Asiakkaiden ideoita ja toiveita kartoitettiin ryhmahaastatte-
lun avulla. Pesulatoimialalla jarjestetdén toistuvasti asiakkaille suunnattuja ajankohtais-
péivid, joissa késitellddn yhteisesti esiin tulleita ajankohtaisia asioita. Yhden téllaisen

ajankohtaispaivan ohjelmaan otettiin mukaan asiakkaiden ryhmahaastattelu. Ryhma-



11

haastattelu on tehokas tiedonkeruun muoto, silla sen avulla saadaan helposti ja nopeasti
arvokkaita ideoita useilta henkil6iltd samanaikaisesti (Ojasalo ym. 2009, 42; Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2009, 210; Hirsjarvi & Hurme 2010, 63). Ryhmé&haastattelussa ide-
oinnissa paastaan yleensa syvemmalle kuin yksittdisissa haastatteluissa, koska ryhmén
keskustelussa asia johtaa toiseen ja saa henkil6itd muistamaan ja oivaltamaan asioita,
joita muutoin ei tulisi mieleen (Ojasalo ym. 2009, 42; Eskola & Suoranta 1998, 95-96).
Ryhmahaastattelussa esiin nousseet ideat kirjattiin ylos ja niita kéytettiin hyvéaksi taman

kehitystyon edetessa.

Pa&asiallisena menetelménd ratkaisuja etsittaessa kéaytettiin kuitenkin yrityksemme si-
séalla perinteista aivoriithimenetelmad, joka on Tietokarin kaltaisessa asiantuntijaorgani-
saatiossa hyvin kayttokelpoinen ideointimenetelmd. Aivoriihitydskentelyssa asiat esite-
tdan ja niista keskustellaan, jonka jalkeen esiin tulleet ideat kirjataan ylos ja vasta lo-
puksi niitd arvioidaan (Ojasalo ym. 2009, 146-147). Aivoriihityoskentely toteutettiin
hyvin epdmuodollisena ja normaalien siséisten palaverien yhteydessa. Tast4 huolimatta
tutkimuksen lahestymistapa sivuaa tdman aivoriihityoskentelyssa tapahtuneen ideoinnin
osalta innovatiivista lahestymistapaa. Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2009, 39) erottavat
innovaatioiden tuottamisen omaksi tutkimuksen ldhestymistavaksi. Heidan mukaansa
innovaatioiden tuottaminen eroaa konstruktiivisesta tutkimuksesta vain tuotoksen uu-
tuudessa. Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti maarittelevat innovaation seuraavalla tavalla:

Innovaatiolla tarkoitetaan uutta tuotetta, palvelua, prosessia, toimintamal-
lia tai vastaavaa, jolla tuotetaan taloudellista tai muuta hyotyd. Uusi idea,
keksintd tai tutkimustulos ei siis sellaisenaan vield ole innovaatio, vaan
kehitystyon tulokset pitda pystyd kaupallistamaan tai ottamaan kéayttoon.
(Ojasalo ym. 2009, 72.)

Osa tdman kehitystydn tuotoksista on kokonaan uusia palvelun osia, jotka on myds otet-
tu kayttoon. Ojasalo ym. (2009, 75-76) kuvaavat innovaatioprosessin vaiheita jaottelulla
tiedonkeruu, ideointi, arviointi, konseptointi ja toteutus (kuvio 4). Jos tata kehitystyota
ajatellaan tastd nakokulmasta, niin tiedonkeruu suoritettiin havainnoimalla sekd ana-
lysoimalla asiakaspalveluprosessia. Ideointia puolestaan tapahtui sekd asiakkaiden ryh-
méhaastatteluissa ettd myos yrityksen siséisessa aivoriihitydskentelyssa. Arviointi ta-
pahtui yrityksen sisdisen ryhmén toimesta, silld yrityksessa piti yhdessa kasitelld kaikki

esiin tulleet ideat ja valita toteutettavat ratkaisumallit.
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. . Kon-
Tiedon- . Arvi- Toteu- .
Ideointi L sep- Innovaatio
keruu ointi . tus
tointi

KUVIO 4. Innovaatioprosessin vaiheet.

Kun ratkaisut saatiin toteutettua aktiiviseen kayttoon ja niit4 oli jonkin aikaa myos kay-
tetty, suoritettiin niiden onnistumisen testaus. Testaus suoritettiin tekemalla asiakkaille
perinteinen kysely, jossa sen liséksi, ettd mitattiin asiakkaiden yleistd tyytyvaisyytta,
selvitettiin myds heidan tyytyvaisyyttdan nyt luotuihin ja kayttéonotettuihin ratkaisuihin
(Liite 2). Asiakkaille annettiin kyselyssa myds mahdollisuus kertoa omia uusia kehitys-
ideoitaan tai antaa muuta palautetta. Tama lomakemuotoinen kysely vélitettiin kohde-

ryhmaén asiakasorganisaatioiden taytettavaksi ja se toteutettiin Internet-kyselyna.

Tassd Internet-kyselyssé vakioitujen valintakysymysten lisaksi vastaajille annettiin
mahdollisuus myds vapaamuotoiseen palautteeseen ja kehitysehdotuksiin. Naita vapaa-
muotoisia vastauksia lukuun ottamatta kyselyn vastausten analyysi oli maarallisen
(kvantitatiivisen) tiedon késittelya ja se tehtiin tilastollisia menetelmia kayttaen. Kaikki
muut tassé kehitystytssa kaytetyt menetelmét tuottivat laadullista (kvalitatiivista) ai-
neistoa, jota analysoitiin laadullisen aineiston siséllonanalyysin perusty6kaluin, kuten
luokittelemalla, teemoittelemalla ja tyypittelemalld (Eskola & Suoranta 1998, 164-186).

Taman kehitystyon lahestymistavan olen nimennyt uudelleen ”innovatiivista kehittamis-
td sisdltdviksi konstruktiiviseksi tutkimukseksi”, jonka prosessi on yhdistelméa konstruk-
tilivisesta tutkimuksesta ja innovatiivisesta tutkimuksesta (Ojasalo ym. 2009, 67,76)
seuraavalla tavalla: Ongelman mééarittely, Tiedon keruu, Ideointi ja keksinn6t, Arviointi,

Konseptointi, Toteutus, Toimivuuden testaus ja konstruktion oikeellisuuden osoittami-
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nen, Ratkaisun teoriakytkent6jen ja uutuusarvon osoittaminen seké ratkaisun muualle

soveltuvuuden tarkastelu seké lopuksi jatkotutkimusten esittely (kuvio 5).

Teoriakytkentdjen
ja uutuusarvon
osoittaminen

Ongelman Konstruktion

maarittely oikeellisuus

Muualle
soveltuvuuden
tarkastelu

Tiedonkeruu Toimivuuden

testaus

keksinnot

Ideointi ja Toteutus l ’Jatkotoimenpiteet

Arviointi l l Konseptointi

KUVIO 5. Innovatiivista kehittdmista siséltava konstruktiivisen tutkimuksen prosessi.

Ongelma madriteltiin yhdessa yritysjohdon kanssa ja se toimii koko kehitystyon lahto-

kohtana. Tiedonkeruu tehtiin kayttden hyvaksi Tietokarin asiantuntijoiden osaamista
sekd lukemalla aiheeseen liittyvaa Kirjallisuutta. Tiedonkeruuseen liittyy myds arvon-
luontiprosessin analysointi, joka yhdessé teorian ja taustatietojen kanssa tuotti kehitys-
tarpeet. Kehitystarpeisiin ideoitiin ratkaisuja sek& aivoriihityoskentelyssé etta asiakkai-
den ryhméhaastattelulla. Loydettyjen ideoiden arviointi, konseptointi sek& toteutus suo-

ritettiin yrityksen asiantuntijoiden yhteistyona. Toimivuuden testaus suoritettiin loma-

kemuotoisen asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla. Konstruktion oikeellisuuden testaus

tarkoittaa tdssa prosessuaalisen tydkalun kéytdn toimivuuden osoittamista ja tdmén tes-
tauksen tulokset esitetddn tassa tyossa kirjallisesti. Kirjallisena esitetddn myos teo-

riakytkenndt sekd uutuusarvo sekd muualle soveltuvuuden tarkastelu ja jatkotoimenpi-

teet.
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2 PESULA-ALAN ASIAKKUUDET JA NIIDEN KEHITTAMINEN

2.1 Palvelut osana kokonaistarjoomaa

Pesula-alan asiakkuutemme perustuvat asiakkaan k&yttdon saatettuun ohjelmistoon.
Pesulatoimialalla pa&asiallinen markkinointi- ja myyntikohteemme on pesulaohjelmisto
Tk-Pesu. Ohjelma on tarkoitettu pesulassa huollettavien tekstiilien seurantaan ja lasku-
tukseen. Varsinaiseen pesulaochjelmistoomme voidaan liittdd myds muita erillisid ohjel-
mia, kuten tyOvaatteiden yksiléseurantaan tarkoitettu Tk-Vaate tai myyntireskontraoh-
jelmisto Tk-Reski. Liséksi edell& mainittuihin ohjelmistoihin voidaan liittaa kaksi eri-
laista selainpohjaista tilausjarjestelmaa, joilla pesuloiden omat asiakkaat voivat tehda
tilauksia pesulaan. Ohjelmistojen lisaksi myymme pesula-alan asiakkaillemme myds
maahantuomiamme viivakooditekniikkaan ja RFID-teknologiaan pohjautuvia laitteita,
tunnisteita ja lisatarvikkeita.

Ansaintalogiikkamme perustuu siihen, ettd asiakkuuden aluksi myymme ohjelmistoli-
senssin asiakkaalle ja samalla solmimme ohjelmistoyllapitosopimuksen. Ohjelmistoyl-
lapitosopimuksen mukaisesti asiakas maksaa vuosittaista yllapitomaksua, ja yrityksem-
me puolestaan vastaa ohjelmiston kdytdnaikaisesta tuesta seké& ohjelmiston kehityksesté
ja paivittdmisestd. Taman lisaksi kaikkinainen lisamyynti asiakkaille, kuten ohjelmiston
lisdominaisuuksien sekd koulutus- ja konsultointipalveluiden ja projektien myynti, on
hyvin térked osa liiketoimintaamme. K&ytdnnossé asiakkuuden aluksi asiakas siis mak-
saa lisenssimaksun ohjelmistosta, mutta lahes kaikki sen jalkeinen myynti on palvelui-
den myyntid. Suurin osa yrityksemme kokonaisliikevaihdosta (kuvio 6) tuleekin palve-

luista eli muista kuin varsinaisista ohjelmistojen lisenssimaksuista tai laitemyynnista.

Laitemyynti
26 %

KUVIO 6. Tietokarin liikevaihdon jakautuminen 2012.
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Palvelua kasitteend on vuosien saatossa pyritty maaritteleméaan monella eri tavalla. Kot-
ler ja Keller (2007, 201) madrittelevéat palvelun kahden eri osapuolen véliseksi toimin-
noksi tai suoritukseksi, jossa toiselle tarjotaan jotakin aineetonta ja jossa mikdan omista-
juus ei vaihdu. Gummesson (1998, 382) jo aikanaan kumosi monta edellistéakin palvelun
maadritysté ja myonsi oikeaksi maaritelméksi vain sen, ettd palvelut sekd tuotetaan etta
kulutetaan samanaikaisesti yhdessa asiakkaan kanssa. Gronroos puolestaan (2009, 78—
81) maarittelee palvelulle kolme peruspiirrettd. Hanen mukaansa palvelut ovat toimin-
noista koostuvia prosesseja, jotka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja joihin asia-
kas osallistuu aina jossakin méaarin. Naista tarkeimmaksi hén nostaa palveluiden proses-
siluonteen ja mainitsee vield lisaksi muina palvelun piirteind aineettomuuden, varas-
toinnin mahdottomuuden ja my0s sen, etta palvelut eivat johda mink&an asian omistuk-
sen vaihtumiseen. Madritelmia palvelulle 16ytynee siis monenlaisia, mutta tassa tydssa
madrittelen palvelun olemaan asiakkaan kanssa yhdessa (ainakin osittain) suoritettava
prosessi, joka voi sisaltdd yhden tai useampia kohtaamisia. Kéytan tassa tyossa palvelua
kasitteend kaikesta siitd, mitd yrityksemme tarjoaa asiakkailleen ohjelmistojen (ohjel-

mistolisenssien) liséksi.

2.1.1 Palvelutarjooma

Palvelut ovat siis oleellinen osa toimintaamme ja ne muodostavat yhdessa ohjelmisto-
tuotteiden (ja laitemyynnin) kanssa palvelutarjoomamme. Tekesin palveluliiketoimin-
nan sanaston (Palveluliiketoiminnan sanasto 2010) mukaan palvelutarjooma on yrityk-
sen kaikkien palveluvaihtoehtojen muodostama kokonaisuus. Jaakkolan, Oravan & Var-
josen (2009, 7) mukaan palvelutarjoomalla tarkoitetaan yksinkertaisesti yrityksen tarjo-
amien palveluiden kokonaisuutta. Tietokarissa palvelutarjoomalla tarkoitetaan sita ko-

konaisuutta, jonka me asiakkaillemme tuotteina ja palveluina tarjoamme.

Palvelutarjooman siséaltdmat palvelut voidaan jakaa ydinpalveluihin ja lisapalveluihin.
Ydinpalvelu on markkinoilla olon syy eli se asia jota keskeisesti asiakkaille myydaan.
Lisépalvelut puolestaan voidaan jakaa merkityksensda mukaan mahdollistaviin palvelui-
hin ja tukipalveluihin. Mahdollistavat palvelut mahdollistavat ydinpalvelun kéayton eli
ilman niitd asiakas ei pysty ydinpalvelua kdyttdmaan. Tukipalvelut puolestaan tukevat
ydinpalvelua ja ovat usein juuri se kilpailutekija, joka erottaa yrityksen tarjooman mui-
den yritysten palvelutarjoomasta. (Gronroos 2009, 222 — 225.)
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Yrityksessamme palvelutarjooman (Liite 1) ydin on ohjelmisto eli konkreettinen tuote.
Ohjelmiston ympérille on luotu lisapalveluita, joiden avulla tuotteen k&yttd6 mahdolliste-
taan tai kdyttod tuetaan. Mahdollistavia palveluita ovat esimerkiksi ohjelmiston kayt-
toonottokoulutus, ohjelmiston asennus tai ohjelmiston vaatimat paivitykset. llman naita
palveluita asiakas ei ohjelmistoa osaa tai pysty kéyttdmaan. Tukipalveluita taas ovat
ohjelmiston kayttoonottovaiheen projektinhallinta tai asiakkaan prosesseihin liittyva
konsultointi. Liséksi kayttoonoton jalkeinen ohjelmiston yll&pitotuki on tukipalvelua.
Miellamme my6s maahantuomamme laitteistot ja niiden myynnin asiakkaalle tarjotta-
vaksi tukipalveluksi, enka siksi tdssa tydssékdén paneudu niihin erikseen vaan madritte-
len ne osaksi palvelujamme. Tukipalvelut eivat siis ole asiakkaalle valttdmattomié pal-
veluita, vaan niitd tarjotaan heille lisdarvoa tuottamaan ja tukemaan asiakkaan omia

toimintoja.

Jaakkolan, Oravan ja Varjosen (2009, 7) mukaan yrityksen palvelutarjooma tulisi kuva-
ta aina asiakasnakokulmasta, jolloin siitd on helpompi kertoa asiakkaille ja myds arvioi-
da sen riittavyytta ja vastaavuutta asiakastarpeeseen. Heiddn mukaansa yrityksen palve-
lutarjoomaa kuvattaessa on kannattavaa ryhmitelld palvelut esimerkiksi jonkin proses-
sin, osaamisen tai asiakasryhmén ympdrille (Jaakkola ym. 2009, 7). Koko yrityksemme
palvelutarjooma on jaettu kolmeen keskendan hyvin samankaltaiseen toimialakohtai-
seen osaan, joista yksi on siis pesulatoimialan palvelutarjooma. Pesulatoimialan palve-
lutarjooma on kuvattu (Liite 1) kayttden hyvaksi asiakkaan nakdkulman kolmea eri pro-
sessia, jotka liittyvat aina asiakkaan tietyn hetken tarpeeseen. Ndma prosessit ovat uu-
den ohjelmiston kayttéonotto, ohjelmiston yllapito ja ohjelmiston kehitys. Kaytannossa
kaikki asiakkuuden aikaiset asiakaskontaktit voidaan jakaa johonkin ndista kolmesta
prosessista. Lisaksi lahes kaikkiin asiakkuuksiimme liittyy kaikkien prosessien kontak-
teja ja siten siis ndiden kaikkien prosessien alaisia palveluita.

2.1.2 Asiantuntijapalveluiden laatu

Palvelu on aina toiminnoista koostuva prosessi, johon myds asiakas osallistuu. Palvelun
kulutus on osittain samanaikaista kuin palvelun tuottaminen, joten asiakkaan osuus pro-
sessissa on oleellista. (Grénroos 2009, 79.) Etenkin asiantuntijapalvelut vaativat onnis-

tuakseen asiakkaan aktiivista osallistumista. Asiantuntijapalveluna pidetdan sellaista
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palvelua, johon liittyy tietoon ja taitoon pohjautuvaa erikoisosaamista. (Lehtinen & Nii-
nimaki 2005, 9-11.) Suurin osa Tietokarin palveluista on vaativia asiantuntijapalveluita,
jotka vaativat asiakasvastuussa olevilta henkil6ilta eksperttitason asiakkuus- ja toimi-

alaosaamista (Makinen 2007).

Palvelumme ovat luonteeltaan neuvontaa, konsultointia, ongelmanratkaisua ja ohjeiden
tekemistd, jotka kaikki liittyvat erittéin laheisesti asiakkaisiimme ja heidan ongelmiinsa.
Lahtokohtana ovat siis asiakas ja hdnen ongelmansa, joten ongelman oikean ratkaisun
Ioytymisen kannalta asiakkaan osallistuminen prosessiin on vélttamattomyys. Yrityk-
sessaimme palvelu tuotetaan lahes poikkeuksetta yhdessa asiakkaan kanssa. Palvelu ei
ole siis vain lopputulos, johon asiakas joko on tyytyvdinen tai ei ole, vaan asiakkaan
tyytyvaisyyteen vaikutetaan jo palvelua tuotettaessa. Palveluprosessin kaikki kohtaami-

set ja tapahtumat vaikuttavat siihen, millaisena asiakas pitaa palvelun laatua.

Asiakkaan kokema palvelun laatu muodostuu Gronroosin (2009, 101) mukaan teknises-
t4 laadusta ja toiminnallisesta laadusta. Tekninen laatu on lopputuloksen laadun koke-
mista eli kokemus siitd, MITA asiakkaalle jai, kun palveluprosessi on ohi. Kun taas
toiminnallinen laatu on itse prosessin laadun kokemista eli MITEN itse prosessi koe-
taan. (Gronroos 2009, 101.) Tekniseen laatuun on yrityksessémme aina Kiinnitetty huo-
miota — ohjelmistojemme pitdd toimia oikein ja moitteettomasti, koulutuksen jalkeen
asiakkaan pitéa osata koulutettu asia tai puhelinneuvojan pitaa olla patevé ja osata auttaa
asiakasta. Ohjelmistotuotteen laatu sinallaén on eri asia kuin palvelun laatu, mutta pu-
huttaessa teknisestd laadusta ja ohjelmistoalan asiantuntijapalveluista, on ohjelmiston
laatu oleellinen osavaikuttaja asiakkaan kokemassa kokonaislaadussa. Ohjelmistotuot-
teen laadulla yleensd tarkoitetaan sen kykya tayttad asiakkaan kohtuulliset toiveet ja

odotukset seka toiminnallisesti ettd tuotteena teknisesti (Haikala & Mérijarvi 2004, 48).

Ohjelmistotuotteiden ja muiden teknisen laadun osatekijoiden kehittdminen on ollut siis
pitkaan itsestddn selvdd, mutta vasta viime vuosina olemme keskittyneet toiminnallisen
laadun parantamiseen eli siihen, mill4 tavalla asioita teemme ja mita sill4 toiminnalla
asiakkaillemme viestimme. Toiminnallista laatua olemme pyrkineet parantamaan useilla
eri osa-alueilla ja 1&hinnd mukaillen Parasuraman, Zeithamlin ja Berryn (1988, 12-40)
luomaa SERVQUAL-metelméa ja sen viittd osa-aluetta. Nama osa-alueet ovat konkreet-
tinen ymparisto, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. (Parasuraman
ym. 1988, 12-40.)
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Konkreettisista asioista nédkyvin on kayntikorttimme tai kaytdssémme olevat tyovéli-
neet, jotka pyritdan pitdmaan laadukkaina ja asianmukaisina. Olemme keskittyneet pa-
rantamaan kommunikointiamme asiakkaan kanssa eli varmistamaan molemminpuolista
ymmarrystd kuuntelemalla ja selittdmalla asioita asiakkaan ymmaértamalla tavalla. Li-
séksi olemme pyrkineet esiintym&an asiakasta ja h&nen osaamistaan kunnioittavalla
tavalla ja sitd kautta pyrkineet vakuuttavuuden ja empatian lisédmiseen. Varamiesjar-
jestelyin seka kiertdvien keskuspuhelinnumeroin olemme pyrkineet parantamaan rea-
gointinopeuttamme seké saavutettavuuttamme asiakkaan yhteydenotoissa. Luotettavuut-
ta olemme pyrkineet parantamaan mm. asiakkuudenhallintajarjestelméan tehtéavilla koh-
taamisten kirjaamisilla ja laskutuksen oikeellisuuden varmistuksilla seka osoittamalla

ehdotonta luottamuksellisuutta asiakkaan liiketoimintaan liittyvié seikkoja kohtaan.

Teknisen ja toiminnallisen laadun liséksi asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttavat myos
yrityksen imagon luomat odotukset. Myodnteinen imago antaa ensin pienet virheet an-
teeksi, mutta ennen pitkaa virheet alkavat vaikuttaa yrityksen imagoon. (Grénroos 2009,
101 - 102.) My6s muualta tulleet odotukset, kuten aiemmat kokemukset ja muiden asi-
akkaiden kertomukset, vaikuttavat asiakkaan odotuksiin ja siten my0ds heidan koke-
maansa laatuun (Kotler & Keller 2006, 144). Jos odotukset ovat liian suuret, asiakas
helposti pettyy palveluun, vaikka muutoin olisikin kaikkineen tyytyvéinen. Tietokarissa
on aina pyritty rakentamaan asiakkaille mielikuvaa pienesté joustavasta ohjelmistotalos-
ta, josta saa henkil6kohtaista ja asiantuntevaa palvelua. Nyky&dadn ymmarramme, etta
asiakastyytyvéisyydessé ei ndy heti, jos emme toimikaan odotusten mukaisesti. Jos lu-
paamme henkilokohtaista palvelua ja asiantuntemusta, mutta ketdan ei saa kiinni kun
tarvitsee apua tai puhelimeen vastaava henkil6 ei ymmarra asiaa lainkaan — kompensoi
laadun mielikuva hetken todellisen laadun kokemusta, mutta aikaa myoten se muuttaa

koko yrityksemme imagoa.

