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Opinnaytetydn aiheena oli Customer Onboarding -prosessin (COP) kehittdminen, joka toteu-
tettiin IT-ulkoistuspalveluita tarjoavalle Vetonaula Oy:lle. Yrityksen haasteina olivat dokumen-
toimaton COP seka toimintamalli, joiden lisaksi COP:n toteuttamiselta puuttui vakioitu CO-pro-
jektinhallintamalli. Opinnaytetydlle asetettiin kaksi paatavoitetta, joista ensimmaisessa oli ta-
voitteena kartoittaa ja kuvata yrityksen COP:n nykytila. Toisena paatavoitteena oli luoda uusi
CO-toimintamalli, joka pitaa sisallaan COP:sta parannellun version, uuden projektinhallinta-
mallin seka toimintatavan asiakaskokemuksen mittaamiseksi ja kehittamiseksi. Tutkimus ja
kehitystoimet tehtiin toimintatutkimuksen periaatteiden mukaisesti kirjoittajan osallistuessa yri-
tyksen Customer Onboardingien lapiviemiseen opinnaytetyén aikana.

Tutkimusty® aloitettiin kartoittamalla ja kuvaamalla yrityksen nykytilan COP, jota tarkemmin
analysoimalla saatiin selville nykytilan keskeiset haasteet. Havaintojen perusteella tutkimustyo
jakaantui kahteen kokonaisuuteen, joiden tehtavana oli selkiyttda parhaiden kaytantojen tutki-
minen seka kovien ettd pehmeiden arvojen osalta. Ensimmainen kokonaisuus kasitteli toteut-
tamista, jonka puitteissa tutkittiin parhaita kaytantdja projektinhallintaan, rooleihin ja vastuisiin
seka prosessin kehittdmiseen liittyen. Toisessa kokonaisuudessa tutkittin kokemusta ja mieli-
kuvaa, johon haettiin pehmeita arvoja asiakaskokemuksesta, palvelupolun kartoittamisesta
seka asiakastyytyvaisyyden mittaamisesta. Nama yhdessa muodostivat kehitystydlle kasitteel-
lisen viitekehyksen, jonka mukaisesti siirryttiin rakentamaan ehdotuksia COP:n kehittdmiseksi.

Ehdotusten rakentaminen keskittyi neljddn kokonaisuuteen, joiden tavoitteena oli luoda koh-
deyritykselle mahdollisimman hyvin sopiva kokonaisvaltainen CO-toimintamalli. Uuden toimin-
tamallin alle rakennettiin projektinhallintamalli, paranneltu COP, toimintatavat palvelupolun ja
asiakastyytyvaisyyden kehittamiseksi seka mittarit asiakastyytyvaisyyden mittaamiseksi. Uu-
den CO-toimintamallin tueksi luotiin myds toimenpidesuositukset ratkaisujen jalkauttamiseksi.
Kehitetyt ratkaisut vastaavat yrityksen lahtotilanteen haasteisiin sekd parantavat merkittavasti
yrityksen valmiuksia CO:n lapiviemiseksi. Uusi CO-toimintamalli vakiinnuttaa Vetonaula Oy:n
toimintatavan tuoda uusi asiakas palveluiden piiriin, mika nostaa samalla asiakastyytyvaisyytta
ja liiketoiminnan kannattavuutta.

Avainsanat: Customer Onboarding, Customer Onboarding -prosessi, Custo-
mer Onboarding -projektinhallinta, Customer Onboarding -toi-
mintamalli, Asiakaskokemus, Asiakastyytyvaisyyden mittaami-
nen
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The purpose of the thesis was development of the Customer Onboarding process (COP),
which was executed for Vetonaula Oy, a company that provides IT outsourcing services. The
company's challenges included undocumented COP and CO-operating model, in addition to
which the implementation of the COP lacked a standardized CO project management model.
Thus, two main goals were set for the thesis. The first goal was to map and describe the current
state of the company's COP and the second goal was to create a new CO operating model,
including an improved version of the COP, a way to measure and develop the customer expe-
rience, and a new project management model. The research and development activities were
carried out in accordance with the principles of action research, with the author participating in
the implementation of the target company’s Customer Onboardings during the thesis process.

The research work started by mapping and describing the current state of the company's COP,
which was analyzed in more detail to find out the key challenges of the current state. Based
on the findings, the research work was divided into two categories to clarify the research pro-
cess of best practices regarding hard and soft values. The first category dealt with implemen-
tation, which examined best practices in project management, roles and responsibilities, and
process development. The second category examined experience and image, addressing soft
values regarding customer experience, customer journey, and measuring customer satisfac-
tion. These together formed the conceptual framework for the development, and the construc-
tion of proposals for the development of the COP was started.

The proposal phase focused on four categories to create a comprehensive CO-operating
model, which would be as suitable as possible for the target company. The new operating
model contains the following: a project management model, an improved COP, methods for
developing the customer journey and customer satisfaction as well as indicators for measuring
customer satisfaction. Recommendations for action steps were built to address the implemen-
tation of the new CO operating model. The developed solutions meet the company's initial
challenges, and significantly improve the company's capacity to carry out CO’s. The new CO
operating model consolidates Vetonaula Oy's way of bringing new customers within the scope
of services, while increasing customer satisfaction and business profitability.

Keywords: Customer Onboarding, Customer Onboarding process, Cus-
tomer Onboarding project management, Customer Onboarding
operating model, Customer experience, Measuring customer
satisfaction
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Lyhenteet

B2B:

CARS:

CES:

CO:

COP:

CSAT:

CX:

ITIL:

LEAN:

MoSCoW:

NPS:

PACSI:

PMBOK:

PRINCE2:

Business-to-business. Yritykselta yritykselle tapahtuvaa kaupankayntia.

Communicate, Approve, Responsible, Support. Vastuumatriisi, jolla kar-

toitetaan tehtavien vastuuhenkilot.

Customer Effort Score. Asiakastydomaaran mittaukseen tarkoitettu mit-

tari.

Customer Onboarding tai Client Onboarding. Uuden asiakkaan siirtymi-
nen palveluiden piiriin.

Customer Onboarding process tai Client Onboarding process. Uuden

asiakkaan kohdalla tapahtuva palveluiden piiriin saattamisprosessi.

Customer Satisfaction. Asiakastyytyvaisyyden mittaukseen tarkoitettu

mittari.

Customer Experience. Asiakaskokemus, joka viittaa asiakkaan koke-

mukseen yrityksen palveluista kokonaisuutena.

Informaatiotekniikka tai Tietotekniikka. Ohjelmistot, digitaaliset ja tieto-

tekniset palvelut.

Information, Technology, Infrastructure Library. Joukko IT-palvelunhal-

linnan parhaiden kaytantdjen julkaisuja.

Lean-filosofia on ajattelutapa, jolla kehitetdan organisaatioiden ja henki-

I6ston ongelmaratkaisutaitoja.

MoSCoW-menetelmda. Must have, Should have, Could have, Won’t have
this time. Priorisointitekniikka, jota kaytetddn ongelmien ja asioiden tar-

keysjarjestykseen laittamisessa.

Net Promoter Score. Asiakastyytyvaisyyden mittaukseen tarkoitettu mit-

tari.

Perform, Accountable, Control, Suggest, Inform. Vastuumatriisi, jolla

kartoitetaan tehtavien vastuuhenkilot.

Project Management Body of Knowledge. Kootut projektinhallinnan va-

kio terminologiat ja ohjeet.

Projects In Controlled Environments. Kootut projektinhallinnan menetel-

mat seka ohjeet.