2.2 Asiakkuudet ja asiakkuuden arvo

Pesulatoimialan asiakaskohderyhména ovat Suomessa sijaitsevat ja padosin kunnallises-
sa (sairaanhoitopiirit) omistuksessa olevat sairaalapesulat. Pesuloiden oma asiakaskunta
koostuu paasédantoisesti yrityksista ja yhteisoista eikd heidan asiakkainaan ole yksityis-

henkiloita. L&hes kaikki suuret Suomessa sijaitsevat sairaalatekstiileita huoltavat pesulat
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kayttavat ohjelmistojamme, joten varsinaista uusasiakashankintaa ei talla toimialalla ole
juuri lainkaan. Pesula-alan asiakassuhteemme eli asiakkuutemme ovat my6s hyvin pit-
kia ja pisimmét ovat kesténeet jo yli 20 vuotta. Asiakkuus on aina asiakkaan ja toimitta-
jan vélinen yhteisesti sovittu suhde, jossa tapahtuu tuotteiden tai palveluiden vaihdan-
taa. Liséksi jatkuvan asiakkuuden edellytys on hyddyn tuottaminen molemmille osapuo-
lille. (Storbacka & Lehtinen 1997; Grénroos 2009.)

2.2.1 Pesula-alan asiakkuuksien arvo

Asiakkuuksista saatava hyoty on yritykselle elinehto. Toimittajayrityksen asiakkuudesta
saamaa hydtya voidaan mitata ja arvioida monilla eri tasoilla sekd monin erilaisin mitta-
rein. Storbacka ja Lehtinen (1997, 29-32) kirjoittavat asiakkuuden arvosta eli siitd, mi-
ten arvokas asiakkuus yritykselle on. He jakavat asiakkuuden arvon tekijat neljaéan eri
osaan: Asiakkuuden kannattavuus, asiakkuuden kesto, asiakkaan osaamisarvo ja asiak-
kaan referenssiarvo. Walter, Ritter ja Gemunden (2001) puolestaan ovat jakaneet asiak-
kuuden arvon seitsemaén eri tekijaan (eli funktioon): voittofunktio, volyymifunktio,
turvaamisfunktio, innovaatiofunktio, markkinafunktio, paasyfunktio sek& tiedustelu-
funktio. Kirjallisuudesta 16ytyy muitakin erilaisia jaottelumalleja, mutta yhteisend aja-
tuksena néissa kaikissa on se, ettd asiakkuuden arvoon vaikuttavia tekijoita tulee olla
useita. Lisaksi kaikissa malleissa korostetaan sitd, ettd kaikilla yrityksilla on omat arvi-
ointindkdkulmansa ja painotuksensa, jotka pohjautuvat yrityksen omiin tavoitteisiin ja
tarpeisiin. My0s meidéan yrityksessamme on tutkittu asiakkuuksiemme arvoa ja eri ar-
von tekijoiden merkitysté juuri meille. Tietokarin asiakkuuksien merkityksellinen koko-
naisarvo muodostuu asiakkaan rahallisesta kannattavuudesta, asiakkaan osaamisarvosta

seka asiakkaan referenssiarvosta.

Asiakkaan kannattavuus

Asiakkuuden arvon tarkeimpéand mittarina pidetédan yleensa asiakkaan kannattavuutta
sen pidempiaikaisen vélttdméattomyyden vuoksi. Yritys pystyy toimimaan vain, kun
toiminta on kannattavaa eli kun pidemmalla aikavélilla myyntituotot ylittavat kustan-
nukset (Jarvenpéd, Lansiluoto, Partanen & Pellinen 2010, 184). Yrityksessamme ei las-
keta asiakkuuksien kannattavuutta koskaan lyhyell& aikavalilla, sill& asiakkuuden kan-
nattavuus syntyy meill& aina vasta pitkissé asiakassuhteissa. Asiakkuuden aluksi saata-

vat ohjelmistolisenssien maksut ovat kylla suurimmat yksittaiset maksut, jotka asiakkaat
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maksavat, mutta myyntiponnistelut nostavat alun kustannuksia ja ensimmaisen vuoden
aikana asiakas aina myos ty6llistad yritystamme eniten — ohjelmistojen k&yttoon saat-
taminen on kallista ja aikaavievadd myos meille. Grénroosin (2009, 203) mukaan suhteen
pituus kasvattaa saatua voittoa, koska asiakashankinnan kustannuksia ei my&hemmin
ole ja kohtaamiset ovat taloudellisempia eli asiakkaiden avun tarve ja kysymykset ovat
vahentyneet sek& asiakkaan lisdostosten mahdollisuus on kasvanut huomattavasti. Myo6s
Storbacka ja Lehtinen (1997, 141) toteavat monilla aloilla varsinaisen katteen syntyvén

jalkimarkkinoinnista eika yksittaisista kaupoista.

Asiakkaan osaamisarvo

Jokaisella asiakkaalla on osaamisarvonsa, silla jokainen asiakas opettaa aina jotakin
uutta yritykselle. Asiakkaan osaamisarvolla tarkoitetaankin sellaista yrityksen osaamis-
ta, jonka asiakas yritykselle tuottaa. Asiakas joko siirtdd suoraan omaa osaamistaan yri-
tykselle tai vaatii uudenlaista osaamista yritykselta. (Storbacka & Lehtinen 1997, 31.)
Yrityksessamme on vienyt oman aikansa ymmartaa osaamisarvon merkitys meille. Aina
ei ole tiedostettu ja ymmarretty, ettd vaativimmat ja mielestdmme hankalimmat asiak-
kaat ovatkin juuri niitd asiakkaita, jotka saavat meidat kehittymaan. Ja ettd tdmén kehit-
tymisen tuloksena me pystymme tuottamaan entistd parempaa hyotya muille asiakkail-
lemme. Sipild (1998, 116) toteaakin, ettd ndista vaativista asiakkaista tulisi mieluummin
kayttdd nimitysta kehittdjaasiakkaat kuin hankalat asiakkaat. Pitkissa asiakassuhteissa,
joissa jatkuva hyodyn tuottaminen asiakkaille on toiminnan perusedellytys ja osa kan-
nattavuudesta syntyy asiakkaille tehtévasta lisamyynnistd, on asiakkaiden osaamisarvol-
la suuri merkitys. Yritys on juuri niin hyva kuin sen paras asiakas (Storbacka & Lehti-
nen 1997, 31).

Asiakkaan referenssiarvo

Referenssiarvolla tarkoitetaan sitéd arvoa, jota asiakas yritykselle tuottaa kertomalla posi-
tiivisia asioita yrityksestd. Asiakkaat kun uskovat herkemmin toisia asiakkaita kuin yri-
tystd itsedan (Storbacka & Lehtinen 1997, 31-32). Erityisesti yritysten valisissa suhteis-
sa toiselta asiakkaalta kuulluilla positiivisilla kokemuksilla on merkitystd uusintaostoja
tehtdessa (Molinari, Abratt & Dion 2008, 363-373). Rajatulla asiakassegmentilld, kuten
pesulatoimiala ja sen asiakkuudet, referenssiarvolla on erityisen suuri merkitys, silla
asiakkaamme ovat paljon tekemisissé kesken&an ja lahes varmasti kuulevat toisiltaan
niin hyvat kuin huonotkin asiat. Joillakin asiakkailla on suurempi vaikutusvalta ja he

ovat ryhmansd mielipidevaikuttajina merkittdvampia kuin toiset. Mita paremmin yrityk-
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semme onnistuu tuottamaan hyo6tya asiakkailleen, sitd varmemmin muutkin siita kuule-
vat. Toisaalta vanha sananlasku ”paha kello kauas kantaa” pitaa erittéin hyvin paikkansa
edelleen, sillda my6s huonot asiat ja epdonnistumiset kulkeutuvat kaikkein nopeimmin
asiakaskunnassa. Referenssiarvo korostuu myo6s uusasiakashankinnassa, silla mahdolli-
set potentiaaliset asiakkaat haluavat yleensd aina nahdé referenssilistamme ja lisaksi

haastatella myds muiden asiakkaidemme edustajia.

2.2.2 Pesula-alan asiakkuuksien arvon kehittaminen

Yrityksemme strategian mukaisesti tavoitteenamme on pyrkid nostamaan kaikkien asi-
akkuuksiemme arvoa eli tavoitteemme on kehittaa jatkuvasti kaikkia asiakkuuksiamme.
Asiakkaat ovat kuitenkin aina keskenaén erilaisia ja odottavat meilta ja palveluiltamme
erilaisia asioita (Ulaga & Eggert 2006, 314). Erilaiset asiakkuudet tarvitsevatkin kehit-
tydkseen erilaisia toimenpiteitd (Storbacka & Lehtinen 1997, 57-84). Arvotekijoita ja
sen kautta asiakkuuksien kokonaisarvoa hyvaksikayttden olemme segmentoineet yrityk-
semme asiakkuudet erilaisiin asiakkuusryhmiin ja laatineet jokaiselle asiakasryhmalle
oman asiakasstrategian. Asiakkuutemme on jaettu eri arvotekijoita painottamalla kehit-
tyviin asiakkaisiin, kehitettaviin asiakkaisiin ja hiljaisiin asiakkaisiin.

Kehittyvat asiakkaat

Kehittyvét asiakkaat ovat ryhmanséd nimen mukaisesti jatkuvasti halukkaita kehittdmaén
omaa toimintaansa. Naiden asiakkaiden kanssa teemme paljon yhteisty6ta ja toimimme
hyvin laheisessa kumppanuussuhteessa. Paasaantdisesti ndma asiakkaat ovat taloudelli-
sesti kannattavia, heillda on hyva referenssiarvo sekd vahva osaamisarvo, jota he siis it-
sekin haluavat pitad ylla. Strategiamme mukaan etsimme jatkuvasti mahdollisuuksia
tuottaa naille asiakkaillemme lisdhyotyja seka uusia mahdollisuuksia tukea heidan pro-
sessejaan. Tavoittelemme jatkuvasti tilannetta, ettd olisimme heille aina ensisijainen
ohjelmistotoimittaja. Pyrimme jatkuvasti entistdkin vahvempaan kumppanuuteen ja ta-
voitteenamme on yllapitadd hyvié henkildsuhteita asiakasorganisaation henkildiden kans-

Sa.

Kehitettavat asiakkaat

Kehitettdvat asiakkaat puolestaan ovat asiakkaita, joiden taloudellinen kannattavuus

saattaa olla heikko, mutta heill& on hyva osaamisarvo (haastavat meidat kehittymaan) tai
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heilld on korkea referenssiarvo (ovat toimialansa mielipidevaikuttajia). Naiden asiak-
kuuksien kehittdminen meidan toimestamme on mahdollista ja jopa toivottavaa, mutta
kehitystoimet vaativat yritykseltdmme huomattavia lisdponnisteluja — jotka taas vaikut-
tavat taloudelliseen kannattavuuteen negatiivisesti. Strategiamme mukaisesti etenemme
naiden asiakkuuksien kanssa hitaasti ja heidan ehdoillaan. Pyrimme pitdmééan heidéat
tietoisena uusista ohjelmisto-ominaisuuksista ja osaamisestamme, mutta emme aktiivi-

sesti osallistu heidan arkeensa tai pyri tarjoamaan heille uusia ratkaisuja.

Hiljaiset asiakkaat

Hiljaiset asiakkaat ovat paasaantoisesti kooltaan pienimpia asiakkaitamme, joiden rahal-
linen kannattavuus on hyva. Kannattavuus pysyy hyvéna, koska asiakkaat eivat juuri
aiheuta kuluja tyollistamalla yritystimme, mutta ansaintamallimme mukaan tuloja heilta
on jatkuvasti. Toisaalta ndmé asiakkaat eivat ole halukkaita uusiin kehityshankkeisiin,
joten he eivat tee lisdostoja tai hankintoja. Referensseindkaéan heillé ei ole suurta merki-
tystd. Heihin kohdistetun strategiamme mukaisesti pyrimme palvelemaan heitd yhtey-
denotoissa ensiluokkaisesti, mutta itse emme aktiivisesti pida heihin yhteyttd. Tavoit-
teemme on pitédd yhteydenoton kynnys matalana seka luoda heille mahdollisuus tavoit-
taa meidat ja osaamisemme helposti ja nopeasti aina tarvittaessa.

Anderson ja Mittal (2000) ovat julkaisseet tutkimuksen, jonka mukaan asiakkaiden tyy-
tyvaisyyden muutoksilla on merkittavé yhteys yrityksen tuottavuuteen ja siten kannatta-
vuuteen (Anderson & Mittal 2000). Yhteista Tietokarin kaikille asiakasstrategioille on-
kin tavoitella jatkuvasti tyytyvaisempia asiakkaita. Tahadn pyrimme toimimalla asiak-
kaan ehdoilla ja asiakkaan nédkokulmasta eli pyrimme tuottamaan asiakkaillemme hei-
déan tarpeitaan vastaavaa hyotyd. Myos Storbackan, Strandvikin ja Gronroosin (1994)
luomassa asiakassuhteen kannattavuuden mallissa on asiakkaan tyytyvéisyydella suora
yhteys kannattavuuteen. Heiddn mallissaan asiakkaan tyytyvéisyyteen vaikutetaan viela
lisdksi asiakkaan kokemalla arvolla, joten mallin mukaan kannattavuuden perimmainen
vaikutin on asiakkaan kokema arvo (Storbacka ym. 1994). Tietokarin tavoitteena on

parantaa asiakkaan meille tuottamaa arvoa parantamalla juuri asiakkaan kokemaa arvoa.
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2.3 Asiakkaan kokema arvo

Asiakassuhteessa asiakkaat ostavat itselleen aina hyotyjd, jotka parantavat heiddn omaa
tarjontaansa tai heidan kannattavuuttaan (Ulaga 2001). Asiakkaan antamien uhrausten ja
niistd saamansa vastineen eli hyédyn suhteesta muodostuu asiakkaan kokema arvo
(Zeithaml 1988, Lapierre 2000, Kuusela & Rintamaki 2002; Woodall 2003, Gronroos
2009, 192-195). Naita hyotyja ja uhrauksia jaotellaan kirjallisuudessa hyvin monella eri
tavalla (esim. Lapierre 2000; Kuusela & Rintamaki 2002; Woodall 2003; Anderson &
Narus 2004).

Lapierre (2000) on tutkinut asiakkaiden kokemaa arvoa nimenomaan IT-alan (joihin
luetaan myos ohjelmistoala) hankinnoissa. Han jakaa asiakkaan kokemaan kokonaisar-
voon vaikuttavat hyddyt ja uhraukset kolmeentoista eri tekijaan. Nama tekijat han lisak-
si jaottelee fyysiseen tuotteeseen, palvelutapahtumaan sekd suhteeseen liittyviksi (tau-
lukko 1). Uhrauksia ovat raha, aika ja muut resurssit seké konfliktit, joilla han tarkoittaa
epaselvyyksia ja erimielisyyksia toimittajan ja asiakkaan vélilla seka niihin kaytettyja
resursseja. Hyotyja puolestaan ovat tuotteeseen liittyvat vaihtoehtoiset ratkaisut, joilla
hén taas tarkoittaa toimittajan koko tarjooman soveltuvuutta ja muuntautumiskykya
asiakkaan tarpeita vastaavaksi. Tuotteeseen liittyvid hyotyja ovat myos tuotteen laatu ja
muokattavuus. Palveluun liittyvia hyotyja ovat reagointikyky, joustavuus, luotettavuus
ja tekninen osaaminen. Lisaksi hyotyja ovat asiakkaan ja toimittajan valiseen suhteeseen
liittyvat ndkemykset imagosta, luotettavuudesta ja asiakkaan muu tukeminen. (Lapierre
2000.) Yhteistyosuhteen merkitysta koettuun arvoon, ovat tutkineet myos Ulaga ja Eg-
gert (2006), joiden mukaan yritysten valisissd suhteissa ja etenkin kehitettdessa olemas-
sa olevia asiakassuhteita, tulisi ehdottomasti huomioida koko suhteen arvon vaikutus

yksittaisten hankintojen sijaan. Suhteen arvoon vaikuttavat luottamus, sitoutuminen ja

tyytyvaisyys.
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TAULUKKO 1. Kokonaisarvon muodostuminen (Lapierre 2000, 125).

Tuote Palvelu Yhteistyosuhde
Clellritois el Reagointikyk Imago
ratkaisut g yKY &
Laatu Joustavuus Luotettavuus
Hyodyt
Luotettavuus
Muokattavuus Tukeminen
Tekninen osaaminen
Aika ja muut resurssit
Uhraukset Raha
Konfliktit

Helander ja Ulkuniemi (2011) ovat tutkineet asiakkaan kokemaa arvoa ohjelmistoalalla
ja tulleet siihen tulokseen, etta asiakkaan kokeman kokonaisarvon eri tekijoill4 on eri-
lainen merkitys ja painoarvo riippuen toimittajan ansaintalogiikasta. Heidan tutkimuk-
sensa mukaan yhden toimialan siséllakin asiakas pitad erilaisia hyotyja ja uhrauksia
tarkeand, riippuen siitd, onko kyse ohjelmistotuotteiden tai lisdosien myynnista vai pro-
jektien eli tyon myynnistd. (Helander & Ulkuniemi, 2011.) Yrityksemme ansaintalo-
giikka perustuu ohjelmistotuotteiden myyntiin, mutta siihen siséltyy paljon myos pro-
jektien, koulutusten ja konsultoinnin myymistd. Kokonaisarvon muodostuminen on siis
hyvin monimutkainen kokonaisuus, silla asiakkaan tarkedna pitamat hyodyt ja uhrauk-

set saattavat olla hyvinkin erilaisia erilaisissa tilanteissa.

Asiakkaat joka tapauksessa uhraavat resurssejaan saadakseen itselleen vastineeksi toi-
mittajan tuottamaa arvoa. Arvo ei kuitenkaan valmistu suoraan toimittajan prosessista,
vaan todellinen arvo muodostuu vasta, kun asiakas hyédyntdd hankkimaansa palvelua
tai tuotetta omassa ansaintaprosessissaan (Vargo & Luch 2004, 7; Storbacka 2005, 46—
47; Gronroos 2008, 2009). Arvon muodostuksesta ja siihen liittyvistd asiakkaan ja toi-
mittajan rooleista on viime vuosina keskusteltu runsaasti (Lehtinen 2012). Vargo ja
Luch (2004) esittelivat vuonna 2004 palvelukeskeisen nédkemyksen, jossa palvelu on

ensisijainen vaihdannan kohde tuotteen sijaan. Taman ndkemyksen mukaan arvo syntyy
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vasta asiakkaan kayt0ssd, joten asiakas toimii arvon yhteistuottajana ja méaarittaa saa-
dun arvon omassa prosessissaan. Toimittaja voi puolestaan antaa vain arvolupauksia,
joita asiakas hankkii tai sitten ei. (Vargo & Luch 2004.) My6hemmin Vargo ja Luch itse
(2008) tarkensivat kasitteitd ja muuttivat asiakkaan roolin nimityksen arvon yhteis-
luojaksi. Samalla he tarkensivat toimittajan tehtdvan olevan arvonluonnin mahdolli-
suuksien tarjoaja, joka ei kuitenkaan voi toimittaa arvoa. Nailla muutoksilla he korosti-
vat palvelun yhdessé luomista ja etenkin sitg, ettd kumpikaan (toimittaja tai asiakas) ei
yksin pysty luomaan arvoa. (Vargo & Luch 2008.)

Vargon ja Luchin palvelukeskeisestd nakemyksesta ja sen kasitteistd on keskusteltu tie-
deyhteisossé paljon (Lehtinen 2012). Grénroos (2011) sekd Gronroos ja Voima (2011)
ovat esittdneet myds oman nakemyksensa palvelukeskeisestd arvon muodostuksesta
sekd asiakkaan ja toimittajan rooleista arvoa tuotettaessa. Mukaillen néité kasitteiden
madrittelyja madrittelen tassa tydssa asiakkaan kokeman arvon syntyvén eri tilanteissa
erilaisin hy6tyjen ja uhrausten painotuksin (Helander & Hirvonen 2011) seka arvon
syntyvan aina vasta asiakkaan kaytossa, jolloin asiakas on aina arvon luoja ja myos sen
maarittaja (eli asiakas kokee arvon). Toimittajan tehtdva on tarjota mahdollisuuksia ar-

vonluontiin sekd toimia asiakkaan avustajana arvoa luotaessa.

Kéytannossa yrityksemme myyman ohjelmiston, sen lisdosien seka siihen liittyvien li-
sépalveluiden, kuten konsultoinnin ja koulutuksen arvo, muodostuu asiakkaalle vasta,
kun asiakas kayttad ohjelmistoa tai hyddyntédd saamaansa tietoa omassa prosessissaan.
Talloin asiakkaan kokemaan arvoon vaikuttaa se, miten hyvin asiakas on koulutettu ja
kuinka helppokéyttoinen, virheetdn tai laadukas ohjelmisto on eli kuinka paljon aikaa
tai muita resursseja asiakas joutuu kayttdmaan suoriutuakseen ohjelmiston kéytosta.
Liséksi koettuun arvoon vaikuttaa se, miten paljon ohjelmisto tai asiakkaille annettu
tieto todellisuudessa auttaa asiakasta heiddn omissa prosesseissaan; esimerkiksi nopeut-
taako uuden laskutusohjelmiston kayttd heidén laskutusprosessiaan tai saavatko he ra-
portointitiedot uuden raportin avulla nopeammin ja vahintaan yht& helposti kuin ennen
kasin laskemalla. Naitd saamiaan hyotyja asiakkaat vertaavat siihen, miten paljon he
tdhan uhrasivat resurssejaan, kuten rahaa ja aikaa. Kaiken lisdksi asiakkaan kokemaan
arvoon vaikuttaa myos se, mitd he kokevat saavansa enemmén meiltd kuin muilta.
Asiakas siis vertaa saamaansa hyotyd myos muihin vaihtoehtoisiin ratkaisuihin, eika
pelk&stddn muihin ohjelmistotoimittajiin vaan kaikkiin muihinkin vaihtoehtoihin, jotka
heille vastaavanlaista arvoa voisivat muodostaa (Storbacka & Lehtinen 1997, 55-56).
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Lopullinen asiakkaan kokema arvo siis syntyy vasta asiakkaan omassa prosessissa ja
muodostuu monien tekijéiden summana. Koettuun arvoon vaikuttaa asiakassuhde koko-
naisuutena (miten laadukkaana, luotettavana ja tdrkednd meita toimittajana pidetéan)
sekd se, mitd me tarjoamme ja milla tavalla tarjoamme. Kaikki kohtaamiset ja tapahtu-
mat asiakkaan ja yrityksen valilla ovat siis tarkeitd tuotettaessa arvoa asiakkaalle. Kuten
Storbacka (2005, 47) toteaa, arvoa tuotetaan asiakkaalle jokaisessa kohtaamisessa, jo-
kaisessa paatoksessa ja jokaisessa tehdyssa tyovaiheessa, jolloin niilld kaikilla on merki-
tystd. Jotta me yrityksena pysyisimme kilpailussa mukana, pitéisi meidén pystya tuot-
tamaan jatkuvasti muita parempaa ja siten ylivertaista arvoa asiakkaillemme kaikilla
arvon tuotannon tasoilla. Tdhan me kykenemme vain ymmartamalla asiakkaan kokeman

arvon merkityksen (Grénroos 2008).

2.4 Asiakkuuksien kehittamisen nykytila ja tarpeet

Yrityksemme strategiana on jo pitkaan ollut jatkuva asiakkuuksien kehittdminen eli jat-
kuva liséarvon tuottaminen asiakkaillemme. Koska palvelut ovat hyvin keskeinen osa
lilketoimintaamme, on niiden laadun kehittdminen ollut oleellinen osa myos asiakkuuk-
siemme kehittamista. Palveluiden ja tuotteiden teknisen laadun eli lopputuloksen laadun
merkitys ja sen jatkuva kehittdminen on ollut lahes itsestadnselvyys koko yrityksemme
toiminnan ajan. Myohemmin huomiota on opittu kiinnittdméaan myds palveluiden toi-
minnallisen laadun kehittdmiseen ja sitékin kehitysty6td on tehty jo useiden vuosien
ajan. Palveluiden laatua on kehitetty myos palvelutarjooman kokonaisuuden kautta.
Palvelutarjooma (Liite 1) on kuvattu asiakasndkdkulman prosessien avulla ja jokaista
prosessia (kayttoonotto, yllapito ja kehitystyd) on tutkittu ja pyritty kehittdmaan entista
paremmin asiakkaan tarpeita vastaavaksi. Kehittdessimme asiakkaan kokemaa palvelun
laatua olemme samalla kehittdneet monilta osin my6s omia toimintojamme ja prosesse-
jamme. Naité palvelutarjooman prosesseja tehostamalla ja selkiyttdmalld olemme muun
muassa helpottaneet ja nopeuttaneet asiakkaidemme yhteydenottojen kasittelyd seka
tdsmenténeet palvelun oikeellisuutta ja luotettavuutta, joilla kaikilla on suora yhteys

asiakkaan kokemaan laatuun.

Kaiken kehittdmisen pddmaarand yrityksessamme on kuitenkin asiakkaan kokeman ar-

von kehittdminen. Kohtaamisten, toimintojen ja palveluprosessien laatuun liittyvét kehi-
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tystoimet ovat olleet osa asiakkaan kokeman arvon kehittdmista ja niitd kehittamalla
olemmekin parantaneet huomattavasti asiakastyytyvaisyyttd, asiakassuhteiden lujuutta,
pituutta ja my0s kannattavuutta. Osa asiakkaan kokemasta arvosta muodostuu myds
siitd, miten onnistumme tukemaan asiakkaiden omaa ansaintaprosessia ja nimenomaan
siitd, onnistummeko tukemaan sita heidan odotustensa mukaisesti. Tasta syysta olem-
mekin kayttaneet hyvaksi asiakkuusstrategioitamme ja pyrkineet toimimaan erilaisten
asiakkaiden kanssa heidén toiveitaan ja tarpeitaan vastaavalla tavalla.

Asiakkuusryhmékohtaisten strategioiden kaytté nakyy selvimmin yrityksemme toteut-
tamassa lisémyynnissa ja sen markkinoinnissa. Kaikkinainen lissmyynti on oleellinen
osa liiketoimintaamme ja samalla myos keino tuottaa lisarvoa asiakkaillemme. Lisa-
myyntid saamme aikaiseksi vain kykenemalld tarjoamaan asiakkaillemme ominaisuuk-
sia tai palveluita, joista on todellista hydtya heiddn omassa arvontuotannossaan. Kaik-
kea ei siis kannata tarjota kaikille, vaan pyrkimyksemme on toimia asiakkaan toiveiden
ja tarpeiden mukaan. Kehittyvét asiakkaat haluavat kehittdd kaikkinaista toimintaansa
jatkuvasti ja hyvinkin laajasti, kun taas hiljaisten asiakkuuksien ryhman asiakkaat ha-
luavat kehittdd toimintaansa vain omaléhtoisesti ja omien huomaamiensa epakohtien
kautta. Olemme kuitenkin onnistuneesti toteuttaneet asiakkuusryhmakonhtaisia strategi-
oita ja olemme saaneet luotua hyvat ja toimivat asiakassuhteet kaikilla asiakkuusryhma-
tasoilla. Liséksi olemme onnistuneet rakentamaan hyvéat kumppanuussuhteet suurim-
paan osaan kehittyvien asiakkuuksiemme ryhmaén asiakkaista. Tdma kehittyvien asiak-
kuuksien ryhma onkin téall& hetkelld ryhm4, johon yrityksemme kaikki aktiiviset kehi-
tystoimenpiteet kohdistuvat.

Tietotekniikka-alan palveluita tutkinut Petteri Kaitovaara kehotti Talouselama-lehden
artikkelissaan vuonna 2006 yrityksié kehittdmé&an tietotekniikan johtamista huomioimal-
la, ettd tietotekniset ratkaisut kytkeytyvét suoraan liiketoiminnan tekemiseen, eivatka
ole mik&éan erillinen yksikkod. Han totesi, ettd markkinataloudessa toimivassa yhtiossa
tietotekniset toiminnot ovat avustamassa rahan ansaintaa ja yritysten tulisi huomioida
aina omien asiakkaidensa tarpeet kehittdesséan tietoteknisia ratkaisujaan. (Kaitovaara
2006.) Viime vuosina kehittyvien asiakkuuksiemme ryhméssa tdman suuntaiset muu-
tokset ovatkin nékyneet selvésti ja asiakkaamme ovat selvasti aiempaa enemman alka-
neet vaatia tietoteknisten ratkaisujen jatkuvaa kehittdmista ja samalla my6s odotukset
tietotekniikan koko liiketoiminnalle tuottamasta hyddystd ovat nousseet. Yritysjohdon

suora kiinnostus tietoteknisten ratkaisujen tuottamaa asiakashyotyd kohtaan on siis sel-
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vasti lisdantynyt, ja uusia pesuloiden omaa asiakasarvoa tuottavia ratkaisuja etsitdan yha
enemman juuri naisté ratkaisuista. Meiltd tietoteknisten ratkaisujen tuottajina onkin alet-
tu odottaa entistd asiantuntevampaa ansaintaprosessin tukemista sek& jatkuvasti entista

parempia ratkaisuja.

Erityinen tarve on nyt etsid lisad keinoja nimenomaan kehittyvien asiakkuuksiemme
ryhmaén asiakkuuksien kehittdmiseen ja tukemiseen sek& sen myoté lisdarvon tuottami-
seen heille - etsid siis keinoja jatkuvaan asiakkuuksien kehittamiseen. Kuten Strorbacka
ja Lehtinen (1997, 19-29) ovat todenneet, yritys voi kehittaa asiakkuuttaan ja sen lujuut-
ta jatkuvasti vain kantamalla vastuun asiakkuuden kehittdmisesta eli siit4, etta yritys
tarjoaa jatkuvasti asiakkailleen uusia mahdollisuuksia tuottaa itselleen arvoa. Arvo syn-
tyy asiakkaan prosessissa, joten asiakkaalle tuotettavaa lisdarvoa pitdd etsia asiakkaan

prosessista, sen tukemisesta seké kehittamisesta.
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3 PESULA-ALAN ARVONLUONTIPROSESSIN ANALYSOINTI

3.1 Arvonluontiprosessi

Asiakkaan arvontuotantoprosessilla tarkoitetaan sitd prosessia, jota asiakas itse toteuttaa
saavuttaakseen omat padadmaaransd (Storbacka & Lehtinen 1997, 19-20). Itse miell&n
arvontuotantoprosessin olevan hyvin yhtendinen kasite ansaintaprosessin kanssa ja sel-
vyyden vuoksi téssa tyodssd kaytankin nimitystda ansaintaprosessi. Pesula-alan asiak-
kaidemme ansaintaprosessin tarkoitus on tarjota tekstiilien vuokrausta ja huoltoa omille
asiakkailleen. Meidé&n ansaintaprosessimme tarkoitus on puolestaan tarjota ohjelmistol-
lisia ratkaisuja pesula-alan asiakkaillemme. Tavoitteemme on siis tukea asiakkaan pro-
sessia omalla osaamisellamme eli asiakkaan prosessin tukeminen perustuu yrityksemme
ydinosaamiseen. Kun asiakkaalle tuotettavat palvelut perustuvat yrityksen ydinosaami-
seen, niiden tuottaminen ei vaadi suuria uhrauksia ja yrityksen on mahdollista toimia
Kilpailukykyisesti ja kannattavasti (Anderson & Narus 2004, 134-135).

Tietokarin ydinosaaminen perustuu ohjelmistojen tuottamiseen ja tdssé yhteydessé ni-
menomaan pesula-alan ohjelmistojen tuottamiseen. Ydinosaamistamme on tuottaa oh-
jelmistollisia ratkaisuja helpottamaan asiakkaiden toimintoja heidan omassa tuotannos-
saan eli pesulan arjen toiminnoissa. Kéaytannossa tama tarkoittaa, ettd me tuemme ja
palvelemme asiakkaitamme heid&n ohjelmistohankinnoissaan, joita ovat seka kokonaan
uusien ohjelmistojen hankinta ett4d olemassa olevien ohjelmistojen kehittdminen. Oh-
jelmiston hankinta on itsendinen osaprosessi (hankinta ja sen jalkeinen kéayttd) osana
asiakkaan koko ansaintaprosessia. Tallaista osaprosessia, jossa toimittajan tarjoama ar-
volupaus (kuten ohjelmisto) muuttuu ohjelmiston kayttéonoton kautta asiakkaan koke-
maksi arvoksi, kutsutaan Vargon, Maglion ja Akakan (2008, 147-149) méaérittelyd mu-
kaillen arvonluontiprosessiksi (value creation process). Arvonluontiprosessi on siis pro-
sessi, jossa toimittajan tuottamasta (mistd tahansa) muodostuu asiakkaan prosessissa

asiakkaalle arvoa.

Tietokari ei ainoastaan tarjoa asiakkailleen mahdollisuuksia luoda itselleen arvoa, vaan
tavoitteemme on tuottaa asiakkaillemme jatkuvasti ylivertaista lisdarvoa tukemalla kai-
kin mahdollisin keinoin asiakkaitamme heidan arvonluontiprosessissaan seka etsimélla

uusia mahdollisuuksia arvonluontiin. Meille ei riitd, ettd tuotamme asiakkaillemme jo-
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tain, vaan meidan tulee toimia jatkuvasti asiakkaidemme tukena samalla, kun he tuotta-
vat arvoa itselleen. Olemme siis mukana heidan kanssaan luomassa heille arvoa ja osa
meidankin prosesseistamme liittyy asiakkaan arvonluontiprosessiin. Gronroos ja Ravald
(2011) kaésittelevat toimittajan roolia arvon luomisessa ja ovat sitd mieltd, ettd arvon-
luontiprosessin sellaisessa vaiheessa, jossa osapuolten valilla on kanssakdymista, toimit-
taja voi olla myds arvon yhteisluoja. Heiddn mukaansa arvon yhteisluominen (co-

creation of value) vaatii aina kanssakdymista (interaction). (Gronroos & Ravald 2011.)

Vaikka arvonluontiprosessi on palvelukeskeisen ndkdkulman (Vargo & Luch 2004)
keskeinen kasite, eivat Vargo ja Luch itse sitd missadn vaiheessa tarkemmin madrittele.
Itse asiassa Vargo, Maglio ja Akaka (2008) nostavat artikkelinsa lopussa esiin kysy-
myksen siitd, mitd oikeastaan ovat ne prosessit, jotka kuuluvat arvonluontiprosessiin.
Myos Gronroos (2011, 7) esittdd kysymyksen siitd, mista arvonluontiprosessi oikein

alkaa, mihin se loppuu ja mitd se sisaltaa.

Gronroos ja Voima (2011) seka Gronroos (2011) esittelevat oman nakemyksensa mu-
kaisen maarittelyn arvonluontiprosessista. Heidan mukaansa arvonluontiprosessiin liit-
tyy kolme erilaista aluetta, jotka ovat toimittajan alue, asiakkaan alue ja yhteinen alue
(kuvio 7). Toimittaja on arvon mahdollistaja (facilitator), joka omalla toimittajan alu-
eellaan luo arvomahdollisuuksia eli esimerkiksi suunnittelee ja valmistaa asiakkaalle
arvoa tuottavia asioita. Tama alue ei ole osa varsinaista arvonluontiprosessia. Asiakas
taas on aina arvon luoja, joka omalla asiakkaan alueellaan luo omalla toiminnallaan ja
oman kokemuksensa kautta arvon. Yhteinen alue kuvion keskelld on mahdollinen, jos
asiakkaan ja toimittajan valilla on kanssakaymistd, mutta ilman kanssakaymista tata
aluetta ei voi olla. Asiakkaan ja toimittajan vélisessa kanssakaymisessa toimittajalla on
mahdollisuus tukea asiakasta arvonluonnissa ja toimia arvon yhteisluojana — vaikuttaa
siis asiakkaan arvonluontiin. Eri alueiden valiset rajat eivét ole todellisuudessa selvia
vaan asiakas voi valilla toimia omalla alueellaan (luoda arvoa itsekseen) ja vélilla palata
yhteiselle alueelle (pyytaa esimerkiksi toimittajalta apua). Asiakkaan alueella toimittaja

ei voi arvonluontiin vaikuttaa. (Grénroos & Voima 2011; Gronroos 2011.)
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Toimittajan
alue

Yhteinen Asiakkaan alue

alue

Itsendinen arvon luominen

Arvomahdollisuuksien luominen

Arvon luominen yhdessa

KUVIO 7. Arvonluonnin alueet (Gronroos & Voima 2011, 31)

Mukaillen Gronroosin ja Voiman (2011) sekd Gronroosin (2011) esittelemad nakemysté
arvonluonnin prosessista seké siihen liittyvista alueista ja osapuolista méadrittelen Tieto-
karin pesula-alan asiakkuuksin liittyvan arvonluontiprosessin olevan ohjelmiston han-
Kintaprosessi, jossa yrityksemme tuottamista asioista muodostuu asiakkaan kaytdssa ja
kokemusten kautta asiakkaan kokema arvo (kuvio 8). Kaikki asiakkuutemme ja siten
my0s koko toiminta-ajatuksemme perustuu tarjoamiimme ohjelmistoihin, joten jokainen
meidéan tuottamamme asiakkaan kokemaa arvoa lisadva prosessi liittyy ohjelmistoihin,
joko uusiin ohjelmistoihin tai olemassa olevien toiminnan kehittdmiseen. Tama arvon-
luontiprosessi alkaa aina asiakkaan tarpeesta ja sen jalkeisesta kanssakéymisesta yrityk-
semme ja asiakkaan valilla. llman kanssakdymistd asiakas ei voi saada meiltd mitdan,
mutta varsinainen arvonluonti saattaa alkaa jo asiakkaan omalta alueelta, kun asiakas
pohtii omaa tarvettaan (vertaa Grénroos 2011, 7). Asiakkaamme muodostaa arvoa itsel-
leen kéyttdmalla ohjelmistojamme tai hyédyntamélld konsultointiamme omassa toimin-
nassaan. Valilla asiakas tekee tata itsendisesti, mutta saattaa valilla myds palata pyyta-

maan neuvoja tai muuta lisatukea.

Arvonluontiprosessi

Asiakkaan
ansainta-
prosessien alue

Toimittajan
ansaintaprosessien
alue

KUVIO 8. Tietokarin pesula-alan asiakkuuksien arvonluontiprosessi
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Koska me yrityksend voimme tuottaa arvoa asiakkaillemme vain ndissa ohjelmistohan-
kintaan liittyvissé prosesseissa, tulee meidén etsid lisdarvon tuottamismahdollisuuksia
juuri sieltd. Lisaarvoa voimme tuottaa joko luomalla kokonaan uusia arvonluontimah-
dollisuuksia tai vaikuttamalla asiakkaan kokemuksiin arvonluontiprosessissa. Pyrkimal-
l4 laajentamaan kanssakéymisen aluettamme ja lisddméaan siihen liittyvia kanssakdymi-
sid pddsemme entistd paremmin vaikuttamaan asiakkaan kokemuksiin arvonluontipro-
sessin aikana sekd nakeméaan, miten asiakkaan tarpeet kehittyvat. (Gronroos & Ravald
2011.) Vain analysoimalla titd ohjelmistohankinnan prosessia, voimme pyrkia lisaa-
maan ymmarrystimme ja sen kautta mahdollisuuksiamme vaikuttaa asiakkaidemme

arvonluontiprosessiin ja asiakkaan kokemaan arvoon.

3.2 Arvonluontiprosessin analysointi

Asiakkaan ja toimittajan valisia palveluprosesseja analysoitaessa kéytetdan usein G.
Lynn Shostackin (1984) luomaa Service Blueprinting menetelmé&a, jossa tarkoituksena
on asiakkaan ja toimittajan yhteisen prosessin sek& niihin liittyvien toimintojen kuvaa-
misen kautta saada kokonaiskuva koko prosessista. Tarkoitus on siis kuvata toimittajan
prosessin lisdksi myos asiakkaan toimet palvelun aikana (Toivonen 2010). Prosessien ja
siihen liittyvien toimintojen kuvaamisen avulla on mahdollista nahda selvemmin eri
toimintojen yhteydet toisiinsa, toimintoja suorittavat henkil6t, toimintojen hierarkkinen
tarkeysjarjestys seka ndihin liittyvat kehittdmismahdollisuudet (Lehtinen & Niinimaki
2005, 40-43; Ojasalo ym. 2009, 158-163). Blueprinting tarkastelee asiakkaan ja toimit-
tajan yhteista prosessia, mutta kuvauksessa otetaan ainakin osittaisesti huomioon myos
molempien osapuolten itsendisesti suorittamat prosessiin liittyvat toiminnot tai yhteys
niihin. Tarkoituksena on ymmértad toimittajan ja asiakkaan prosessien muodostama
kokonaisuus ja l0yté4 siind tapahtuvat kohtaamiset seka asiakkaan kokemaan laatuun
vaikuttavat tekijat. (Ojasalo ym. 2009, 158-163).

Kuten Shostack (1984) kirjoittaa, Blueprinting on keino luoda parempaa palvelua kehit-
tamalla palveluprosessin tehokuutta ja kannattavuutta. Lisdksi menetelm&a voidaan
kayttaa yrityksen liiketoimintastrategiseen suunnitteluun eli yrityksen palveluiden ase-
mointiin markkinoilla (Shostack 1987). Bitner, Ostrom ja Morgan (2007) esittelevét

Service Blueprintingin innovointityokaluna, jonka avulla voidaan suunnitella kokonaan
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uusia palveluja. Omasta mielesténi Blueprinting on lahinn& apuvéline koko palvelupro-
sessin suunnitteluun sekd sen kaikenlaiseen laadulliseen kehittdmiseen (yksittéisten
toimintojen ja toimijoiden laadun tekijat seka prosessin tehokkuus). Yrityksessimme
on Blueprinting menetelmaa hyvaksikayttaen kehitetty ohjelmistohankinnan, ohjelmis-
tokehityksen sekéd ohjelmiston yllapidon prosesseja. Niiden avulla olemme pystyneet

huomattavasti parantamaan paleluprosessiemme laatua ja tehokkuutta.

Blueprinting keskittyy kohtaamisiin asiakkaan kanssa (yhteisella alueella), mutta ei riit-
tavasti asiakkaan toimintoihin ennen tai jalkeen kohtaamisten (asiakkaan alueella) eli
sen nakokulma ei ole riittavé asiakkaan arvonluontiprosessin tarkempaan analysointiin
ja lisdarvon etsimiseen. T&ssé kehitystydssé nakokulma on kuitenkin ylivertaisen liséar-
von etsimisessd. Talla ylivertaisella lisaarvolla tarkoitan Hirvosta ja Helanderia (2001)
mukaillen sellaista ylivertaista arvoa, jota voimme tuottaa vain, jos pystymme parem-
paan kuin Kilpailijamme eli ymmartdmaan asiakkaitamme ja heidédn koko arvonluonti-
prosessiaan niin hyvin, ettd kykenemme tuottamaan ratkaisuja heidan ongelmiinsa ja
tarpeisiinsa jopa ennen kuin he ovat ongelmaa tai tarvetta itse huomanneet. Jotta pys-
tyisimme téhan, meidan tulisi pyrkid ymmartamaan asiakkaan nakdkulmasta asiakkaan

kokemuksia, tarpeita ja huolia — ja v&hintdan yhta hyvin kuin he itse.

Hirvonen ja Helander (2001; Helander 2012) esittavéat prosessuaalisen kuvaamisen mal-
lin, jonka avulla asiakkaan arvonluontiprosessi voidaan kuvata ja analysoida. He esitte-
levét prosessuaalisen kuvaamisen mallin koulutuspalveluiden hankinnan nékdkulmasta,
mutta soveltaen samaa mallia voitaneen kayttdd minka tahansa arvonluontiprosessin
kuvaamiseksi. Heidan esittdaméssaan mallissa asiakkaan kokonaisprosessista sellainen
osaprosessi, joka yhdistyy toimittajan prosessiin (asiakkaan hankintaprosessi), kuvataan
jakamalla se neljaén eri vaiheeseen. Nama vaiheet koulutusprosessin (kuvio 9) osalta
ovat tarpeen yksiléiminen, hankinta, koulutus ja hyddyntdminen. Prosessin osien ku-
vaamisen jalkeen valitaan analysoitavaksi muutamia erilaisia asiakkaita, jotta saadaan
mahdollisimman monipuolinen kuva prosessista. Valittujen asiakkaiden prosessien ete-
neminen analysoidaan ottamalla samalla huomioon asiakkaan kokemat huolet ja tarpeet
prosessin aikana. Analysoinnin jélkeen pyritdén tehdyista analyyseistéd 16ytamaan sellai-
set esiin tulleet huolet, joihin toimittajayritys voisi tuottaa ratkaisun kéyttdmalla omaa

ydinosaamistaan. (Hirvonen & Helander 2001; Helander 2012.)
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Tarpeen yksiléiminen
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KUVIO 9. Koulutusten hankintaprosessi (Hirvonen & Helander 2001).