RACI:

RASCI:

RATSI:

SLA:

STIRS:

TTFV:

2X2:

Responsible, Accountable, Consulted, Informed. Vastuumatriisi, jolla

kartoitetaan tehtavien vastuuhenkilot.

Responsible, Accountable, Support, Consulted, Informed. Vastuumat-

riisi, jolla kartoitetaan tehtavien vastuuhenkilét.

Responsible, Accountable, Task, Support, Informed. Vastuumatriisi, jolla

kartoitetaan tehtavien vastuuhenkilot.

Service-level agreement. Palvelutasosopimus, jossa maaritelldan palve-

lulle tietyt vaatimustasot.

Suggest, Task, Informed, Responsible, Supportive. Kohdeyritykselle ke-

hitetty oma vastuumatriisi, joka myétailee yrityksen CO-prosessia.

Time to First Value. Mittari ajan mittaamiseksi, sopimuksentekohetkesta

asiakkaan siirtymiseen laskutuksen pariin.

Eisenhower-matriisi. Priorisointimenetelma, joka sisaltda kaksi akselia ja

nelja kvadranttia.



1 Johdanto

Mielikuva uudesta palveluntarjoajasta ja sen luotettavuudesta alkaa rakentumaan heti
yhteistyon alusta I&htien, jossa uuden palvelun piiriin siirtymisen onnistuminen maaritte-
lee asiakkaan ja yrityksen valille muodostuvan dynamiikan. Tama vaihe ratkaisee sen,
voitetaanko asiakkaan luottamus ja arvostus - vai havitdanké se (Harvard business re-
view, Bringing value onboard: Optimizing the B2B customer onboarding experience
2016: 3).

Opinnaytetyd kasittelee Vetonaula Oy:n uuden asiakkaan Customer Onboarding -pro-
sessin (COP) kehittamista, jossa toimeksiantona oli tutkia, kuinka uusi asiakas tuodaan
onnistuneesti yrityksen palveluiden piiriin. Projekti on toteutettu Metropolia Ammattikor-
keakoulun tuotantotalouden 4. lukuvuoden opiskelijan toimesta, joka tydskenteli kirjoit-

tamisen hetkella kohdeyrityksessa IT-managerina.

1.1 Kohdeyritys

Vetonaula Oy on pitkdan toiminut IT-alan yritys, joka tydllisti opinndytetydn kirjoittamisen
hetkelld 19 henkilda. Liiketoiminnan ydinajatuksena on tarjota pienille ja keskisuurille yri-
tyksille IT-ulkoistuspalveluita, jossa kohdeyrityksen IT-osasto toimii asiakkaalle kuin
omana IT-osastona. Yrityksen tarjoamista palveluista ndkyvimpia ovat IT Helpdesk- seka
Oma IT-manageri -palvelut, joiden tehtavana on ottaa haltuun ja yllapitda tukifunktiona
asiakasyrityksen IT:td. Vetonaulalla on vahvat ja tiiviit suhteet asiakaskuntaansa, jonka
vaihtuvuus on yrityksen historian aikana ollut marginaalisen pienta. Yritys pyrkii olemaan
asiakkailleen laheinen kumppani, jossa tiivis yhteistyd ja toiminnan lapinakyvyys tukevat

molempien osapuolien liiketoimintaa.

1.2 Liiketoiminnan haasteet

Yrityksen nykyiset toimintamallit seka prosessit ovat rakentuneet pitkan ja tasaisen kas-
vuhistorian saatossa, jossa yhteistyd asiakkaiden kanssa on ollut hyvin tiivista ja palvelu
pitkalle raataloitya. Yrityksella ei ole ollut CO:n tueksi selkeda dokumentoitua toiminta-

mallia, jossa prosessi ja siihen liittyva vastuunjako olisivat olleet kuvattuna. CO:n toteut-



tamiselta puuttuu myds yhteneva projektinhallintamalli, jonka mukaisesti koko organi-
saatio toteuttaa CO:n. Toiminta ja toteuttaminen ovat nojanneet runsaaseen kommuni-
kaatioon seka yksildiden hiljaiseen tietoon, jota on jaettu jokaisen COP:n aikana. Koh-
deyritys suunnittelee liiketoiminnan kasvattamista, ja tahtotilana on saada nykyinen CO-
prosessi kartoitetuksi seka tdman lisaksi luoda uusi, hyvin dokumentoitu ja kasvua tuke-

vat toimintamalli CO:n Iapiviemiseksi.