Tama prosessuaalisen kuvaamisen malli on tdysin asiakaslahtéinen ja sen tarkoitus on
asiakkaan ndkokulmasta analysoida asiakkaan koko arvonluontiprosessin etenemista.
Tata prosessuaalisen kuvaamisen mallia kaytén téssa kehitystydssa tydvalineend ana-
lysoidessani asiakkaidemme arvonluontiprosessia ja etsiessani siita uusia kehityskohtei-

ta ja siten mahdollisuuksia tuottaa ylivertaista arvoa asiakkaillemme.

3.3 Ohjelmiston hankintaprosessi

Asiakkuuksiemme l&htokohtana on aina asiakkaan k&yttoon saatettu ohjelmisto. Asiak-
kaalla voi olla k&ytdssaan useita ohjelmistoja ja niihin liitettyja asiakaskohtaisia lisapiir-
teitd. Jokaisen ohjelman, sen osan tai lisapiirteen kayttoonotto on asiakkaan kannalta
ohjelmiston hankintaprosessi ja yrityksemme kannalta ohjelmiston toimitusprosessi.
Koska nakokulma on nyt erityisesti asiakkaan prosessissa ja sen analysoinnissa, kéytan
thssa tyossa prosessista nimitystd ohjelmiston hankintaprosessi. Ohjelmiston hankinta-
prosessi on osa asiakkaan kokonaisprosessia, jossa he tuottavat arvoa omille asiakkail-

leen (asiakkaan ansaintaprosessi).
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Ohjelmiston hankintaprosessi voidaan jakaa neljaén eri vaiheeseen, jotka ovat tarpeen
kartoitusvaihe, hankintavaihe, kayttdonottovaihe ja kéayttovaihe (kuvio 10). Prosessin eri
vaiheiden valista 10ytyvat toiminnot, jotka ainakin paéasaantoisesti jakavat prosessin eri
osat toisistaan. Ndma toiminnot ovat tarve, tarjouspyynto, tilaus ja kéyton aloitus. Jois-
sakin tilanteissa prosessin eri vaiheita saatetaan toteuttaa osittain paallekkéin eli seuraa-
va vaihe alkaa jo ennen kuin edellinen on saatu padtokseen. Prosessin vaiheiden valiin
kuvatut toiminnot eivat siis valttdmattd aloita uutta vaihetta, mutta kaikista prosesseista

kyseiset toiminnot ovat 10ydettavissé ja aina ne paattavat edellisen vaiheen prosessista.

Tarve Tarpeen Tarjous-
kartoitus pyynto
Han-
kinta
Kaytto
Kayton = A ) Tilaus
aloitus Kayttéonotto

KUVIO 10. Ohjelmiston hankintaprosessi.

Tarpeen kartoitus

Tarpeenkartoitusvaihe alkaa useimmiten siitd, ettd asiakas huomaa ongelman omassa
prosessissaan. Ongelma voi olla ohjelmiston kayttoon liittyva eli jokin toiminto koetaan
hyvin ty6laédksi tai asiakas oivaltaa, etté jollakin ohjelmiston lisatoiminnolla tai ominai-
suudella saataisiin helpotettua tiettyd tydvaihetta. Joskus kdy myads niin, ettd asiakas ei
ole itse huomannut mitd&dn ongelmaa, vaan heilld toimitaan ndin kun on aina toimittu

nain”, mutta ulkopuolinen henkil® saattaakin havaita prosessista ongelman, jota pysty-
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tdan helposti kehittdmaan. Naitd mahdollisuuksia yrityksessimme etsitdan aktiivisesti ja
asiakkaan prosessia seurataan tai siitd keskustellaan aina, kun se on mahdollista. Itsekin
vieraillessani pesulassa pyrin aina mahdollisuuksien mukaan kiertdmaén pesulassa seu-
raamassa heidan prosessiaan ja eri tydvaiheita, joissa ohjelmistojamme kéytetdan. Tar-
peenkartoitusvaiheessa tarve hahmotetaan ja se pyritaan yksiloiméaan. Useimmiten tassé
vaiheessa mietitddn myos ratkaisua tarpeeseen. Joissakin tilanteissa asiakas saattaa ottaa
JO téssa vaiheessa yhteyttd yritykseemme tiedustellakseen, 10ytyyké meiltd valmista
ratkaisua heiddn ongelmaansa. Ongelman ja tarpeen tarkemman kartoituksen jalkeen
tarpeenkartoitusvaihe paattyy asiakkaan tekemé&an tarjouspyyntéon. Tarjouspyynto ei
laheskaan aina ole tietyn mallin mukainen, vaan se saattaa olla hyvinkin epamuodolli-
nen. Joskus jo t&ssé vaiheessa saatamme todeta lisdtoiminnon olevan maksuton ja oh-
jelmistossa oleva ominaisuus, joka vaatii vain asiakkaan oman toiminnan suunnittelua

sekd ominaisuuden kayttoonoton.

Hankinta

Tarjouspyynnon jalkeen alkaa hankintavaihe, jolloin tarpeeseen mietitaan ratkaisu. Rat-
kaisua mietitddn joko yhdessa asiakkaan kanssa tai me toimittajana teemme asiakkaalle
suoraan ratkaisuehdotuksen heidédn ongelmaansa. Joissakin tilanteissa ratkaisuehdotuk-
sia ja tarjouksia voidaan pyytad myos muilta toimittajilta. Hankintavaihe paattyy tilauk-
seen, joko meilté tai joltakin muulta yritykseltd. Joissakin tilanteissa hankinta-vaihe voi
paattyd myos siihen, ettd ongelma pystytdan ratkaisemaan muulla kuin ohjelmistomuu-
toksella tai lisaykselld, talloin tdmé& kyseinen hankintaprosessi péattyy ilman seuraavia

prosessin vaiheita.

Kayttoonotto

Kéayttoonottovaiheessa ohjelmiston muutokset tai lisdykset toimitetaan asiakkaan kayt-
toon. Asiakkaalle annetaan riittdva koulutus ja lopulliset testaukset suoritetaan yhdessa
asiakkaan kanssa asiakkaan tuotantoympéristossa. Kéytannossa asiakkaan koulutus ta-
pahtuu joko asiakkaan tiloissa tai puhelimen valitykselld riippuen kayttoonotettavan
ominaisuuden laajuudesta ja vaativuudesta. Kayttoonottovaiheessa huomataan joskus
muutostarpeita tai korjattavia asioita. Joskus myos jo tdssé vaiheessa l0ydetdan koko-
naan uusia tarpeita ja uusia kehityskohteita. Kayttéonottovaihe péattyy ohjelmiston tai
sen osan kayttéonottoon. Joskus joissakin harvoissa tilanteissa hankintaprosessi paattyy
kayttoonottovaiheessa eikd ohjelmistoa tai ohjelmiston osaa koskaan oteta tuotantokéyt-

toon.
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Kaytto

Ohjelmiston kayttovaiheessa asiakas kéayttad uuttaa ohjelmistoaan tai ohjelmiston lisa-
piirrettd. Tassd kohdassa mitataan toimituksen todellinen hydéty asiakkaalle. Kayttovai-
heessa ndkyy myds se, miten hyvin asiakas on koulutettu ja miten hyvin suunnittelutyo
on tehty. Kayttovaihetta tuetaan hyvalla koulutuksella seké asiakkaille tarjottavalla pu-
helintuella. Varsinainen kéyttévaihe on vaiheista pisin ja se paattyy aikanaan ohjelmis-
ton tai sen osan kayton lopettamiseen. Kéayton lopettamisen syy jatkuvassa toiminnassa
on padsaantoisesti asiakkaan kokonaisprosessin muuttuminen ja siten myds tarpeen
muuttuminen. Kayttovaiheessa asiakkaat etsivét ja huomaavat uusia tarpeita ja kehitys-
kohteita omassa toiminnassaan. Asiakkaan kayttda seuratessamme saatamme myods me

I0ytéa uusia kehityskohteita.

3.4 Asiakkaan arvonluontiprosessin analysointi

Asiakkaiden arvonluontiprosessien analysointi on kuvattu erillisessé julkaisemattomas-
sa dokumentissa. Kyseisen analysoinnin kirjallinen kuvaus on tehty Osaamisintensiivis-
ten palveluiden kurssin (TAMK: YTP-0021) harjoitustyond (Makinen 2012). Tehdysta
analyysista tulen tassé tyossd kuvaamaan analyysin toteutuksen periaatteet seka esitte-

lemaan analyysin tulokset.

3.4.1 Analyysin toteutus

Analyysiin valittiin nelj& kehittyvien asiakkuuksien ryhmén asiakasta. Ndama asiakkaat
ovat suuria, heilld on kéytossdan kaikki ohjelmistokokonaisuutemme osat ja kaikilla
ohjelmistojen kayttajamaarat ovat yli 20. Asiakkaat valittiin analysoitavaksi heidan toi-
mintansa haasteellisuuden vuoksi. Liséksi oletamme, ettd I0ydettdessa heille toimivia
ratkaisuja pystymme suhteellisen helposti ratkaisuja muuntelemalla kdyttdmé&én samoja
malleja my6s muilla saman asiakkuusryhman asiakkaillamme. Eli jos saamme jonkun
ratkaisun toimimaan nailla asiakkailla, todenn&koisesti saamme se toimimaan myos

muilla asiakkaillamme.
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Analysointi aloitettiin kuvaamalla ensin sanallisesti jokaisen asiakkaan organisaatiora-
kennetta sekd yrityksen taustaa ja ndiden vaikutusta prosessin eri vaiheisiin. Tasséa ku-
vausvaiheessa huomioitiin organisaatioiden eri kayttajatyypit ja niiden vaikutus eri vai-
heisiin. Ohjelmistoillamme on sellaisia kéyttdjid, jotka péivittdisen toiminnan ohessa
kayttavat ohjelmistojamme ja se on siten osa heidan pdivéan tyotaan, mutta ei heidan
paatyokalunsa vaan avustava toiminto. Ohjelmistomme vastuukéyttajat ja paakayttéajat
puolestaan ovat kayttdjid, jotka kayttavat ohjelmistoa paatyokalunaan ja vastaavat muun
muassa ohjelmistolla laskuttamisesta sek& ohjelmiston tuottamien raporttien jatko-
hyodyntdmisestd. Organisaatioiden toimintaa kuvattaessa tavoitteena oli pohtia mahdol-
lisimman totuudenmukaisesti ja asiakkaiden kokonaistavoitteet huomioon ottaen heidan
kokemiaan huolia prosessin eri vaiheissa. Suurena apuna kuvausten tekemisessé oli ana-

lyysin toteuttajan pitkd kokemus ja tietdmys naisté asiakkaista.

Organisaatiokohtaisten kuvausten jalkeen suoritettiin varsinainen analysointi. Jokainen
organisaatiokuvaus kaytiin l&pi tarkasti ja jokaisesta kuvauksesta etsittiin asiakkaan
huolia. Naméa ldydetyt huolet kerattiin yhteen ja pyrittiin kohdistamaan prosessin eri
vaiheisiin. Analysointia tehtiin samalla myos itse hankintaprosessin sujuvuudesta ja sen

etenemiseen liittyvisté erityispiirteista.

3.4.2 Analysoinnin tulokset

Suurimmat erot asiakkaiden valilla aiheutuvat erilaisista organisaatiorakenteista ja myos
erilaisista ihmisista organisaatioissa. Paakéyttdjien tai vastuukayttajien erilaisuus koros-
tuu organisaatioiden vélilla ja tdma erilaisuus selvasti vaatii yritykseltdmme erityyppisia
toimenpiteitad eri organisaatioissa ja myos tietoa siitd, miten eri yritysten kanssa toimi-
taan. Toisaalta kuitenkin prosessien eteneminen oli hyvin samankaltaista eri organisaa-

tioissa.

Pa&saantoisesti olemme mukana asiakkaidemme tarpeiden kartoituksessa jo alusta lahti-
en. Toiset asiakkaat ottavat yhteytta tarpeen ilmaantuessa herkemmin kuin toiset, mutta
ottavat yhteyttd joka tapauksessa asian tarkeyden ollessa heiddan mittapuunsa mukaan
riittdva. Tallainen kumppanuussuhde, jossa pddsemme mukaan kehityshankkeisiin jo
heti niiden alkuvaiheessa, on hyvin pitk&n asiakkuuksien kehittdmisen tulos. Kaytan-

nossd se tarkoittaa sité, ettd hyvin usein madrittelemme tarpeeseen ratkaisumallin yh-
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dessa jo ennen varsinaista tarjouspyyntdd. Valilla olemme myds ainoa toimittaja, joka
paéasee mukaan tarpeen kartoitusvaiheeseen, vaikka lopullisiin ratkaisuihin kaytetaankin
lisaksi muita osapuolia, emmeka me siis jd& ainoaksi toimittajaksi. Prosessien ana-
lysoinnin tuloksena olikin siis selvasti nahtévissa, ettd olemme jo onnistuneet luomaan
naihin asiakkaisiimme sellaisen suhteen, ettd suunnittelun ja hankinnan vaiheet sulautu-
vat lahes yhdeksi ja ettd tarjouspyynnon, tarjouksen ja tilauksen véliset toiminnot ovat
likimain havinneet (kuvio 11). Tilanne on hyvin samankaltainen, kuin Hirvosen ja He-
landerin (2001) omassa tutkimuksessaan kuvaama tilanne. He nimittain tulivat siihen
tulokseen, ettd hyvassa kumppanuussuhteessa toimittaja voi tukea asiakasta niin paljon

jo kartoitusvaiheessa, ettd hankintavaihe supistuu tai ja jopa kokonaan pois.

\

Tarve Tarpeen kartoitus

\

Tarjous-
pyynto

I
Y,
S
=,
S
—
Y}
Kaytto
Kayton . = .
aloitus Kayttoonotto Tilaus

KUVIO 11. Analyysin tuloksien mukaisesti muokattu ohjelmiston hankintaprosessi.

Analysointivaiheessa huomattiin melko nopeasti, ettd 16ydettavét huolet toistuvat yll&t-
tdvan samankaltaisina eri organisaatioissa. Mita pidemmalle kuvauksia analysoitiin sita
enemman paallekkaisid huolia 16ytyi. Kaikista prosessin neljasta vaiheesta voitiin 16ytaa
yhteisia huolia eik& kaytannossa yksikaan 16ydetty huoli ollut vain yhden organisaation.

N&ma keratyt huolet on kuvattu kuviossa 12.
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KUVIO 12. Analysoinnin tuloksena ldydetyt asiakkaan huolet

Kaikkien asiakkaidemme ongelmana ja huolena oli tavalla tai toisella I0ytéa tarpeen
kartoitukseen ja ratkaisumallin etsimiseen vastuunkantaja — projektipdéllikko. Yhdessa-
kaan organisaatiossa hankintaprosessin lapivientiin ei tahtonut 16ytya ylimaaraisia re-
sursseja normaalin arkitydn lisdksi. Nain ollen yrityksemme tulisikin paneutua asiak-
kaiden ongelmaan koko tarpeen tunnistamisen jalkeisesta kehitysvastuusta. Yrityksem-
me voisi pyrkid kehittdmaan asiakkaille tarjottavan palvelun, jossa yrityksemme ottaa

vastuun asiakasorganisaation sisdisesté tarpeen kartoituksesta ja parhaan ratkaisun etsi-
misesta eli ratkaisujen hyddyllisyyden tai kannattavuuden arvioinnista. Yrityksessaimme
on osaamista ja nakemysté kaikenlaisista pesula-alan ratkaisuista jo liki kahdelta vuosi-
kymmeneltd ja sen lisdksi asiakasorganisaatioiden tuntemus on niin suuri, etté ei tuottai-

si suuriakaan ongelmia vastata asiakkaan siséisista tarpeen kartoituksista.

Auttamalla asiakasta heti alusta lahtien maarittelem&édn heidan tarpeensa oikein seka

etsimddn heidan kanssaan heille sopivan ratkaisun varmistettaisiin hankintaprosessin

eteneminen seka vahennettéisiin myods huonosta kartoituksesta ja maarittelysta aiheutu-
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via ongelmia. Naitd ongelmia ovat selkedsti véaarien henkiléiden koulutus ja kehitetyn

ratkaisun sopimattomuus. Kun kayttdonottovaiheessa pystytddn kouluttamaan oikeat
lopulliset henkiltt, jotka ovat ainakin osittain olleet myds mukana kehitystydssa, on

ohjelmiston ké&yton (aikaisen) tuen tarve myods vahaisempaa ja kéytto siten sujuvampaa.

Yksinkertaisesti asiakas olisi tyytyvédisempi saamaansa hyotyyn.

Prosessin alkuvaiheen hyvéstd suunnittelusta ja oikeiden henkildiden koulutuksesta
huolimatta ajan kuluessa henkil6t vaihtuvat ja asiat unohtuvat. Kaikkien asiakasorgani-

saatioiden huolena on tavalla tai toisella kayttajien kayton aikaisen tuen saatavuus, jota

useimmiten tarvitaan paljon varsinkin k&yton alkuvaiheessa. Kéytannossa kayton aikai-
nen tuki perustuu lahinnd yrityksemme asiakaspalvelun antamaan neuvontaan. Ohjel-
mistoomme tehdyt kdyttdohjeet on kylla toimitettu kaikille asiakkaillemme, mutta nii-
den paivitysversioiden toimittaminen on ajoittaista ja versiomuutosten myota ohjeet
muuttuvat vahintédan kerran kuussa. Vaikka uudet kayttoohjeversiot asiakkaille toimitet-
taisiinkin, on valtavan paperiméaréan tulostaminen jokaiseen tyopisteeseen lahes mahdo-
ton tehtava. Kayttohjeiden helpommalla saavutettavuudella ja paremmalla ajantasai-

suudella voitaisiin todennakdisesti parantaa asiakkaan kayton aikaista tukea.

Toinen dokumentointiin liittyva selkeéasti esiin noussut asiakkaiden huoli on asiakaskoh-

taisten lisépiirteiden ja ohjelmistokokonaisuuksien hallinta tai oikeammin hallitsemat-

tomuus ja se, ettda ne ovat useimmiten vain asiakasvastuuhenkilon muistissa. Yllattavéan
paljon eteen tulee tilanteita, jolloin kukaan ei tiedd, miksi tai mihin tarkoitukseen jokin
ohjelmiston toiminnallisuus on aikoinaan tehty. Yrityksemme tulisi miettia toimiva rat-
kaisu naiden lisapiirteiden ja lisatoimintojen hallintaan. Kukaan yksittainen henkild ei
ajan kuluessa pysty muistamaan kaikkia toiminnallisuuksia, eivatkd ne asiakkaan luot-
tamuksenkaan turvaamiseksi saisi olla vain ihmisen muistiin tallennettuina — ne pitaisi
siirtaa tavalla tai toisella yrityksemme muistiin ja asiakkaiden saataville. Asiakkaamme
ovat huomanneet, kuinka paljon tietoa on yrityksemme yksittdisten henkildiden varassa

ja ovat huolissaan yhteyshenkildiden pysyvyydesta.

Tavoitteemme on tietenkin saada lissmyyntié kaikille asiakkaillemme, joten sen liséksi,
ettd autamme asiakkaita heidan itse 16ytdmiensd ongelmien ratkaisussa ja saamme siita
lisamyyntid, haluamme toki tarjota valmiita ratkaisuja asiakkaillemme. Asiakkaamme

ovatkin usein olleet huolissaan ja kiinnostuneita muiden ratkaisumalleista. Eli siitd, mi-

ten toiset saman alan yritykset ratkaisevat ongelmiaan ja millaisia ominaisuuksia heilla
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on kéaytdssaan. Yrityksemme tulisi miettia ratkaisuja, joilla ohjelman eri ominaisuuksis-
ta ja uusista piirteista tiedotetaan asiakkaita. Samalla todennakdisesti alennettaisiin asi-
akkaiden kynnysta ilmoittaa omista tarpeistaan. Kun asiakkaat nakisivat, mita kaikkea
olemme toteuttaneet, he ehka helpommin ottaisivat tarpeineen yhteyttd yritykseemme

kuin pohtisivat itse, pystytddnko tarvetta ratkaisemaan ohjelmallisesti.

3.5 Prosessin analysointi toimittajan nakékulmasta

Asiakas ja toimittaja suorittavat palveluprosessia osittain yhdessa ja tuotettaessa arvoa
molemmille osapuolille on prosessien yhteensovittaminen erityisen tarkeéda (Storbacka
& Lehtinen 1997). Sen lisaksi, ettd keskitytddn asiakkaan prosessiin, tulisi tutkia myos
toimittajan prosessin tehokkuutta ja toimivuutta. Silla kuten Storbacka, Sivula ja Kaario
Kirjoittavat (2000, 31-32) yritysten tulisi pyrkié lisédmaan asiakaskohtaisia kassavirtoja,
joko pyrkimalla lisamyyntiin tai pienentdmalld omia kustannuksiaan. Uskon, ettd ana-
lysoimalla omia prosessejamme ja omia huoliamme voisimme |0ytéé keinoja tehostaa

omaa toimintaamme ja siten auttaa paremmin asiakkaitamme.

Pitddksemme yll& omaa kehitystamme ja varmistaaksemme tehokasta toimintaa omissa
prosesseissamme paatimme analysoida asiakkaan ohjelmistohankinnan prosessin myods
omalta kannaltamme. Emme tehneet varsinaista kuvausta prosessin kulusta, vaan mie-
timme suoraan niitd huolia, joita meidan yrityksemme nékokulmasta liittyy asiakkaan
hankintaprosessin eri vaiheisiin. Kaksi asiakasvastuussa olevaa henkil4 kévi itsendises-
ti 1api prosessiin liittyvia huolia, jonka jalkeen ne yhdistettiin ja kaikki 16ytamadmme

huolet on kuvattu kuviossa 13.
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KUVIO 13. Toimittajan kokemat huolet asiakkaan hankintaprosessissa.

Huolia keréattdessa huomattiin, ettd monessa prosessin vaiheessa huolet olivat hyvin

samankaltaisia asiakkaiden huolien kanssa. Huolet asiakkaan vastuukantajasta ja pro-

sessin etenemisestd ovat selkeimmat yhteiset huolen aiheet. Yrityksemme huolena oli

my0s asiakkaan tarpeen ymmartdminen. Kéytdannossad meille saakka tulevat tarpeet ja

ehdotukset ovat I&htoisin joltakin muulta henkil6lta kuin asian esittajalta. Valilla valika-
sid on saattanut olla hyvinkin monta, joten alkuperdisen asian muuttuminen matkalla on
aina riski. Kuten jo asiakkaan analysointivaiheessa todettiin, meidéan tulisi miettia rat-
kaisumallia, jossa yrityksemme kantaisi pdévastuun koko tarpeen kartoituksesta ja rat-
kaisumallien etsimisestd. Talld tavalla todennédkdisesti pystyttaisiin ratkaisemaan aina-
kin osittain myo6s yrityksemme huoli tarjouksen tekovaiheeseen liittyvaén tyomaaréar-
vioon. Jos tarve ja ratkaisu on oikein méaéritetty, saadaan vaadittu tyomaéardarviokin

tehtyd tarkemmin.

Toisaalta yrityksemme huolena oli myds tarpeiden esiin saaminen ja mahdollinen lis4-

myynti. Yrityksellemme kaikkinainen lisamyynti on tarked tulonlahde ja ndin ollen on
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tarkedd tarjota asiakkaillemme uusia ja heitd paremmin palvelevia lisatoimintoja, joko
jo olemassa olevista toiminnoista tai toteuttamalla kokonaan uusia. Meidén tulisi siis
jollakin tavalla saattaa jo tehtyja ratkaisuja ja ominaisuuksia asiakkaidemme tietoon.
Liséksi meidan pitaisi pyrkia kerddmaan asiakkaiden ideoita ja nykyisten toimintojen
palautteita uusien kehityskohteiden toivossa. Olisi siis ensiarvoisen tarkedd kuulla kaik-
ki kayttajien pienetkin toiveet ja palautteet, jotta pystyisimme niiden perusteella luo-
maan uutta. Silloinkin vaikka toiveet ja tarpeet olisivat sellaisia, etta niihin ei voida oh-
jelmallisia ratkaisuja kehittad, saatettaisiin niiden avulla 10ytaé jotakin muuta uutta ja

asiakkaille lisdarvoa tuottavaa.

Palautteen saaminen oli siis my6s yksi havaittu huolen aihe. Palautetta tarvitaan, jotta

osataan palvella asiakasta ja kehittdd heille oikeita ratkaisuja myos jatkossa. Aina asi-
akkaalta ei saada palautetta suoraan siita, miten heitd on palveltu tai miten toteutettu
ratkaisu heité palvelee. Osittain ongelman aiheuttaa se, ettd lopullisia ohjelman kayttajia
ei tavata ja kouluteta henkilokohtaisesti. T&mén ongelman osittainen ratkaisu olisi huo-
lellinen koulutettavien valinta. Kéytanndssd, jos yrityksemme kantaisi vastuun kartoi-
tuksesta ja paasisi jo madarittelyvaiheessa tapaamaan lopullisia kéyttéjia ja myos testaa-
maan toiminnot heiddn kanssaan, voisimme poistaa osan tasté palautteen saamisen huo-
lesta. Toisaalta yrityksemme tulisi my0s jarjestda jonkinlainen tapa keratd suoraa ja re-
hellistd palautetta. Asiakkaiden ei ole helppo antaa varsinkaan negatiivista palautetta,
koska ihmissuhteet organisaatioiden vélilla ovat l&heisid. Palautteen antaminen muuta

kautta voisi parantaa mahdollisuuksia saada sité rehellisemmin.

Lisapiirteista tiedottamisen liséksi lisépiirteiden hallinta oli myds yksi havaittu huolen

aihe. Tehtyjen lisépiirteiden ja ohjelmiston osien toiminnallisuuden tallentaminen yri-

tyksemme muistiin on haaste. Tai I&hinn& haaste on niiden vaikutus kokonaisuuden hal-

lintaan etenkin silloin, kun vastaanotamme uusia ratkaisupyyntdja. Osa ohjelmistoom-

me liittyvista tiedosta ja kaytanteistd on vain muutamien henkil6iden osaamisen ja tie-

don varassa, eiké niita ole kirjoitettu mihink&an yrityksen muistiin. Valill4 saattaa kdyda

niinkin, ettd samantyyppisia asioita ratkaistaan useammalla erilaisella tavalla, vaikka
entistd tapaa muuttamalla olisi paédsty huomattavasti helpommalla. Aina ei siis ratkai-

sumallia etsittdessad itsekdan tiedetd, onko vastaavaa toiminnallisuutta jo olemassa.

Myos siis yrityksemme prosessien kannalta olisi jarkevad kehittdd toimiva kéytanne

lisapiirteiden ja kdytanteiden kokonaisuuden hallintaan.
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Laheskaan kaikkia uusia lisdpiirteitd ei dokumentoida tai kirjoiteta ohjeiksi. Jarjestelmi-
en laajenemisen ja asiakaskunnan vaativuuden lisdéntyessé tieto ei endé ole edes yhden
henkilon osaamisen varassa, vaan se on paljolti pirstaloituneena eri henkil6ille. Lisaksi

my0s asiakkaille annettava riittdva ohjeistus oli yksi esiin tullut huoli. Kun asiakas kou-

lutetaan, ei aina olla varmoja riittdvasta koulutuksen maérasta tai asiakkaan muistin riit-
tavyydestd, etenkin kun joissakin tilanteissa aika koulutuksesta varsinaiseen kayttoonot-
toon voi venyé pitkaksi. Nain ollen myos asiakkaan ohjeistamisen kannalta olisi yksin-
kertaisempaa, jos asioista tehtdisiin kirjallisia ohjeita. Toimintojen Kirjalliset ohjeet

my0s véhentdisivat kdytdnaikaisen tuen suurta tarvetta ja nain ollen vapauttaisi yrityk-

semme resursseja muuhun toimintaan.

Kéyttoonottovaiheeseen liittyen havaittiin yksi yllattava huoli eli ohjelmistojen toimit-
taminen asiakkaalle. Vaikka tietoliikenneyhteydet toimivat erittain hyvin ja ohjelmisto-
jen péivittdminen sindll&4&n on hyvinkin helppoa, on ongelmana I0ytad ajankohta péivi-

tyksen tekemiseen. Paasaantoisesti kaikki suurimmat pesulat ovat siirtyneet tekemaén
toita vahintddn kahdessa vuorossa ja tdméa aiheuttaa haasteen ohjelmistopaivityksen te-
kemiseen, koska paivitystd ei voi tehdd samanaikaisesti, kun ohjelmistoja kaytetaan.
Kéytannossé yrityksemme edustajan on pakko tehdd ohjelmistopaivitykset yoll4 tai vii-
konloppuisin, joka ei ole lainkaan kustannustehokasta. Ohjelmistopéivitysten tekemi-

seen tulisi ehdottomasti kehittda jokin muu ratkaisu.

3.6 Yhteenveto prosessianalyyseista ja kehityskohteet

Asiakkaan ja toimittajan prosessien analysoinnin tuloksena I6ydetyt huolet keréttiin
yhteen yrityksemme henkilGston toimesta ja pyrittiin ryhmittelemé&an analysoinnin yh-
teydessé l16ydettyjen kehityskohteiden mukaisesti. Taulukossa 2 on kuvattu namaé l6yde-
tyt kehityskohteet ja niihin liitetyt huolet. Osaan huolista pystytddn todennékoisesti vai-
kuttamaan useamman eri kehityskohteen kautta, joten muutama yksittdinen huoli on

liitetty useampaan eri kehityskohteeseen.
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TAULUKKO 2. Yhteenveto huolista ryhmiteltyna kehityskohteittain.

Yksi selkea analysoinnin kautta I6ydetty huolien ryhma ja siten kehityskohde on tarpeen
kartoituksen ja ratkaisumallin madrittelyn vastuu. Kuten jo edell& todettiin, yrityksem-
me tulisi tarjota omaa ydinosaamistaan asiakkaiden kayttoon ja siten tukea asiakasta
entistd paremmin nimenomaan tassé vaiheessa. Kéytanndssa tdma tarkoittaisi kartoitus-
ja madrittelyvaiheen toteuttamista kokonaan uudenlaisena asiakkaille tarjottavana palve-

luna.

Toinen selkea huolien ryhmé on kayton aikaisen tuen saatavuus ja sijainti. Yrityksemme
tulisi kehittdad ratkaisu kayttdohjeiden ajantasaisuudesta huolehtimiseen seka ratkaisu,
jolla ndmé kéyttoohjeet saatetaan ohjelmiston kayttdjien saataville. Myds kolmas kehi-
tyskohde ja huolien ryhmé liittyy dokumentointiin ja nimenomaan asiakaskohtaisten
lisdpiirteiden hallintaan. Yrityksemme tulee pyrkié ratkaisemaan ongelma lisapiirteiden
kayttotarkoitusten dokumentoinnista. Lisapiirteiden ja siten kokonaisuuden hallinta ja
dokumentointi tulee ratkaista siten, ettd se palvelee myds meité itsedmme. Kaikkinainen
ohjelmistoihin liittyva toiminnallisuuden tietdmys tulisi siis ehdottomasti dokumentoida
yrityksen hallintaan sen sijaan, etta tieto on asiakasvastuuhenkil6iden henkilokohtaisena

osaamisena.
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Asiakkaamme haluavat selkeésti kuulla muille toteutetuista ratkaisuista sekd uusista
ohjelmiston kehityshankkeista. Neljantend kehityskohteena yrityksemme pitédékin miet-
ti& jonkinlainen sdénndllinen tiedotustapa ja keino, jolla ndistd uusista ohjelman osista
ja piirteisté asiakkaille kerrotaan. Olemme jarjesténeet asiakkaille muutaman yhteisen
yleisluontoisen koulutustilaisuuden ja tallaisten asiakaspéivien jatkohyodyntamisté kan-
nattaa miettid ainakin osittaisena vaihtoehtona. Asiakaspaivid voidaan mahdollisesti
hyodyntéé uusien ominaisuuksien esittelyyn seka tilaisuutena, jossa asiakasorganisaati-
oiden henkil6t voisivat tavata toisiaan ja verkostoitua. Huomioitavaa kuitenkin on, etta
kaikki asiakkaat eivat pysty, eivatkd halua osallistua yhteisiin koulutuspaiviin, joten

muunkinlaista tiedotusta tarvitaan.

Toimittajan prosessianalyysissa esiin nousivat huoli seka palautteiden ettd tarpeiden ja
kehitysehdotusten esiin saamisesta. Nama liittyvat hyvin laheisesti lisamyyntiin ja sen
kautta ohjelmistokehitykseen, joten palautteen saaminen on t&ssd yhdistetty samaan
kehityskohteeseen ohjelmistokehityksesta viestimisen kanssa. Lisapiirteistd tiedottami-
sen lisaksi yrityksemme tulisi kehittdd omia kdytanteitddn vastaanottaa palautetta seka

kehitysehdotuksia.

Lopuksi kokonaan omana kehityskohteenaan on ohjelmien paivitys. Toimittajan proses-
sianalyysissa esiin tullut huoli ohjelmistopaivitysten tekemisestd ei ndy suoranaisesti
asiakkaille, mutta on itsestaan selvaa, ettd myohaan yolla tehdyt tydvaiheet ovat kalliita
ja hyvin kuormittavia. Ohjelmien paivittamista helpottavia keinoja tulisikin etsig, jotta
toimittajan prosessin hankalaa ja kustannuksiltaan kallista tydvaihetta voitaisiin helpot-

taa.
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4 KEHITYSKOHTEIDEN RATKAISUT JATOTEUTUS

4.1 Kartoituksen ja maarittelyn vastuu

Yksi prosessianalyysissé selkeésti esiin noussut ryhmé huolia (kuvio 14) olivat seka
asiakkaan etta toimittajan huolet tarpeen kartoituksen ja madrittelyn vastuusta. Asiak-
kaiden organisaatiosta ei juuri milloinkaan tahdo 16ytya riittavia resursseja kehitystyo-
hon, joten kehitysty6t venyvit ja jadvat joskus jopa kesken. Tama ei ole kummankaan
osapuolen etu ja siksi se aiheuttaa molemmille osapuolille erilaisia huolia. Vastuu kar-
toituksesta tai méarittelysté liittyy prosessin alkuvaiheeseen, mutta sen vaikutukset huo-
lina nakyvét koko prosessissa - pahimmillaan silloin, kun asiakkaalle huonosta méaritte-

lysta johtuen toimitetaan jotain tdysin muuta kuin heidén oli tarkoitus tilata.

Kuka on
Ymmarretaan- asiakkaan
ko tarve vastuuhenkilo

Tarpec?n es!ln Kuka vastaa
saaminen ja Kuka vastaa

lis3 i tarpeen etenemisesta
Isamyynt! kartoituksesta
Kéyton tuki Kuka vastaa
Ratkareun etenemisesta e
sopivuus Paras maarittaa
' ratkaisumalli vaadittava
Keit tyomaara

koulutetaan

KUVIO 14. Asiakkaan ja toimittajan huolet kartoituksen méérittelyn vastuusta.

Taman kehityskohteen tiedostettuamme ymmarsimme nopeasti, millainen mahdollisuus
tdmé& voisi olla. Yrityksemme ydinosaaminen on juuri nimenomaan ohjelmistollisten
ratkaisujen rakentamista asiakkaan eri tarpeisiin ja lisaksi yrityksessamme on ekspertti-
tason toimialaosaamista seka pitka asiakasorganisaatioiden tuntemus. Naistd lahtokoh-
dista katsottuna asiakkaan prosessin tukeminen télt4 osin olisi luonnollinen tapa tuottaa

lisdarvoa asiakkaillemme. Asiakasta voitaisiin tukea tarjoamalla heille uudenlaista pal-
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velua tarpeen ja kartoituksen seka ylipaataan kehitystdiden etenemisen vastuun kanta-

misesta.

Nykyinen palvelutarjoomamme ja siihen liittyva ansaintamallimme tekee kuitenkin tal-
laisen uuden palvelun kehittdmisesta mutkikkaan ja haastavan. Nyt toimintamme perus-
tuu médrittelyn jalkeen tehtavéédn tarjoukseen ja kaikki toiminta ennen tata luetaan
myynnilliseksi toiminnaksi, josta meille ei suoranaisesti ole tuottoja. N&in ollen uuden
lisapalvelun rakentaminen ja hinnoittelu sekd ndiden muotoileminen asiakkaan nako-
kulmasta katsottuna sopivaksi ja houkuttelevaksi on erittdin haastavaa ja vaatisi koko
palvelutarjoomamme seka ansaintamallimme uudelleen suunnittelua. Uuden palvelun
luominen ja sen hinnoittelu on aina suuri haaste, johon liittyy paljon maarittelyad, ku-
vaamista ja suunnittelua (Lehtinen & Niinimaki 2005, 30-53). Tdman haasteellisuuden
vuoksi uuden palvelun luominen seké siihen liittyvat muutokset paatettiin jattaa koko-
naan omaksi kehityskohteekseen ja siirtdd odottamaan mahdollista my6hempaa toteu-
tusta. Asiaan palataan vasta, kun ndhd&an muiden tekeillda olevien kehitystoimien tulok-

set seké niiden vaikutus tahan huolien ryhmaan.

Paatimme siis yrittdé tukea naita huolia muilla keinoilla sek& muiden kehityskohteiden
kautta — osa huolistahan oli yhteisia muiden kehityskohteidemme kanssa. Suurin vaiku-
tus huoliin on todennakdisesti silla, ettd olemme tiedostaneet niiden olemassaolon. Nyt
kun ymmarrdmme ndma huolet ja tieddmme, mihin ne liittyvat, pystymme vaikuttamaan
niihin suoraan omalla toiminnallamme. Osaamme ymmarryksen myota tukea asiakasta
eri tilanteissa enemmaén sekd varmistaa entistd tarkemmin kommunikoinnin oikeelli-
suutta. Liséksi voimme aktiivisemmin itse kantaa vastuuta hankkeiden edistymisesta —
jo pelkastaan toimimalla itse hiukan aktiivisemmin sekd pitamalla itsellamme Kirjaa

my0s asiakkaan aikatauluista.

Paatimme liséksi yrittaa tarjota asiakkaillemme suurempien kehityshankkeiden yhtey-
dessé projektien vetovastuuta. Tat4 olemmekin nyt tehneet muutamien projektien yh-
teydessé ja olemme péésseet sitd myos toteuttamaan. Kaytanndssa olemme vastanneet
projektin etenemisestd, dokumentoinnista seké tiedottamisesta sovituin ehdoin. Etene-
misestd vastaaminen on tarkoittanut 1&hinnd tapaamisten suunnittelua sekd oikeiden
henkil6iden paikalle kutsumista. Dokumentointi taas on tarkoittanut suunnitelmien ja
muistioiden kirjoittamisen lisdksi aikataulun ja suunnitelmamuutosten kirjaamista seka

seurantaa. Tiedottaminen taas on tarkoittanut lahinnd valikoivaa tiedon valittdmista,
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jossa tavoitteena on ollut oikean tiedon antaminen oikeille henkil@ille. Tdman toiminnan
kautta olemme péésseet entistd 1dhemmaksi asiakkaitamme ja heiddn organisaatiotaan.
Omat kokemuksemme toiminnasta ovat olleet hyvia ja pyrkimyksemme on lisata toi-

mintaa jatkossa mahdollisuuksiemme mukaan.

4.2 Dokumentointi

Dokumentointiin ja tai sen puutteeseen liittyvid huolia voitiin prosessianalyyseisté tun-
nistaa useita (kuvio 15). Osa huolista liittyi selvasti kdyton aikaiseen tukeen ja sen saa-
tavuuteen. Asiakkaat eivat ole tottuneet etsiméan tukea kayttdohjeista, vaan ottavat yh-
teyttd yritykseemme hyvin usein apua tarvitessaan. Lisaksi he ovat tottuneet soittamaan
nimenomaan yhdelle henkil6lle ja ovat tastd syysta huolissaan yhteyshenkilonsé pysy-
vyydestd. Henkil6ill4 oleva tiedon m&&ra on myos yrityksen kannalta huolestuttavaa,
sill tieto pitéisi saattaa yrityksen omaisuudeksi sen sijaan, ettd se on vain henkilGiden
muistissa. Naista lahtékohdista katsottuna on ilmiselvaa, ettd kayttdohjeet tulisi rakentaa

asiakkaiden ja yrityksen hyddyksi seké saataville.

Henkil6illa
olevan tiedon Kdytdnaikaisen
madara - tuen tarve
e Asiakkaan Onko
Lisapiirteiden v
. riittava vastaavaa
hallinta .
ohjeistus - olemassa
Kokonaiskdsitys Kokonaiskasitys
uuttuu
Lisapiirteiden P
hallinta Yhteyshenkilon
PYSyVvyys

Kayton tuki

KUVIO 15. Asiakkaan ja toimittajan dokumentointiin liittyvat huolet.

Osa huolista liittyy myos jatkuvasti tehtdvien asiakaskohtaisten lisapiirteiden hallintaan.
Suurin osa piirteiden kayttotarkoituksista on tallennettuna ainoastaan asiakasvastuullis-

ten muistiin eik& niista ole koskaan tehty erillisia dokumentteja. Monissa tilanteissa tar-
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jous ja asiakkuudenhallintajarjestelmaan Kirjattu asiakkaan tarve ovat ainoat dokumentit
asiasta. Naiden lisépiirteiden systemaattinen hallinta olisi siis ensiarvoisen tarkedd sek&

asiakkaillemme ettd meille itsellemme.

Osa l6ydetyistd huolista liittyy seka lisapiirteisiin ettd kayton tukeen ja kéayttéohjeisiin.
Heti analysointivaiheessa ndma dokumentointiin liittyvat huolet paatettiin kuitenkin
jakaa kahteen eri osaan, koska kayttdohjeet nousivat erityisen selkeésti omaan tarkedan
rooliinsa ja silti lisapiirteiden hallinta omana kehityskohteenaan vaatii oman huomionsa.
Dokumentoinnillinen kehittdminen ja niihin liittyvat huolet jaettiin siis sekd kayttooh-

jeiden kehittamiseen etté lisépiirteiden hallintaan (kuvio 16).

Lisdapiirteiden

Kayton tuki Kokonaiskasitys hallinta
puuttuu
Onko
Kiytonaikaisen Kokonaiskasitys vastaavaa
tuen tarve olemassa
Asiakkaan
riittava R
ohjeistus LIST.,plhr-tTden
. .. . allinta
Kayttdohjeet
Henkilgilla
olevan tiedon Yhteyshenkilon
el PYsyvyys

Asiakaskohtaisten
lisdpiirteiden hallinta

KUVIO 16. Dokumentoinnillisten huolien jakautuminen

4.2.1 Kayttoohjeet

Pesulatoimialalla pyrkimyksen& on ollut laadukas asiakkaiden kouluttaminen eiké kéyt-
toohjeisiin ole oikeastaan juurikaan panostettu. Ajatuksenamme on ollut, ettd tarkempia
kayttoohjeita ei tarvita, jos ohjelmia osataan koulutuksen jalkeen kayttdd hyvin. Kaik-
kiin ohjelmistojemme osiin on kuitenkin olemassa perustason ohjeet. Nait& ohjeita on
paivitetty ajoittain ja etenkin suurempien ohjelmamuutosten yhteydessd, mutta paivitys

ei ole ollut koskaan saannollisté ja jarjestelméllistd, vaan se on perustunut lahes koko-
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naan asiakkaan tarpeeseen tai valitettavan usein jopa pyyntoon. Kéyttdohjeiden paivi-
tysversioita ei ole myoskaan toimitettu asiakkaille juuri lainkaan, sill4 ohjeet ovat koko-
naisuudessaan niin suuri paketti, ettd sen lahettaminen sédhkopostijakeluna olisi turhan
kuormittavaa. Toisaalta myds suuren paperimaéran tulostaminen eri tyodpisteisiin on
koettu hankalaksi, joten asiakkaat eivat myodskéén itse ole olleet halukkaita kayttoohjei-

den uusien versioiden vastaanottoon.