1.3 Tavoite ja tulokset

Opinnaytetyolla on kaksi paatavoitetta, joista ensimmaisen tavoitteena on kartoittaa ja
kuvata hyvin COP:n nykytila. T@man osion tuloksena on COP:n nykytilasta prosessikaa-
vio ja kuvaus siita, kuinka CO viedaan nykyisellaan lapi. Toisena paatavoitteena on luoda
uusi CO-toimintamalli, joka pitda sisallaan COP:sta parannellun version, uuden projek-
tinhallintamallin sek& toimintamallin asiakaskokemuksen kehittamiseksi. Taulukossa 1

on yhteenveto opinnaytetydon haasteista, tavoitteista seka tavoitelluista tuloksista.

Taulukko 1. Yhteenveto liiketoiminnan haasteista, tavoitteista ja tuloksista COP:iin liittyen

(BTG GERIGEES CEIA (1) A28 Dokumentoimaton COP, organisaatiomallin muutos, liike-

tila) toiminnan kasvutavoitteet, vakioimattomat prosessit ja toi-
mintamallit
Tavoitteet (tavoitetila) 1. Olemassa olevan COP:n kuvaaminen

2. CO-toimintamalli, pitden sisallaan: paivitetyn proses-
sin, dokumentaation prosessin tueksi, projektinhallinta-
mallin, toimintamallin asiakaskokemuksen kehittami-
selle

Tulokset Uusi COP, jonka tukena on projektinhallintamalli, seka toi-
mintatavat asiakaskokemuksen kehittdmiseksi ja mittaa-
miseksi, sisdltden ehdotuksen naiden jalkauttamiseksi

Taulukossa on kiteytetty projektin runko, joka toimii pohjana opinnaytetyon rakentami-
sessa. Opinndytetyon lopputuotoksena yritykselle syntyy selkeda COP-dokumen-
taatio, yhtenadistetty tapa toteuttaa CO-projekti hallitusti, tapa mitata ja kehittaa
asiakastyytyvaisyytta seka toimenpidesuositukset, kuinka parannusehdotukset
viedaan tehokkaasti osaksi yrityksen toimintaa.



1.4 Opinnaytetydn rajaaminen

Toimialasta riippumatta asiakkaan kohdalla patee aina vakiomallinen asiakassuhteen
elinkaari (kuva 1). Se alkaa Onboardingilla, jatkuu palveluvaiheeseen, siirtyy sailyttami-
seen ja lopulta paattyy takaisinvoittamisvaiheeseen (Akula 2018). Jokainen edelld mai-
nituista elinkaaren vaiheista toimii tarkednd osana kokonaisvaltaista asiakassuhdetta,

mika sisaltaa yksildlliset prosessit, joiden puitteissa ne toteutetaan.

Sopimuksen Asiakas astuu
allekirjoituksen sdilyttdmisvaiheeseen,
jalkeen asiakas kun sopimuksen
siirtyy valittdmasti uusiminen lahestyy.
Onboarding Palvelulupauksiin
vaiheeseen. vastaamista punnitaan.

.S ELGEED]
takaisin-
voittaminen

Asiakkaan

sdilyttiminen

Palveluvaiheessa Asiakkaat saattavat joskus
asiakasta palvellaan lopettaa asiakassuhteen
ja pyritdan parhaalla syysta tai toisesta.
mahdollisella tavalla Takaisinvoittamis
tayttdmaan annetut vaiheessa pyritdan
asiakaslupaukset. voittamaan asiakkaan
luottamus takaisin.

Kuva 1. Asiakassuhteen elinkaaren vaiheet (Akula 2018)

Kohdeyrityksen asettamat liiketoiminnan kasvutavoitteet huomioiden rajattiin opinnayte-
tyo kasittelemaan Onboarding-vaihetta. Tutkimuksessa ei oteta kantaa kohdeyrityksen
kayttamiin teknologioihin tai teknisiin toteutustapoihin, eikd prosesseja kuvata yksityis-
kohtaisesti yrityssalaisuuksien varjelemiseksi. Seuraavassa osiossa esitellaan valitut tut-

kimusmenetelmat ja materiaalit, joilla opinnaytetyon aihetta tutkitaan.



2 Menetelma ja materiaali

Tama osio kasittelee valittua Iahestymistapaa tutkimukselle, tutkimussuunnitelmaa ja va-

littuja menetelmia, kerattya dataa ja lopuksi opinnaytetyon projektiaikataulua.

2.1 Tutkimustapa

Kirjoittajan IT-manageriroolin seka yrityksen CO-prosessin Iapiviemisiin osallistumisen
vuoksi valikoitui tutkimustavaksi toimintatutkimus. Sen menetelméat soveltuvat hyvin ta-

man opinnaytetydn toteutustapaan seka asetettuihin tavoitteisiin.

Suojasen (2004) mukaan toimintatutkimuksessa pyritdan kaytannon ja teorian vuorovai-
kutukseen, hydédyntaen monenlaisia aineistoja seka menetelmia. Siina osallistutaan tut-
kimuskohteen toimintaan, havainnoiden ja kirjaten ne yl6s. Havaintojen pohjalta tutkitaan
teoriaa, jonka perusteella prosesseja kehittdmalla tai muuttamalla pyritdan parantamaan

tutkimuskohteen toimintaa tai sen ymparistéa (Koppa 2015).

Tyypillisessa toimintatutkimuksessa kartoitetaan tutkimuskohteen nykytilannetta, laadi-
taan toimintamalli, toteutetaan tarvittavia toimenpiteita sekd seurataan ja havainnoidaan
niiden vaikutuksia. Havainnot analysoidaan ja niiden vaikuttavuutta arvioidaan, jonka
pohjalta tarvittaessa toistetaan edella mainitut toimenpiteet, kunnes sopiva malli on 16y-
tynyt ja sitd voidaan lahtea juurruttamaan organisaatioon. Heikkinen ja Jyrkdma kuvaile-
vat teoksessaan Mitd on toimintatutkimus (1999), toimintatutkimusta spiraalinomaiseksi
prosessiksi (kuva 2), jossa kehitys ei pysahdy ensimmaisiin havaintoihin vaan jatkuu ite-

ratiivisesti.

havain~
toiminta

reflektointi. parannettu
suunnitelma

toiminta

suunnitelma

Kuva 2. Toimintatutkimuksen spiraali (Heikkinen & Jyrkama 1999)



Kuvan havainnollistamaa toimintatutkimuksen perusmallia sovelletaan tdhan opinnayte-
tyéhon, jonka mukaisesti kirjoittaja toteuttaa aiheeksi valitun Onboarding-prosessin tut-

kimista ja kehittamista kohdeyritykselle.

2.2 Tutkimussuunnitelma

Tutkimus toteutetaan seitsemassa vaiheessa kuvan 3 mukaisesti, jossa kuvataan tar-

kasti projektin tehtavat ja niistd saadut tuotokset.