Puutteet kayttdohjeissa ja niiden saatavuudessa nousivat analysoinnissa esiin niin sel-
vasti, ettd niiden kehittdmistarve oli koko kehitystydn alusta asti itsestdén selvaa. Heti
kehitystyon aluksi toukokuussa 2011, jarjestimme eri toimialojen asiakasvastaavien
yhteisen tapaamisen yrityksemme konttoriin Kuopioon. Tarkoituksenamme oli yhdessa
kasitella ja pohtia kayttoohjeiden kehittdmiseen liittyvia ratkaisumalleja. Yhteisessé
tapaamisessamme heti alusta saakka oli itsestdén selvad, etta pesulatoimialan kéayttéoh-
jeet tullaan kirjoittamaan kokonaan uudelleen ja niista pyritdan saamaan asiakasystaval-
lisemmat ja luettavammat sekd niihin lisatddn kaikki uudet toiminnallisuudet. Doku-
menttien ulkoasumalliksi valitsimme ulkoasun, jota olimme aiemmin kayttaneet muu-
tamissa ohjeissa. Palaverissamme tuli ilmi, ettd ohjeet olisi mahdollista liittdd osaksi
ohjelmistomme toimintaa. T&llin ohjeet sijoitettaisiin tallennettuina dokumentteina
asiakkaan palvelimelle, josta ne olisi mahdollista avata suoraan ohjelmiston valikkojen
kautta. Tassa tapaamisessamme teimme paatoksen myds taméan ratkaisun toteuttamises-

ta.

Kéyttoohjeiden uudelleenkirjoitus aloitettiin heti tapaamisemme jalkeen, mutta kaytan-
ndntyona ohjeiden Kirjoittaminen muun tyon ohessa on osoittautunut niin suureksi tyo-
maaraksi, ettd tyd on kesken vield kesélla 2012. Ohjeita on kuitenkin Kirjoitettu jonkin
verran ja lisaksi kaikki uudet ohjelmiston toiminnallisuudet on dokumentoitu heti niiden
kayttdonoton yhteydessd. Jo nyt ohjeiden kirjoittamisvaiheessa yrityksessémme on
huomattu ndiden ohjeiden palvelevan myds meitd itsedmme eri toiminnallisuuksien
varmistamisessa. Aikaisemmin asioita varmistettiin jatkuvasti ohjelman sisélta tai tes-
taamalla, nyt asioita on voitu varmistaa suoraan ohjeista, jotka siten toimivat myds oh-
jelmiston osien toiminnallisina kuvauksina. Tavoitteenamme on saada kaikki kayttéoh-

jeet valmiiksi vuoden 2012 loppuun mennessa.

Vaikka heti alkuun havaitsimme ohjeiden kirjoitustyon olevan hidasta, pdatimme kui-

tenkin testata ohjeiden toimivuutta ohjelmaan lisattynd toiminnallisuutena. Lisdsimme
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siis osia vanhoista kayttdohjeista ohjelman valikkoon ja testasimme asiaa muutaman
asiakkaan kanssa. Nopeasti ratkaisu todettiin toimivaksi tavaksi saattaa ohjeet kaikkien
ohjelman kéayttédjien saataville. Samoihin aikoihin syksylla 2011 pyysimme kayttoohjei-
siin liittyvaa ideointiapua myos asiakkailtamme. Marraskuussa jarjestimme pesula-
ohjelmiston kayttdjille yhteisen koulutuspéivén, jossa oli paikalla kuuden eri pesulan
edustajia, jotka myos kaikki kayttivat Tk-Pesua tyossaan. Tilaisuuden alkupuolella ker-
roimme kayttoohjeisiin liittyvasta kehitystyostd ja pyysimme jokaista paikallaolijaa
miettimaén tulevan paivén aikana, milla tavalla kayttoohjeita voitaisiin kehittaa tai milla
tavalla ne olisivat parhaiten kayttdjien saavutettavissa. Péaivéan lopulla palasimme aihee-

seen ja pyysimme henkilGita kertomaan ajatuksiaan ohjeisiimme liittyen.

Vapaamuotoisen keskustelumme pohjalta oli selvésti huomattavissa, ettd kdyttdohjeisiin
kaivattiin laajemmin eri ominaisuuksien ohjeita ja myds ohjeita asiakaskohtaisista lisa-
piirteistd. Kovin yksityiskohtaisia kehitysideoita ei tullut esiin, mutta kayttGohjeiden
kehittamisté ja laajentamista kaikkineen pidettiin erittéin tarpeellisena. Keskustelumme
ohjeiden saatavuudesta sen sijaan nosti esiin kaksi selvéaé ideaa. Toisena ideana oli, etta
ohjeet olisivat ohjelman sisélla ja kaikkien kéyttajien avattavissa omalle koneelleen eiké
niit4 tarvitsisi erikseen tulostaa paperille. Toisena ideana puolestaan oli, ettd yrityk-
semme voisi tarjota jonkinlaisen intranet-palvelun eli Internet-pohjaisen oman sivuston,
johon asiakkaat pééasisivat omilla tunnuksillaan ja josta ajantasaiset kdyttoohjeet olisivat
Ioydettavissd. Saamamme palautteen ja ideoiden pohjalta paatimme jatkaa kayttoohjei-
den kehitystyota edelleen aikaisemmin tekemédmme péétoksen suuntaisesti. Vaikka in-
tranet-palvelun kayt6lla saavutettaisiin mahdollisesti muita hyotyjé, ohjeiden helpom-
man saavutettavuuden ja jo saamamme hyvén palautteen vuoksi paatimme jatkaa ohjei-
den kehitystyétamme alkuperaisen suunnitelman mukaisesti eli liittaméalla ohjeet osaksi

ohjelmistoamme.

Koulutuspaivén jalkeen jatkoimme ohjeiden testausta muutamien asiakkaidemme kans-
sa ja aika pian paivittdessaimme jatkuvasti muuttuvia ohjeita tormasimme uuteen on-
gelmaan, joka liittyi k&yttdohjeiden paivittdmiseen asiakkaille. Kéytdnnossa kayttooh-
jeiden muutosten paivittdminen asiakkaille vaatii aina oman tydvaiheensa ja pdivitysten
ajantasaisuudesta huolehtiminen aiheutti meille uuden haasteen. Ongelma tiedostettiin
jo syksylla 2011, mutta siihen ei ehditty pohtia ratkaisua ennen kuin huhtikuussa 2012.
Tuolloin tuotekehityspaallikkdmme kanssa kéydyssa ideointikeskustelussa yksi idea
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johti toiseen ja lopputuloksena ajatukseen yrittda toteuttaa kayttdohjeiden avaaminen

suoraan Internet-selainta hyvaksi k&yttden suoraan meidéan palvelimeltamme.

Tatd ominaisuutta testattiin toukokuussa 2012 ja se todettiin valittomasti erittain toimi-
vaksi ratkaisuksi. Kaytannossa tamé toiminnallisuus tarkoittaa, ettd kayttéohje kdynnis-
tetadn ohjelmiston valikosta, mutta kayttbohjedokumentti sijaitsee fyysisesti meidan
palvelimellamme. Kayttdohje kaynnistyy Internet-selaimen kautta ja aukeaa kayttajalle
dokumenttina. Néin toimittaessa paivitysversioita kayttdohjeesta ei tarvitse lahettaa tai
toimittaa erikseen jokaiselle asiakkaalle, vaan kayttoohje paivitetadn omalle palvelimel-
lemme ja sen jalkeen se on vélittdmasti kaikkien asiakkaidemme kéaytossa. Kaikki kéayt-
toohjeet muutetaan toimimaan talla tavalla syksyn 2012 aikana. Aluksi kaytdmme van-
hoja ohjeita, mutta jatkossa vaihdamme ohjeet uusiin sitd mukaan, kun uudet kayttooh-

jekokonaisuudet valmistuvat.

4.2.2 Asiakaskohtaisten lisapiirteiden hallinta

Vaikka pesuloille tarkoitettu ohjelmisto on perusperiaatteeltaan samanlainen kaikissa
pesuloissa, on l&hes kaikkien pesuloiden osalta tehty ohjelmaan asiakaskohtaisia réata-
I6intejd. Eteen tulee jatkuvasti tilanteita, jolloin asiakas ei itse enda muista, miksi jokin
piirre tai ominaisuus on toteutettu tai miten se toimii. Useissa tilanteissa ainoa asiasta
I0ytyva dokumentti on tarjous tai asiakkaan tekemad tarjouspyyntd. N&iden asioiden sel-
vittdminen ohjelman sisélta on yrityksellemme ty6lasta ja kuten analysointia tehdessa
huomattiin, myds asiakkaat ovat kokeneet olonsa epavarmaksi, koska yrityksessamme-
kaan ei aina tiedetd, miten jotakin ohjelmiston osaa kdytetadn tai mihin tarkoitukseen se

on suunniteltu.

Samalla kun teimme paatoksen kayttoohjeiden uudelleen Kirjoittamisesta, paatimme
myos lisatd kayttoohjeisiin kaikki lisapiirteet ja niihin liittyvat toiminnallisuudet, jotka
ohjelmistoihimme on tehty. Aikaisemmin k&yttGohjeissa ei ole ollut asiakaskohtaisten
tai ylipaatadn maksullisten lisépiirteiden ohjeita lainkaan. Tiesimme kuitenkin jo paa-
tosvaiheessa, ettd kaikkia toiminnallisuuksia ohjeisiin ei pystyta heti kirjoittamaan, kos-
ka niitd ei ole kenenk&an henkilon muistissa. Tasta syysta sovimme kirjaavamme kaikki
toiminnalliset kuvaukset ohjeisiin sitd mukaan, kun niitd jatkossa joudumme tarkista-

maan ohjelmasta tai ne muulla tavalla tulevat esiin normaalin tyon ohessa.



55

Toiminnallisten kuvausten kirjoittaminen pelkkiin k&yttoohjeisiin ei kuitenkaan ole yri-
tyksemme kannalta ainoa riittdva keino hallita ohjelmiston lisépiirteita. Tavallisesti li-
sépiirteitd hallitaan ohjelmiston sisalla ohjaustiedoilla (padasiassa erilaisia numerosarjo-
ja), joita emme halua asiakkaiden saataville kirjata. N&in ollen parantaaksemme omaa
prosessiamme, meidan tulee hallita naitd ohjaustietoja myos jollakin toisella tavalla.
Kehitystyon alkupalaverissa keskustelimme myo6s ndiden ohjaustietojen tallennuksesta
ja siihen liittyvista mahdollisuuksista. Palaverimme lopputuloksena paadyimme hyo-
dyntdmaan tehokkaammin yrityksessimme jo olemassa olevaa ohjaustietojen hallinta-
tyokalua. Tama erillinen ohjelma keré ja tallentaa omaan muistiinsa jokaisen ohjelma-
version kaannoksen yhteydessa kaikki ohjelmistostamme l0ytyvat ohjaustiedot. Ohjel-
massa on myds mahdollisuus kirjoittaa kaikille ohjaustiedoille selvékielinen kuvaus
niiden toiminnallisuudesta. Kaytannossa kaikki ohjelmistojemme ohjaustiedot olivat siis
jo loydettavissa yhdesta paikasta ja padtimmekin nyt kirjoittaa ndihin ohjaustietoihin
kuvaukset.

Osasta ohjaustietoja oli olemassa joitakin Excel-taulukoita ja kirjoitustyd aloitettiinkin
niiden pohjalta. Osa ohjaustiedoista jouduttiin tarkastamaan ohjelmoinnista ja osaa tes-
taamaan ohjelmaa kayttamalla. Kaytannodssa suurin osa ohjaustietojen kuvauksista saa-
tiin kirjattua kesén 2011 aikana ja jatkossa kaikki uudet ohjaustiedot Kirjataan heti, kun
niitd ohjelmaan tehddén. Tdma dokumentointityd helpotti ohjelmoijiemme tyota valit-
tomaésti, koska heidén ei enda tarvinnut tarkistaa samoja tietoja uudelleen ja uudelleen,
vaan tiedot olivat helposti 10ydettévissa yhdesta kaikkien saatavilla olevasta paikasta.

Syksylla 2011 yksi ohjelmoijamme sai vield idean jatkohyddyntad ohjaustiedoista Kir-
joittamiamme kuvauksia. Hanen ideansa oli siirtdd ndmd ohjaustiedot kuvauksineen
ohjelmistoomme siten, ettd pystymme suoraan asiakkaan kaytdssa olevasta ohjelmasta
nédkemé&an, mita ohjaustietoja heille on avattu ja samalla ndkemdaan ndma kirjoittamam-
me ohjaustietojen kuvaukset. Tdma toiminnallisuus toteutettiin ja otettiin pesulatoi-
mialalla (ja myds vuokraamotoimialalla) kayttoon lokakuussa 2011. Lopputuloksena
meilld on nyt kdytdssa asiakkaan ohjelmistoymparistdssa avattava vain meidan kayttoon
tarkoitettu oma hallinnointitydkalu, jolla ndemme, mit4 ohjaustietoja asiakkaalle on
avattuna ja lisaksi ndemme, miten ja mihin ohjaustiedot vaikuttavat. Pystymme siis no-
peasti ja vaivattomasti tarkistamaan toiminnallisuuksia sek& muuttamaan ohjelman oh-

jaustietoja asiakkaiden toiveiden mukaisesti.
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4.3 Ohjelmistokehityksesta viestiminen seké palautteen saaminen

Ohjelmistokehitysta ja siihen liittyvaa viestintdd koskevat huolet (kuvio 17) ryhmiteltiin
omaksi kehityskohteekseen. Ohjelmistokehitystydomme on jatkuvaa ja pyrkimyksemme
on kehittdé uusia toimintoja ja jopa kokonaisia ohjelmiston osia, jotka helpottaisivat ja
auttaisivat asiakkaitamme heiddn omassa ansaintaprosessissaan entistd paremmin. Oh-
jelmistojen jatkuva kehitysty6 on edellytys tavoittelemallemme lisamyynnille sek& yli-
vertaiselle asiakaspalvelulle. Kehitystyohon tarvitsemme omaa toimialaosaamistamme
sekd asiakaskohtaamisissa saamaamme tietoa, joka onkin meille ensiarvoisen tarkeda —
vain asiakkaan kayttdjilla on todellinen tieto ja tuntemus omasta tygstadn. Toimittaja-
analyysissa tulikin esiin huoli kaikkien palautteiden saamisesta sekd myos kaikkien tar-
peiden loytamisesta. Tarpeet ja palautteet pitéisi saada esiin, koska pienetkin asiat voi-

vat synnyttada merkittavia asioita.

Tarpeen esiin

saaminen ja

lisamyynti

Pystytaanko
toteuttamaan

Palautteen
saaminen

Muiden
ratkaisut

KUVIO 17. Ohjelmistokehitykseen liittyvat huolet

Asiakkaiden prosessianalyysissa puolestaan tuli esiin huoli, joka vahentad omalta osal-
taan ideoiden ja palautteiden saantia. Asiakkaat ovat huolissaan jo etukateen siitd, ovat-
ko heiddn ehdotuksensa ja ideansa ylipdatdan toteuttamiskelpoisia ja saattavat tdman
takia jattaa ne jopa kertomatta. Toisaalta analyysissa tuli ilmi, ettd asiakkaat ovat erittéin
kiinnostuneita muiden pesuloiden ohjelmistollisista ratkaisuista seka ylipaataan kaikista
ohjelmistoihin tehdyista lisdpiirteista ja toiminnoista, koska haluavat jatkuvasti kehittaa
omaa toimintaansa. Lisadmalla viestintaa ja siten tietoisuutta tehdyistd ominaisuuksista
eli ohjelmistokehityksestdmme, voisimme osoittaa asiakkaillemme, kuinka paljon mah-
dollisuuksia ohjelman kehittdmiseksi voi olla. Tdma mahdollisesti madaltaisi palautteen

antamisen ja kehitysideoiden kertomisen kynnystda sekd mydés tuottaisi meille toivo-
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maamme lisamyyntid. Toisaalta my0s asiakkaille pitéisi jarjestad erilaisia kanavia ja
tilaisuuksia kertoa ajatuksiaan sek& antaa palautetta. Viestintda siis molempiin suuntiin
tulisi kehittaa.

Lahtotilanteessa eli ennen kehitystyon alkua aktiivista yrityslédhtoista viestintaa ei ollut
juuri lainkaan. Uusista ominaisuuksista ja korjauksista informoitiin satunnaisesti kaikkia
tai vain niitg, joita asia suoranaisesti koski tai jotka olivat asiasta olleet yritykseemme
yhteydesséd. Syksylla 2010 jarjestimme yhteisen koulutuspdivan pesula-alan asiakkail-
lemme, jossa esittelimme ohjelmistoamme ja kerroimme myds uusista ohjelmapiirteista
ja toiminnoista. Kun mietimme ja suunnittelimme ohjelmistokehityksesta viestimisté
kevéalla 2011, otimme huomioon myods mahdollisuuden kayttéda jatkossa vastaavia asi-
akkaille suunnattuja ajankohtaispdivid yhtena tiedotuskanavana, mutta ymmarsimme
mya0s, ettd ainoana tiedotuskanavana se ei tulisi olemaan riittdva. Teimme kehitystyon
aluksi paatoksen, ettd ohjelmamuutoksista aloitetaan s&&nnollinen ja mahdollisimman
monet kayttajat tavoittava yleisempi tiedottaminen. Tiedostuskanavaksi valitsimme
sédhkdpostin, jonka liitteend lahettaisimme versiotiedotedokumentin mahdollisimman
laajalle kayttajakunnalle. Laaja postituslista asiakkaista saataisiin poimittua asiakkuu-

denhallintajarjestelmastamme.

Kéytannossa kaikki versiotiedotedokumenttiin tarvittava lahdeaineisto eli muutoshisto-
ria on loydettavissd versionhallinnastamme. Yrityksesséimme on otettu kevaalla 2008
kayttdon uusi ohjelmistojen versionhallintatytkalu, joka kerdd jokaisesta ohjelmaan
tehdystd muutoksesta tiedon ja tallentaa sen omaan muistiinsa, jossa tiedot ovat helposti
luettavissa. Kaytdssamme on myods ohjelmointitdidemme hallintaan tarkoitettu ohjel-
misto, johon kirjaamme ohjelmistoihin tehtavat muutokset ja lisatyot seka seuraamme ja
hallinnoimme niiden toteutusta. Tdma tydjono-ohjelmisto toimii yrityksemme sisdisené
tyoohjeistuksena seka toiden seurantaty6kaluna. Kun ohjelmamuutos tai piirre on toteu-
tettu ja testattu, se versioidaan ohjelmistoon. Kun versionhallinta tuottaa uuden ohjel-
mistoversion, linkittyvat tydjonon tehtdvét suoraan versionhallintachjelmaa, josta ne

ovat tarkennettavissa tarpeen vaatiessa.

Alkukesasta 2011 teimme ensimmadisen versiotiedotteen. Téahan kerdsimme kaikki ver-
sionhallinnasta (vuodesta 2008 alkaen) I6ytdam&mme ohjelmiston oleelliset muutokset.
Samalla, kun teimme versiotiedotetta ja k&vimme versionhallinnan muutostoité lapi,

kirjasimme ja tarkensimme eteen tulleita ohjaustietojamme aiemmin mainittuun ohjaus-
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tietojen hallintaohjelmistoon. Liséksi olemme kirjoittaneet versiotiedotetta siten, ettd eri
osa-alueet ovat suoraan siirrettavissa uusiin kayttéohjeisiimme. Ensimmainen versiotie-
dote l&hti asiakkaillemme kesédkuussa 2011. Talléin my6s paatimme, ettd jatkossa koko-
amme vahintaan kaksi kertaa vuodessa ohjelmamuutoksista tiedotteen, jonka lahetamme

asiakkaillemme. Kesaan 2012 mennessa olemme l&hetténeet jo nelja versiotiedotetta.

Taman kehitystyon alkuvaiheessa olimme jarjestdmassa jo toista asiakkaiden ajankoh-
taispaivaa. Asiakkaille jérjestettdvia ajankohtaispdivid on kaikkiaan kesdaan 2012 men-
nessa jarjestetty kolme. Sen lisdksi, ettd paivat ovat toimineet yrityksemme ohjelmisto-
kehityksen tiedotuskanavana, niistd on muodostunut myos asiakkaiden verkostoitumis-
ja kokemustenvaihtopaikka sekd meille arvokas tilaisuus saada palautetta ja uusia kehi-
tysehdotuksia. Aluksi koulutuspdivia jarjestettiin puolen vuoden valein, mutta syksylla
2011 jarjestetyssa tilaisuudessa oli huomattavissa, ettd osanotto ei ollut enda yhta aktii-
vista. Paatimmekin kysya asiakkailta asiakaspdivien tarpeellisuudesta seuraavan asia-
kastyytyvaisyyskyselyn yhteydessé seka joka tapauksessa siirtdd seuraavan ajankohtais-
paivan syksyyn 2012.

Saadun asiakaspalautteen ja kehitysehdotusten mééra on kehitystyon aikana selvasti
lisddntynyt. Rakentavaa ja hyvaa palautetta on saatu ajankohtaispaivilla ja sitd on tullut
mya0s vastauksina versiotiedote-posteihin. Myos asiakkaan luona tapahtuvissa koulutus-
tilanteissa kehitysehdotusten ja palautteiden maard on lisaantynyt. Todennéakoisesti
oman huolemme ymmartaminen ja selkiytyminen on lisdnnyt omaa aktiivisuuttamme
pyytéa palautetta ja ideoita ja sen myo6té asiakkaat ovat oppineet sitd myds antamaan.
Tulevaisuudessa tulisi ehké vield harkita jonkinlaista taysin nimetdnta kanavaa palaut-

teiden vastaanottoon, jolloin myds ikdvimmat palautteet saataisiin perille yritykseemme.

4.4  Ohjelmien paivitys

Yksi toimittajan prosessin analysoinnissa havaittu huoli oli ohjelmistopdivitysten teke-
minen, joka aiheutti hankaluuksia tybajan suunnittelun suhteen sekd paljon muutakin
etukéateissuunnittelua ja -selvitysta. Ohjelmia paivitetd&n pesuloihin keskiméérin kolme
kertaa vuodessa ja kehittyvissd pesuloissa ohjelmapdivityksia tehd&én ajoittain jopa

kerran viikossa. Ohjelmapéivitysté ei voida tehdd, kun pesulan tuotanto on kdynnissa ja
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nykyéén pesuloissa tyoskennelldan padsaantoisesti kahdessa vuorossa, joten ohjelmiston

paivitys on mahdollista tehdd tuotantoa héairitsemétté vain yoll4 tai viikonloppuisin.