Nykytila Tavoitetila

)y
: & kohdeyrity o it ja Ip Patayl: ! | Teoria ja kisitteellinen o Data 2 Yhteenveto 6 ¥
B i * Tavoi : Johdfm . P | i » Ensimmaéisten H
¢ | « Liiketoiminta-haasteen + Keskeiset kasitteet R {1 - Tutkimusten ja havaintojen I3pikaynti + Tukimuksen
kuvaus + Lagjuuden maarittely Lt i 1| artikkeleiden lapikéynti johdon kanssa lopputulokset
« Tutkimustavan médrittely + Asiakkaiden haastattelu ||| | | yjitekehyk |Apik&ynti . i « Ehdotukset
« Vetonaulan olemassa + Nykylsen viestinnéin i 1| - Parhaat kaytinns dointikierroksen jatkokehitykselle
olevan ¢ il . H H alautteet ja huomiot
I&pikaynti « Omat ha»vamnog - [l i B
prosessiin osallistuneena | ! .
hdotukset
Nykytil i Ehdotuks
. ﬁmﬁr:n%'gﬂ:sewin + Ehdotusten tydstaminen
Kartoittaminen ja - Tavoitetilan ehdotusten
analysointi finalisointi
: —— ——— —~—— 3 ; —~—— —~——
| Tuotokset Tuotokset i | | Tuotokset Tuotokset
| Tuotokset g
i| + Ymméiry - Proleki itel + Nykytilan CO-p i 1| 1| + Kasittesllinen viitekehys « Ehdotus
yrityksena + Tutiimu ©| kuvattuna keskusteltavaksi johdon
.Y [ kanssa
asiakastarpeista [ « Tavoitetilan tuotokset
- Keskeiset havainnotas- | | ! * Projektinhallintamalli
is —prosessin haasteista | | | + Vastuumartriisi
- « Tavoitetilan COP
« Palvelupolku
+ Asiakastyytyvaisyyden
mittaaminen

Kuva 3. Tutkimussuunnitelma (tarkempi kuva liitteessa 1)

Tutkimussuunnitelma on jaettu kahteen selkedan kokonaisuuteen, jotka ovat nykytila ja
tavoitetila. Tutkimussuunnitelma etenee vasemmalta oikealle, alkaa johdannosta ja paat-

tyy yhteenvetoon.

Nykytilaosio

Nykytilaosion tavoitteena on luoda selkea kasitys projektista, kohdeyrityksesta, ja ongel-
masta. Naiden tietojen pohjalta luodaan rakenne COP:n heikkouksien ja kehitysmahdol-

lisuuksien tutkimiseksi.

Ensimmainen luku kasittelee projektin sisaltda, kohdeyritysta, ongelmaa, projektin tavoit-
teita seka toivottuja tuloksia. Luvun tuloksena on kattava ymmarrys yrityksesta ja opin-
naytetyoprojektista. Toisessa luvussa kaydaan lapi valitut tutkimusmenetelmat, opinnay-
tetyon rajaus, tutkimussuunnitelma, keratty data seka aikataulutettu projektiaikataulu

(kuva 4). Luvun lopussa on tutkimus- seka projektisuunnitelma, jotka toimivat runkona



opinnaytetyolle. Kolmannessa luvussa luodaan nykytila-analyysi yrityksesta, joka suori-
tetaan Data 1 (taulukko 2) -pohjalta. Nykytila-analyysin lopussa tehdaan yhteenveto kes-
keisista havainnoista sekd haasteista. Tama osio luo pohjan tavoitetilaosioon siirtymi-

selle.

Tavoitetilaosio

Tavoitetilaosiossa tutkitaan teoriaa edellisen osion tulosten pohjalta rakennetaan ratkai-

suehdotukset ja nivotaan lopuksi yhteen koko opinnaytetyon sisalto.