Keskustelimme ohjelmistopaivitysten hankaluudesta ensimmaisen kerran kehitystyon
alkuvaiheen tapaamisessamme kevaalla 2011, mutta emme tuolloin varsinaisesti otta-
neet sitd mukaan kehitystyon kohteeksi. Syyskuussa 2012 matkustin autolla yhdessé
yrityksemme ohjelmistokehityksestd vastaavan henkilon kanssa ja sattumalta tuli pu-
heeksi taas ohjelmistopdivitysten hankaluus. Itse totesin tuolloin, ettd eikd tamankin
voisi automatisoida siten, ettd voisin ajastaa ohjelmistopdivityksen meneméaén halua-
manani ajankohtana. Ajatusta kehiteltydamme lupasi ohjelmistovastaavamme miettia,
miten siihen liittyvat haasteet voitaisiin ratkaista. Seuraavana pdivana sain kuvauksen

tavasta, jolla ohjelmistopdivityksen automatisointi onnistuisi.

Jo keséalla 2010 olimme saamamme asiakaspalautteen perusteella kehittdneet ohjelman,
jonka avulla pystytdan ajastetusti viikonloppuisin tai 6iseen aikaan ajamaan tiettyja oh-
jelmistoon liittyviad ajoja, joista asiakkaat itse olivat aikaisemmin huolehtineet. Namé
ohjelmiston kuukausittaisiin toimintoihin liittyvéat ajot aiheuttivat suurimmille asiakkail-
lemme ongelmia, koska ajojen aikana ei saanut kayttaa ohjelmistoja. Keksimme tuolloin
kayttdd apunamme jo aikaisemmin kehitettyd taustaohjelmistoamme, joka purki tilaus-
jarjestelmista tulevia tilauksia ajastetusti. Onnistuimmekin kehittdméan tdman taustaoh-
jelman pohjalta kokonaan uuden tavan hoitaa toimintoja asiakkaan puolesta automaatti-
sesti. Ohjelmistojen kehityksestd vastaava henkil6 oli nyt suunnitellut uuden automati-
soidun ohjelmistojen paivityksen myos tdman aikaisemman ratkaisun pohjalta siten, etta

se kayttaisi hyvakseen samoja jo kertaalleen ohjelmoituja elementteja.

AutoUpdate, kuten automaattista ohjelmistojen paivitystoimintoa nykyaan kutsumme,
vaati myos varsinaisen tietokannan paivitysohjelmamme muokkaamista sellaiseksi, etta
se voidaan ajaa ohjelmallisesti. Siihen mukaan siséllytetyt muut hallinnointia varten
tarkoitetut ominaisuudet piti erottaa omaksi tyokalukseen ja edelleen manuaalisesti ajet-
tavaksi. AutoUpdate saatiin kehitystyon tuloksena toimimaan siten, ettd se voidaan nyt
ajastaa tekemdaén péivitys haluttuna ajankohtana ja se osaa itsendisesti sulkea palveli-
men verkkoyhteydet sekd sammuttaa kaikki muut ohjelmat, jotka mahdollisesti kéytta-
vat pesulaohjelmiston tietokantaa. Taman jalkeen se ottaa tietokannasta varmistuksen ja

vasta sen jalkeen ajaa varsinaisen tietokannan paivitysohjelman seké ottaa kayttéon uu-
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den ohjelmaversion. Paivityksen jélkeen palvelimen verkkoyhteydet sek& sammutetut

toiminnot palautetaan normaalitilaan.

Paivityksen lopuksi AutoUpdate lahettdd sahkdpostikuittauksen yritykseemme péivityk-
sen onnistumisesta — tai epdonnistumisesta. Paivityksen onnistuessa uuden ohjelmaver-
sion numero on sédhkodpostissa, josta asiakasvastuussa oleva henkilémme tallentaa sen
asiakkuudenhallintajarjestelmamme versiotietoihin. Talla tavalla meilla on helposti saa-
tavilla asiakkaalla kaytdssa oleva ohjelmaversio ja pystymme seuraamaan, etta yhdell&-
kaan asiakkaalla ei ole kaytossaan liian vanha ohjelmaversio tai tarvittaessa pystymme
jaljittamaan péivitystarpeessa olevat asiakkaat, jos jossakin ohjelmaversiossa havaitaan
jokin virhe. Asiakkuudenhallinnan versionumerointia kéytettiin jo ennen automaattista
paivitystd, mutta tiedon ajantasaisuuteen ei voitu luottaa, koska eri ihmiset tekivat oh-
jelmapaéivityksia asiakkaille ja tiedon péivittaminen saattoi helposti unohtua. Nyt asia-
kasvastuuhenkil® saa aina tiedon péivityksesta ja vastuu versionumeron paivityksesta on

sovittu olevan héanella.

AutoUpdate testattiin ensimmaisen kerran jo syyskuun 2011 lopussa ja kesaan 2012
mennessé se on otettu jatkuvaan kayttoon kaikissa suuremmissa pesuloissamme. Lisaksi
se on otettu kayttoon myds muilla toimialoillamme. Ohjelmistojen automaattinen paivit-
tdminen on helpottanut ja selkiyttdnyt huomattavasti asiakasvastuullistemme tyo6ta, silla
se on vahentanyt ainakin puolella ohjelmistopaivitykseen kaytettavaa aikaa. Sen liséksi
automaattiseen paivitykseen liittyvat yhteiset kdyténteet ovat varmentaneet asiakkuu-
denhallintajarjestelmassa olevien versiotietojen oikeellisuutta.
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5 KEHITYSTYON TULOKSET JA TULEVAISUUS

5.1 Asiakastyytyvaisyyskysely

Toteutimme asiakastyytyvéisyyskyselyn toukokuussa 2012. Alkuperéisend tarkoitukse-
na oli toteuttaa kysely tdysin samoilla kysymyksilla kuin edellinen syksyll4 2010 teetet-
ty kysely, mutta viime hetkilla paddyimme muuttamaan kyselyn muotoa oleellisesti.
Syyné tahan paatokseemme oli se, ettd entinen kysely ei taysin enda vastannut tarkoitus-
taan ja koimme, ettd emme saa siitd riittavasti informaatiota jatkoa ajatellen. Samoin
halusimme lyhentda kyselya ja helpottaa siihen vastaamista. Niinp&d mietimme yhdessé
Tietokarin sisalla kyselyn tietosiséllon uudelleen ja valitsimme kyselyyn vain ajankoh-
taiset asiat. Sailytimme kuitenkin varsinaiset asiakastyytyvaisyyteen liittyvét kysymyk-
set ennallaan, jotta saimme niiltd osin kyselysté vertailukelpoisen edelliseen kyselyyn
nahden.

Asiakastyytyvdisyyskyselyn kysymykset (Liite 2) lahetettiin toukokuun alussa yhdek-
séan eri asiakaspesulaamme, joita kaikkia sithen mennessa tehdyt kehitystoimet koski-
vat. Vastauksia saatiin seitsemasta eri pesulasta ja 13 eri henkil6lta. Suurin osa kyselyn
kysymyksista liittyy ohjelmistoihimme seka niiden toiminnallisuuksiin ja ne kasitellaan
ohjelmiston kehitystyéhon kuuluvina, enké siis paneudu niihin téssé tydssa. Varsinaiset
asiakastyytyvéisyyteen seka tassé tyossa kasiteltyihin kehitystoihin liittyvat kysymykset
oli sijoitettu kyselyn viimeiseksi kahdeksaksi kohdaksi. Rajatun kohderyhman ja vasta-
usten vahaisyyden vuoksi kyselyn vastaukset eivét ole tilastollisesti luotettavasti esitet-
tavissd, mutta vastauksia analysoimalla saimme niista paljonkin informaatiota itsellem-
me. My0Osk&an vertaaminen suoraan edellisen kyselyn vastauksiin ei ole yksiselitteista,
sill4 vastaajien maara organisaatioilla ja henkil6illd mitaten oli tassé kyselyssa vahai-
sempi. Naiden kyselyjen analysointi on siis tehty vastauksia analysoimalla ja olosuhteet
sekd eri muuttujat huomioon ottaen. Yhteenveto ja vertailutaulukko annettujen vastaus-

ten keskiarvoista on liitteessa 3.

Kyselyssd kysyttiin asiakaspalvelun saavutettavuudesta sekd asiakaspalvelun vastaus-
ajasta. Kumpaakin pidetdan yleisesti yrityksessamme melko hyvana (yli 3 kun arviointi
1=heikko, 2=vélttava, 3=tyydyttava ja 4=hyva), eik& ndissa ollut havaittavissa mink&an-

laista muutosta. Vapaissa terveisissd asiakaspalvelun toivottiin jatkuvan samanlaisena
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tai henkil6ita asiakaspalveluun toivottiin lisdd. Nama kysymykset eivét suoranaisesti
liity prosessianalyysien kautta 16ydettyihin kehityskohteisiin, mutta on hyva huomata,
etta tyytyvaisyys asiakaspalveluun ei ole laskenut, vaikka asiakaspalvelusta vastaavat
ovat muun tydnsé ohessa tehneet suuren tyon muiden osa-alueiden kehittamiseksi. Pie-
nessa asiantuntijayrityksessa ylipaataan asiantuntevan asiakaspalvelun saavutettavuuden
yllapitdminen on haastavaa, etenkin jos halutaan pitad edelleen ylla laadukasta asiantun-
tijuutta. Toki yrityksemme péivystysnumeron tiedotusta pitdnee selvasti tehostaa, jotta

asiakkaat osaisivat soittaa siihen tarvitessaan kiireellista apua.

Tukipalvelun saavutettavuutta, tukipalvelun tasoa sekda ongelmien korjausaikaa pidetédén
myds melko hyvéana (kaikkien keskiarvo yli 3). Ndiden osalta muutosta edelliseen kyse-
lyyn oli havaittavissa. Tukipalvelun saavutettavuus oli laskenut oleellisesti, silla sité oli
edellisessa kyselyssa pidetty erityisen hyvéna keskiarvon ollessa 3,8, kun se nyt oli las-
kenut l&helle kolmea. Tukipalvelun taso ja ongelmien korjausaika sen sijaan olivat
nousseet huomattavasti. Tukipalveluiden taso oli noussut lahemmaksi hyvaa (3,55) ja
my06s ongelmien korjausaika noussut selvasti yli kolmen, kun se aiemmin oli ollut sel-
vasti alle kolme. Naitd muutoksia voitaneen tulkita useammalla eri tavalla. Todennakdi-
sesti tukipalvelun saavutettavuutta on kuitenkin laskenut yleisesti yrityksemme edelté-
van vuoden Kiireet sek& henkiloston muutokset. Toisaalta laadun paraneminen ja korja-
usajan lyheneminen kertonee siitd, ettd olemme onnistuneet tehostamaan ja varmenta-
maan omaa toimintaamme. Tassa kyselyn osassa nakyvét valillisesti ohjelmiston koko-

naisuuksien seka lisapiirteiden hallinta ja ndihin kohdistetut kehitystoimet.

Koulutustarjonta seka koulutuksen taso olivat nousseet selvasti edelliseen kyselyyn
nahden, silla kumpikin oli noussut lahes kokonaisen numeron edellisestd. Koulutusten
laatu oli noussut nyt yli kolmen ja koulutustarjonta oli noussut lahelle kolmea. Koulu-
tustarjonta oli saanut edellisessé kyselyssa huonoimmat arvosanat ja sai ne edelleen.
Todenndkoisesti kummankin kohdan selked nouseminen on tulosta ajankohtaispaivien
eli yleisten koulutuspéivien jarjestamisestd, joten jo pelkastddn tdmén tuloksen perus-
teella niitd kannattaa jatkaa. Ajankohtaispéivien jatkamista kysyttiin myos erikseen ja
siihen saatujen tulosten mukaan sitd pidetdan laadullisesti melko hyvana (3,22) seké
tarpeellisuutta arvioitaessa melko tarpeellisena 2,3 (arvioinnin ollessa 1=ei kovin tar-
peellinen, 2=osittain tarpeellinen ja 3=tarpeellinen). Kyselyn vastausten perusteella ker-

ran vuodessa jarjestetty tapahtuma sai myos eniten kannatusta.
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Kysyimme my0s lahetettyjen versiotiedotteiden laatua seké tarpeellisuutta ja vastausten
perusteella versiotiedotetta pidetadn erittdin tarpeellisena (2,91) ja myds muutoin erit-
tain hyvéna (3,82). Naiden tulosten perusteella voidaan todeta, etté versiotiedotteen ko-
koamista ja l&hettdmistd kannattaa ehdottomasti jatkaa. Samoin voidaan todeta, ettad
kayttdohjeiden kehittdminen on erittdin tarpeellista. Aikaisesmmin emme olleet kéytto-
ohjeiden laadusta tai tarpeellisuudesta kysyneet, mutta nyt kun kysyimme, olivat saadut
arvosanat heikkoja. Kéyttoohjeet saivat kyselyn huonoimman laatuarvosanan (2,7) ja
niiden tarpeellisuus katsottiin kaikkein tarpeellisimmaksi (tdydet 3). Mielenkiintoista oli
myos se, ettd kun kysyimme kayttdohjeista nyt ensimmaisen kerran, saimme myos en-
simmaéisen kerran niista palautetta vapaissa palauteosioissa. Useampikin vastaaja toivoi
kehitysta kayttdohjeisiin. Toivottavasti saamme uudet kdyttbohjeemme kayttoon nope-
asti ja seuraavassa jarjestamassamme kyselyssa nékyvét uudistettujen kayttdohjeiden

tulokset.

Asiakastyytyvéisyyskyselyn yhteenvetona voitaneen todeta, ettd kehitystydmme on
tuottanut tulosta ja asiakkaidemme tyytyvaisyys on parantunut pienin askelin. Monilta
osin kehitystydmme tulokset tulevat nakyviin asiakastyytyvaisyydessad varmasti vasta
pidemmalla aikavélilla ja etenkin k&yttdohjeiden osalta vasta, kun saamme siltd osin
kehitystyomme valmiiksi. Uusi asiakastyytyvaisyyskysely kannattanee jérjestdad vasta
vuoden tai jopa puolentoista vuoden kuluttua, jolloin tdmén kehitystyon tulokset néky-
vat varmasti selvemmin. Seuraavaan kyselyyn kannattaa ehdottomasti lisata edella ole-
vien lisaksi kohta, jossa kysytdan asiakkaiden tyytyvaisyytta kehitystydbhomme yleensa
seka yrityksemme luotettavuuteen.

5.2 Arvonluontiprosessin haasteet asiakkaan nakokulmasta

Nykydan korostetaan jatkuvasti asiakkaan ja toimittajan yhteistyon merkitysta seké kai-
ken kehitystyon tekemistd yhdessé. On siis aika poikkeuksellista, ettd asiakkaan tekemi-
sié saati kokemuksia analysoidaan ilman asiakkaan l&sndoloa tai mink&énlaista osallis-
tumista. Prosessuaalisessa analyysissa nain kuitenkin toimittiin ja asiakkaan prosessia
analysoitiin pelk&stdan toimittajayrityksen toimesta. Varmistuakseni analyysin toimi-
vuudesta, omasta mielenkiinnostani seké jatkokehityksen kannalta, péaatin kevaalla 2012
testata analyysidamme. Lahetin alkuperdisen analyysin kohteena olleille pesuloille sa-
mansuuntaisen analysointitehtdvén, jonka olimme itse tehneet (Liite 4). Lahetin kyselyn
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neljaan pesulaan ja vastauksen sain kahdesta. Luottamuksellisista syista en esittele vas-

tauksia muulla kuin yleisella tasolla.

Kummankin pesulan vastauksissa oli automaattisesti ja tiedostamatta yhdistetty tarpeen
kartoitukseen seka hankintaan liittyvét vaiheet vastaamalla molempiin yhdessa tai hyvin
yhtéldisin vastauksin. Tdmé oli sama johtop&é&tds, johon itsekin tulin. Toimimme yhteis-
tybssamme siis tavalla, jossa tarpeen kartoitus koetaan jo hankintaan kuuluvaksi. Kum-
mastakin vastauksesta kavi kuitenkin ilmi, ettd asiakkailla on jatkuva huoli siitd, saavat-

ko he tarpeensa esiin siten, ettd se on varmasti oikein ymmérretty.

Kummassakin vastauksessa esitettiin kartoitusvaiheen ja hankintavaiheen osalta myods
huoli siitd, tiedetddnkd kuitenkaan mihin kaikkeen muutos voi vaikuttaa. Useammalla
eri kommentilla asiakkaat esittivat huolensa kokonaisuuden hahmottamisen puutteesta.
Vastauksista on my6s néhtévissg, ettd asiakkaat odottavat meiltd enemman vastuunottoa
nimenomaan tasta kokonaisuuden hallinnan nékdkulmasta. Ja toisaalta vastuun kanta-
mista myos siitd, kannattaako jokin asia tehda tietylld tavalla vai olisiko jokin toinen
tapa parempi. Ja jopa siitd, kannattaisiko jotain muuta kehitysty6ta tehda samalla, kun

tehdaan tdmé kyseinen muutos.

Kéayttoonottovaiheeseen liittyvid huolia oli tunnistettavissa muutama. Ensinnékin mo-
lemmat pesulat ilmaisivat huolensa ohjeistuksen puutteesta, toinen hyvinkin selvasti.
Kumpikaan ei suoranaisesti kirjoittanut kayttdohjeista vaan ohjeista ja ohjeistuksesta
yleensd. Toinen pesuloista esitti huolenaan myos sen, ettd ei saatukaan ihan sitd, mité
tilattiin tai mitd kuviteltiin, sekd myos testauksen haasteellisuuden. Kaikki ndmé huolet
ovat hyvin samantyyppisia kuin meidan analyysisséimme esiin tulleet huolet. Varsinai-
seen kayttoon liittyvid huolia ei kumpikaan pesuloista osannut kuvata. Ainoa esitetty
huoli oli siitd, kuka heitd osaa auttaa, jos varsinaista yhteyshenkil6a ei tavoiteta. Tama-

kin oli tdysin sama huoli, joka tiedostettiin my6s meidan analyysissamme.

Taman pienen testauksen perusteella voin todeta analyysitavan toimivan varsin hyvin
tilanteessa, jossa toimittajayrityksen analyysia tekevé henkil6 on pitkdén toiminut lahei-
sessa suhteessa asiakasyritysten kanssa. Asiakassuhteemme ndissé tilanteissa perustuu
asiantuntijuuteen sek& myos pitkalle henkil6ityneisiin suhteisiin, joten voin todeta pro-
sessuaalisen analysointitavan soveltuvan erityisen hyvin asiantuntijapalveluiden pitka-

aikaisten asiakkuuksien kehitystyokaluksi.
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Toisaalta prosessuaalinen analysointi ndyttdd toimivan myos asiakkaan nékokulmasta
suhteellisen helppona keinona analysoida omaa toimittajasuhdettaan. Jokaisen on help-
po kertoa huoliaan, kun tarpeeksi selvasti kuvataan tilanne, josta niité tulisi mielikuvien
kautta etsid. Toki sen jalkeen ja sen lisaksi toimittajayritykseltd vaaditaan asiakkaan
kokonaisuuden ymmartamistd eli ymmarrystd koko ansaintaprosessista ja toimintata-
voista, jotta huolia pystytdan kokoamaan ja analysoimaan kehittavélla tavalla. Joka ta-
pauksessa tdméan analysointitavan toimivuutta kannattaisi testata myds muissa kuin asi-

antuntijapalveluihin perustuvissa pitkdaikaisissa asiakassuhteissa.

5.3 Prosessianalyysit kehitystyokaluna jatkossa

Asiakkaiden ansaintaprosessit muuttuvat jatkuvasti ja samalla muuttuvat myés heidén
tarpeensa. Koska tavoitteenamme on jatkuva lisdarvon tuottaminen asiakkaillemme,
tulee meidén aktiivisesti etsid nditd uusia esiintyvié tarpeita. Pystydksemme jatkuvaan
kehittdmiseen ja oikeanlaiseen arvonluontiprosessin tukemiseen, pitdd meidan toistuvas-
ti seurata ja analysoida asiakkaan arvonluontiprosessia ja siind mahdollisesti nakyvia
uusia huolen aiheita. Asiakkaan arvonluontiprosessin analysoinnista pitéa siis ehdotto-

masti tehda yrityksessamme sdannollisesti toistuva toiminto.

Sen liséksi, ettd analysoidaan asiakkaan arvonluontiprosessia eli ohjelmiston hankinta-
prosessia asiakkaan ndkodkulmasta, tulee analysoida prosessia myods toimittajan nako-
kulmasta. Kun analysointia suoritetaan myos tastd suunnasta, saatetaan 16ytda ongelmia
tai huolia, joiden kautta pystytadn oleellisesti vaikuttamaan asiakkaiden arvon kokemi-
seen. Liséksi kannattavaan toimintaan kuuluu myds oman prosessin pitdminen tehok-
kaana ja toimivana, joten omiakin huolia pitéa tarkkailla. Jotta ndkdkulma pysyy kui-
tenkin asiakkaan suuntaisena, eikd muutu pelk&n toimittajan toimitusprosessin ana-
lysoinniksi, olen nimennyt toimittajananalyysin eri vaiheet eri tavalla kuin asiakkaan
prosessia analysoitaessa. Toimittajan kohdalla ei ole kyse tarpeen kartoituksesta, han-
kinnasta, kayttéonotosta ja kaytosta, vaan on kyse etsimisestd, kehittdmisestd, tarjoami-

sesta sekd valmistamisesta ja toimittamisesta (kuvio 18).
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KUVIO 18. Toimittajan prosessianalyysin vaiheet.

Kuten Storbacka ja Lehtinen (1997, 121-136) kirjoittavat, saumaton yhteistyo ja paras
arvo voidaan antaa asiakkaalle vasta, kun seké toimittajan ettd asiakkaan prosessit on
syvallisesti kuvattu ja analysoitu sekd sovitettu yhteen siten, ettd kaikki kohtaamiset ja
toiminnot tapahtuvat oikeaan aikaan. He tarkoittavat tdssa kohtaamisia, mutta itse néen
saman ajatuksen koskevan koko arvonluontiprosessin yhteen sovittamista. Omassa or-
ganisaatiossamme tama tarkoittaa sita, ettd yrityksemme pitdd ymmartda oma osuutem-
me suhteessa asiakkaan prosessiin ja pyrkid toimimaan siten, ettd olemme koko ajan
askeleen asiakasta edelld. Vain olemalla hiukan asiakasta edell& pystymme tuottamaan
asiakkaillemme parhaan mahdollisen avun heidén arvonluontiprosessissaan — olemaan

ylivertainen ja tietdmaan jopa asiakasta nopeammin heidén tarpeensa.

Tasta oikean ajoituksen ndkodkulmasta olen kuvannut analysoitavat prosessit yhdessa
asettamalla prosessit siten, ettd analysointia tehtdessa hahmottuisi entistd tehokkaammin
néiden prosessien keskindinen merkitys (kuvio 19). Jotta voisimme olla asiakasta edella,
meidan tulee 10yt tarpeet jopa ennen asiakasta. Eli meidén tulee etsié uusia tarpeita ja
siten kehityskohteita etenkin niissa tilanteissa, jolloin eniten olemme asiakkaan kanssa
tekemisissd — siis jo heti kayttoonottovaiheissa sekéd kayton aikana. Tarpeiden 16ydyttya
tulee heti aloittaa ratkaisumallien kehittdminen, jolloin meill4 on jo ainakin osittainen
ratkaisumalli olemassa, kun asiakkaan tarve herd4 tai saadaan heratettyd. Tarkempia
madrityksia asiakkaan kanssa tehtédessé olemme jo tarjoamisvaiheessa ja pystymme en-

tistd tehokkaammin varmistamaan suunnitelman oikeellisuutta. Joissakin tapauksissa
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itse ohjelmointityokin pystytaan aloittamaan jo ennen tilausta, joten testauksiin ja toimi-
tuksiin jad enemmén aikaa sekd pystymme keskittym&&n paremmin taas uusien tarpei-

den etsimiseen.

Tarpeen kartoitus

Tarjous-
pyynté

eJuBUEH

Kéyttédnotto

Kaytén
.Ioitus

KUVIO 19. Toimittajan ja asiakkaan prosessianalyysin vaiheet.

Asiakkaan ja toimittajan ndkokulmasta tehdyistd prosessianalyyseista 10ytyi yllattavéan
paljon yhteisid huolia, mika on hyvissa kumppanuussuhteissa ymmarrettavaa. Asiak-
kaan kanssa laheisesti toimittaessa yrityksessa vaistotaan asiakkaan huolet, vaikka niita
ei taysin tiedostettaisikaan. Ajan myota asiakkaan huolista tulee myds toimittajayrityk-
sen huolia, koska asiakas ei pérjaa tietyissa tilanteissa ja vaatii talloin lisd&ntyvéssa
maadrin toimittajan resurssien lisakayttod. Tatd uutta prosessin analysointimallia tulisikin
jatkossa kayttaa sadannollisesti ja analysointia tulisi tehdd myds muiden pesulan asiak-
kuusryhmien asiakkuuksista sek& muiden toimialojen asiakkuuksista. Toistuvasti kéy-
tettynd asiakkaiden prosessin analysointi ei ole suuri ty6, mutta tuottaa todennakdisesti
aina uusia ideoita ja kehityskohteita. Samalla myds asiakkaan nakékulmaan asettuminen
kasvattaa asiakaspalveluhenkildiden ndkemystd ja ymmarrystd asiakkaan toiminnasta.
Toki kehitystydssa rinnalle jatkossakin tarvitaan asiakaskyselyn muotoisia kyselyja,
joilla selvitetédan yleista tyytyvaisyytta seka asiakkaiden kehitysajatuksia etenkin ohjel-
mistoihin liittyen. Liséksi tarkedssa osassa kehitystytssd ovat myds asiakaskohtaamisis-

sa saadut ajatukset ja palautteet sek& niiden ymmaértaminen ja jatkojalostus.
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6 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tavoitteena on ollut etsid uusia keinoja asiakkuuksien jatkuvaan
kehittdmiseen seka lisdarvon tuottamiseen. Tarkoituksena oli testata asiakkaan arvon-
luontiprosessin analysointia asiakkuuksien jatkuvan kehittamisen tyokaluna. Tyd aloi-
tettiin etsiméalla teoreettinen ymmarrys ensinnékin asiakkuuksien kehittamisesta seka
siihen liittyvista késitteistd. Koko teoreettinen pohja luotiin peilaamalla sitd Tietokarin
asiakkuuksiin seka niiden kehittdmiseen. Lisdarvon tuottamiseksi tarvittava ymmarrys
rakennettiin asiakkuuksien kehittdmiseen oleellisesti liittyvasta asiakkaan kokemasta
arvosta sekd arvonluontiprosessista. Asiakkaan kokema arvo muodostuu asiakkaan ko-
kemuksena asiakkaan arvonluontiprosessissa, joten teoreettisen tietdmyksen kautta ra-
kennettu arvonluontiprosessin riittdvd ymmarrys oli ehdoton edellytys ennen varsinai-

sen arvonluontianalyysin tekemista.

Vargon ja Luchin vuonna 2004 esittelemasta palvelukeskeisesta ajattelusta seké siihen
keskeisesti liittyvasta asiakkaan arvonluontiprosessista on tiedeyhteisossa keskusteltu
hyvinkin vilkkaasti jo lahes vuosikymmen. T&std huolimatta taysin selvad ja yksiselit-
teistd madrittelyd arvonluontiprosessista ei ole esitetty. Vuonna 2011 Gronroos otti kan-
taa juuri kasitteiden epamaaraisyyteen ja esitteli oman nakemyksensé arvonluontipro-
sessin rakentumisesta ja sen tekijoistd (myds yhdessa Gronroos ja Voima 2011). Koska
itse prosessin méarittelykin on ollut hyvin keskenerdistd, on ymmarrettavaa, ettei kay-
tdnnon esimerkkeja saati tyokaluja itse arvonluontiprosessin analysointiinkaan ole saa-

tavilla.

Teoreettiseen sekd kaytannon tietdmykseen perustuen oli kuitenkin ilmiselvad, etté asi-
akkuuksien kehittdmiseksi tarvittavaa lisdarvoa ja etenkin ylivertaista lisdarvoa tulee
etsid nimenomaan asiakkaan arvonluontiprosessista. Olemassa olevan teoreettisen tie-
tdmyksen avulla sek& kaytdnnon kokemuksen kautta rakennettiin maarittely Tietokarin
pesula-alan asiakkaiden arvonluontiprosessista. T&mén arvonluontiprosessin analysoin-
tityokaluksi valittiin Helanderin ja Hirvosen jo vuonna 2001 esittelemé& prosessuaalinen
analysointityokalu. Tamén tyokalun etu, verrattuna perinteisiin ja tunnetumpiin (kuten
Service Blueprinting) prosessin analysointityokaluihin, on sen tapa ottaa huomioon en-
sinnékin koko arvonluontiprosessi ja toisekseen tehda se puhtaasti asiakkaan nakokul-

masta.
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Varsinainen arvonluontiprosessien analysointi suoritettiin hyvin poikkeuksellisella ta-
valla eli ilman asiakkaita ja pelkastaan toimittajayrityksen toimesta. Analysointi tehtiin
alkuperdisen Hirvosen ja Helanderin (2001) mallin mukaisesti jakamalla prosessi nel-
jaan osaan ja sen jalkeen analysoimalla valittujen asiakkaiden arvonluontiprosessin jo-
kaista osaa erikseen ottaen samalla huomioon asiakkaan kokemat huolet prosessin eri
vaiheissa. Lopuksi nd&ma kaikki prosesseista 10ydetyt huolet keréttiin yhteen ja ana-
lysoimalla nédiden huolien taustoja sek& samalla miettimalla vaikutusmahdollisuuksi-

amme loydettiin lopulta neljé erilaista kehityskohdetta.

Nama nelja kehityskohdetta siirrettiin Tietokarin sisdisen tyoryhman ideoitavaksi. Ide-
ointipalavereissa asiantuntijoiden suorittamien ideointien ja lopuksi arviointien kautta
syntyivat ratkaisumallit, joiden toteuttaminen aloitettiin vélittomasti. Yhden kehityskoh-
teen osalta ideointiapuna kaytettiin myos asiakkaille suunnattua ryhmahaastattelua, joka
toteutettiin asiakkaiden yleisen koulutuspéivan yhteydessd. Ryhméhaastattelun tulokse-

na saatiin lisdvarmistus oikeansuuntaisten kehitystoiden jatkamiselle.

Koska asiakkaan arvonluontiprosessin tukemisen pitéé olla kannattavaa my6s toimitta-
jalle ja toisaalta toimittajan prosessin toimivuus heijastuu myos asiakkaiden kokemuk-
seen arvosta, paatettiin saman analysointitydkalun toimivuutta testata myds toimittajan
nakokulmasta. Kaksi asiakkaiden kanssa laheisesti tyoskentelevda toimittajayrityksen
henkil6d analysoivat itsendisesti asiakkaan arvonluontiprosessia toimittajayrityksen na-
kokulmasta. Analysoinnissa keskityttiin etsimaan asiakkaan arvonluontiprosessin eri
vaiheista huolia, joita toimittaja kokee tukiessaan tata asiakkaan prosessia. Suurin osa
I0ydetyistd huolista oli yllattavan samankaltaisia asiakkaiden huolien kanssa, mutta ta-
man analysoinnin kautta l16ydettiin kuitenkin yksi kehityskohde lisdd. My0s tdma kehi-

tyskohde pdatyi ideointien kautta toteutukseen.

Kaikkiin loydettyihin huoliin pystyttiin liittdm&&n ainakin valillisesti vaikuttava kehi-
tyskohde ja kaikkiin kehityskohtiin 16ydettiin my6s ratkaisumalli. Nama kaikki ratkai-
sumallit on myds otettu kokonaan tai osittain kdyttéon ja osaan alkuperdisista ratkaisu-
malleista on myos tehty jatkokehitystd saadun palautteen sek& oman testauksen kautta
tulleiden uusien ideoiden perusteella. Naiden kehitystoimien onnistumista arvioitiin
asiakkaille lahetetylld asiakastyytyvéisyyskyselylld, jonka tulosten analysoinnin perus-
teella kehitystoimien voidaan katsoa onnistuneen. Asiakkaiden tyytyvéisyys palve-
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luihimme oli keskimaarin noussut ja kokonaan uusiin nyt kehitettyihin palveluihin oltiin

hyvin tyytyvaisié ja niitd pidettiin tarpeellisina.

Sen liséksi, ettd arvonluontiprosessin analysoinnin voitiin edelld kuvatulla tavalla todeta
olevan kéaytannossa toimiva tyokalu, haluttiin vield analyysin poikkeuksellisen tekota-
van (analysointi ilman asiakkaita) vuoksi varmistaa sen luotettavuutta teettamalla vas-
taava analysointitehtava asiakkailla itsellaan. Analysointitehtdvéan vastaukset olivat hy-
vin samankaltaisia kuin toimittajayrityksen analysoinnin tulokset, joten tdman asiakkai-
den itse tekeman analysoinnin perusteella voidaan tehdd johtopédatés myos tydkalun
luotettavuudesta. Lopuksi vield kaytettdvyyden parantamiseksi sekd k&ytdnnon hyddyn
varmistamiseksi maériteltiin uusi arvonluontiprosessien analysointityokalu. Tama malli
luotiin tehdyn tutkimustyon sekéd kaytannon testauksen aikana saatuihin kokemuksiin
seka kerattyihin havaintoihin perustuen. Taté uutta muutettua mallia Tietokarissa tullaan

jatkossa kayttdmaan saannollisend tyokaluna asiakkuuksien kehittdmisessa.

Taman opinnaytetydn tutkimuksellinen l&dhestymistapa nimettiin alussa innovatiivista
kehittdmista siséltavaksi konstruktiiviseksi tutkimukseksi, joka siis sisaltad piirteitd in-
novatiivisesta kehittdmisestd. T&ssé innovaatiolla tarkoitettiin ja tarkoitetaan sellaista
uutta tuotosta, jolla voidaan saavuttaa kaytannon elaméssa hyotyéa (Ojasalo ym. 2009,
72) ja tuottaa uudenlaista arvoa asiakkaille (mukaillen Ruckenstein, Suikkanen &
Tamminen 2011, 14-16). Innovointia voidaan tdman méaarityksen perusteella todeta ta-
pahtuneen, silla kehitystyon tulokset olivat osittain taysin uusia ideoita, jotka otettiin
kayttoon ja myos todettiin toimiviksi sekd asiakkaan kokemaa arvoa lisaaviksi. Opin-
naytetyon tutkimuksellisen lahestymistavan raamit on kuitenkin rakennettu konstruktii-
visen tutkimuksen nakokulmasta, jossa tavoitteena on kehittdd kaytdnnon ongelmaan
sellainen ratkaisu, joka voidaan kohdeorganisaatiossa ottaa kayttoon. Taman tyon ta-
voitteena oli 16ytda uusia keinoja asiakkuuksien jatkuvaan kehittdmiseen. Arvonluonti-
prosessien analysoinnin toimivuutta asiakkuuksien kehittdmisen tyokaluna testattiin ja
arvioitiin seka lopuksi siitd kehitettiin omaan kayttoon soveltuva entistd toimivampi

analysointimalli asiakkuuksien jatkuvaan kehittdmiseen.

Opinndytetyon tekijand arvioin tyén onnistuneen kokonaisuutena hyvin. Alun ongel-
masta 10ytaa uusi tyokalu asiakkuuksien jatkuvan kehityksen yllapitdmiseksi on kuljettu
monen haasteen kautta onnistuneeseen lopputulokseen. Yksi suuri haaste matkalla oli

teoreettisen tiedon etsiminen, silld asiakkaan kokemasta arvosta ja etenkin arvonluonti-
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prosesseista on olemassa hyvin véahan kirjallisuutta. Lahes poikkeuksetta kaikki tutki-
musmateriaali on saatavilla vain tieteellisten julkaisujen artikkeleina ja koko kasitteiston
madrittely on selvésti vield kesken. Vaikka asiakkaan arvonluontiprosessista, arvon
luonnista ja arvon yhdesséa luomisesta on puhuttu jo hyvinkin kauan, ei kasitteita ole sen
tarkemmin eritelty tai méaaritelty. Ensimmainen tarkempi méarittely 16ytyy vasta vuo-
delta 2011 (Grénroos 2011) ja vaikka tdam& Gronroosin madritelma selventaa kasitysta
prosessista paljon, ei sekaan taysin vastaa kaikkiin kysymyksiin. Itse jaan edelleen odot-
tamaan tiedeyhteison ratkaisua kysymyksiin: mista prosessi alkaa ja mihin se paattyy,

kuka sen todellisuudessa aloittaa tai paattaa.

Toisena haasteena tutkimustyossa oli 10ytaa oikeanlainen tyokalu tdman arvonluonti-
prosessin analysointiin, koska perinteiset analysointimenetelmat eivét nayttdneet miten-
kaan soveltuvan arvonluontiprosessin kasitteen kanssa yhteen. Hirvosen ja Helanderin
(2001) arvonluontiprosessin analysoinnin malliin padtyminen oli lopulta helppo valinta,
kunhan sen vain 16ysin. Tdma malli on esitelty jo vuonna 2001, mutta se ei ole saanut
arvoistaan huomioita, eika siitd juurikaan 16ydy kirjallisuudesta mainintoja. Malli on
kuitenkin tdmén tutkimukseni mukaan niin toimiva ja erityisen sopiva kaytettavaksi
nimenomaan t&ssd kuvatun madrittelyn mukaisen arvonluontiprosessin analysointiin,
etta sen kaytettavyyttd laajemmin kannattaa ehdottomasti tutkia. Mielestani mallin toi-
mivuutta kannattaa testata myods muissa kuin asiantuntijapalveluihin perustuvissa asia-

kassuhteissa ja niiden kehittdmisessa.

Tietokarin asiakkuuksien kehittdminen ei suinkaan lopu tdhén opinndytety6hon, vaan se
jatkuu entistd tehokkaammin tulevaisuudessa. Kehitystydn aikana saadun tietamyksen ja
uuden tyokalun myota asiakasymmarrys on lisaantynyt ja yritys pystyy jatkossa tuotta-
maan asiakkailleen entistd parempaa arvoa. Koska tavoitteemme on olla todella yliver-
tainen toimittaja, meidan tulee myos jatkossa ymmartaa asiakkaidemme tarpeita kaikkia
muita (ja siis jopa asiakasta) paremmin seka tuottaa asiakkaillemme tehokkaita ratkaisu-
ja jatkuvasti. Tavoitteemme on siis jatkossakin etsid uusia kehityskohteita ja pitaa etsi-

misvaihe k&ynnissé koko ajan.
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Liite 1. Tietokarin pesulatoimialan palvelutarjooma
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Liite 2. Tietokarin asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymykset

10.

11.

12.

13.

14.

Kaytatteko lahetekasittelyssa ja laskutuksessa Tk-Pesua?
Kylla / Ei, jos ei niin mita kaytatte:

Onko mielestanne laskutuksessa tai lahetekasittelyssa jotakin kehitettavaa?

Kaytatteko tekstiilien seurannassa Tk-Vaatetta?
Kylla / Ei, jos ei niin mita kaytatte:

Onko mielestdnne tydvaateseurannassa yleensa tai ohjelmassa jotakin kehi-
tettavaa?

Kaytattekd Tk-Netti tilausjarjestelmaa?
Kylla / Ei

Onko mielestanne tilausjarjestelmassa tai tilausten kasittelyssa jotakin ke-
hitettavaa?

Kaytatteko VaateNetti jarjestelmaa?
Kylla/ Ei

Jos kaytatte VaateNettid, onko mielestanne ohjelmassa jotakin kehitetta-
vaa?

Kaytattekd Tk-Pesun sadhkoisten laskujen (Finvoice tai Teapps -liittymat)
lahetysta?
Kylla/ Ei

Jos kaytatte sahkoisten laskujen lahetystad, onko mielestanne ohjelmassa jo-
takin kehitettavaa?

Onko Tk-Pesun raportoinnissa mielestanne jotakin kehitettavag, jos on niin
mita?

Onko Tk-Vaatteen raportoinnissa mielestanne jotakin kehitettavaa, jos on
niin mita?

Oletteko tutustuneet uusiin Tk-Pesun asiakkuudenhallintaominaisuuksiin?
Kylla/ Ei

Onko tarkoituksenanne kayttaa jatkossa asiakkuudenhallinnan ominai-
suuksia aktiivisesti?
Kylla / Ei / En tied& viela



15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.
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Jos olette jo tutustuneet asiakkuudenhallinnan ominaisuuksiin, onko niissa
mielestanne jotakin kehitettavaa?

Identoin asiakaspalvelu Hyvéa Tyydyttava Valttava Heikko
Asiakaspalvelun saavutettavuus

Asiakaspalvelun vastausaika

Terveisenne asiakaspalvelun kehittdmiseksi:

Identoin ohjelmistojen koulutus ja tuki Hyva Tyydyttava Valttava Heikko
Koulutustarjonta

Koulutuksen taso
Tukipalvelun saavutettavuus
Tukipalvelun taso
Ongelmien korjausaika
Tk-Pesu-asiakaspaivat
Versiotiedote

Kéyttoohjeet

Miten tarpeellisena pidatte seuraavia asioita:
Tarpeellinen / osittain tarpeellinen / Ei kovin tarpeellinen

Tk-Pesu-asiakaspaivét
Versiotiedote
Kéyttoohjeet

Terveisenne koulutuspalvelujen, tiedottamisen ja tukipalveluiden kehitta-
miseksi:

Miten usein mielestéanne jatkossa tulisi jarjestad Tk-Pesu-asiakaspaivia?
Harvemmin kuin kerran vuodessa

Kerran vuodessa

2 kertaa vuodessa

Useammin

Ehdotuksia Tk-Pesu-asiakaspaivien aiheiksi:

Ehdotuksia Tk-Pesu-asiakaspaivien jarjestyspaikkakunnaksi:



Liite 3. Tietokarin asiakastyytyvaisyyskyselyn yhteenveto 2010 / 2012

2010 2012

LAATU:
1 = heikko, 2 = valttava,
3 = tyydyttava, 4 = hyva 14 14
Asiakaspalvelun saavutettavuus 3,25 3,25
Asiakaspalvelun vastausaika 3,19 3,17
Tukipalvelun saavutettavuus 3,8 3,08
Tukipalvelun taso 3,33 3,55
Ongelmien korjausaika 2,94 3,36
Koulutustarjonta 1,93 2,78
Koulutuksen taso 2,2 3,11
Asiakaspaivat 3,22
Versiotiedote 3,82
TARPEELLISUUS:
1 = ei kovin tarpeellinen, 2 = osit-
tain tarpeellinen, 3 = tarpeellinen 1-3
Asiakaspaivat 2,3
Versiotiedote 2,91
Kayttoohje 3

vastaajia 15 13
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Liite 4. Asiakkaille lahetetty analysointipyynto

Hei!

Teen Identoin asiakkuuksien kehittamissuunnitelmaa ja tarvitsisin hiukan teidan apuanne. Sen liséksi, etta
xxx juuri lahetti laajemman kyselyn liittyen ohjelmistoihimme ja palveluumme, olen valinnut muutamasta
pesulasta muutaman henkilon vastaamaan naihin neljaan kysymykseen. Toivoisin, ettd ehtisitte kaytta-
main muutaman minuutin ryhméssa aikaa ja miettimadn jokaiseen kohtaan lyhyen vastauksen (voitte

ottaa ryhméénne mukaan muitakin kuin ne joille olen viestin l&hettanyt).

Kuvitellaan tilanne, jossa huomaatte ongelman omassa pesulaprosessissanne, jonka voisi ratkaista jollakin
tavalla ohjelmiston muutoksella tai kokonaan uudella ohjelmiston osalla. Tdman jalkeen kartoitetaan,
mité tehdddn ja saatte tastd toiminnosta tarjouksen ja teette tilauksen. Lisdpiirre toimitetaan teille ja otatte
sen kayttoon. Eli teidan nakdkulmastanne kyse on ohjelmiston kéyttéonottoprosessista alusta loppuun.

Teilld on ollut lukuisia téllaisia tilanteita, suurempia ja pienempia (esim. rullakkotarrojen tulostus, Kan-

negieser-liittymét yms.).

Minua kiinnostaa, millaisia huolia teill& on tdman hankintaprosessin eri vaiheessa.

Eli MITA MUREHDITTE ja MILLAISIA HUOLIA teilla on seuraavissa eri vaiheissa:

Tarpeen kartoitus ja méarittely (ennen tarjousta)
Hankinta-vaihe (ennen tilausta)

Kéayttdonottovaihe (=koulutusvaihe ja/tai testausvaihe)
Kéayttd (varsinainen uuden lisapiirteen kayttd)

el NS

Jos johonkin kohtaan ei tule mitddn mieleen, jattakaa vastaamatta — olen kiitollinen yhdestakin kommen-

tistal

Mukavaa Keséan odotusta!

Ystévaillisin terveisin
Tuija Mdkinen

Identoi Oy

Vaihde: 010 4252 250
Suora: 010 4252 263
Matkapuhelin: 050 4118 189
Faksi: 03 2603 621

Osoite: Viinikankatu 47
33800 Tampere, Finland

Sahkdposti: tuija.makinen@identoi.com

www.tietokari.fi
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