Osio alkaa teoriaosuudella, jossa kirjallisuuden ja artikkelien kautta haetaan lisatietoa
seka parhaita kaytantdja nykytilaosion tuloksiin vastaten lopputuotoksena on kasitteelli-
nen viitekehys. Nykytilaosion ja teoriaosuuden havainnot seka tulokset toimivat luvun 5
runkona, jota vasten reflektoidaan asetettuja tavoitteita ja laaditaan yrityksen tarpeisiin
ensimmainen ratkaisuehdotus. Reflektio tapahtuu iteratiivisesti, jossa ratkaisuehdotuk-
set kaytetdan nopeutetulla aikataululla yhtién johtotasolla arvioitavana ja kommentoita-
vana. Havainnot kirjataan ylds, ratkaisuehdotusta muokataan saadun palautteen perus-
teella ja lopputuotoksena on valmis ratkaisuehdotus. Viimeinen luku nivoo yhteen opin-

naytetydn, jossa mukana ovat kehitysehdotukset seka esiin nousseet havainnot.

2.3 Tiedon keraaminen ja analysointi

Tiedot opinnaytetyota varten koostuvat monesta eri lahteesta, joita esitellaan tarkemmin
taulukossa 2. Merkittdvimpina lahteind ovat yrityksen olemassa oleva dokumentaatio,
ryhmatyét ja palavereissa keréatty tieto seka omakohtainen kokemus ja kaytannon ha-

vainnot CO-prosessin toteuttamisesta.

Taulukko 2. Keratty tieto palavereista, workshopeista ja kaytannén havainnoista

Data 1, Nykytila-analyysia varten (Luku 3)

Osallistujat / roolit Tiedon tyyppi Aihe ja kuvaus Pvm. Doku-
mentti

Opinnaytetydn CO-prosessiin . 01.11.20- | Muistiin-

kirjoittaja osallistuminen * Asiakas 1 COP 01.01.21 panot




Data 1, Nykytila-analyysia varten (Luku 3)

_ . CO-prosessiin .
Opinnaytetydn X ; . 01.02.21- | Muistiin-
irjoittaja ﬁsalll_stumlnen, e Asiakas 2 COP 01.03.21 panot

avainnot

N N CO-prosessiin .
Opinnaytetydn X ) . 18.02.21- | Muistiin-
kirjoittaja osalll_stumlnen, e Asiakas 3 COP 06.03.21 panot

havainnot

Opinnaytetydn

kirjoittaja, Customer | Teams o Aloituspalaveri 08.03.21 Muistio

success -manageri

Opinnaytetydn

kirjoittaja, Toimitus- | Teams o Palaveri 18.03.21 Muistio

johtaja

Opinnaytetydn Osallistuminen , 10.03.21- | Muistiin-

kirjoittaja prosessiin * Asiakas 4 COP | 460421 | panot

Opinnaytetydn

kirjoittaja, opinnayte- | Zoom e Ohjaus / palaute | 25.03.21 Muistio

tyén valvoja

Opinnaytetydn Osallistuminen . 20.03.21- | Muistiin-

kirjoittaja prosessiin * Asiakas 5 COP | 45 04 o1 panot

Opinnaytetydn 01.04.21

kirjoittaja, opinnayte- | Sahkoposti e Ohjaus / palaute Py Muistio

2 ) 20.04.21

tydn valvoja
Data 2, Alustavaa ratkaisuehdotusta ja validointia varten (Luku 5)

Opinnaytetydn Teams Alustava ratkaisu eh- | 29.04.21 Muistio

kirjoittaja, dotus, muutokset

Toimitusjohtaja

Opinnaytetydn Teams Alustava ratkaisu eh- | 30.04.21 Muistio
(B kirjoittaja, Customer dotus, muutokset

success -manageri

Opinnaytetyon Teams Lopullinen ehdotus 30.04.21 Muistio
(VA Kirjoittaja, Customer

success -manageri

Nykytila-analyysia varten keréatty tieto (Data 1) koostuu paaasiallisesti kirjoittajan oma-

kohtaisesta kokemuksesta COP:sta seka siitd muodostuneista havainnoista. Ensimmai-

set kolme tiedonkeraysvaihetta toteutettiin ennen opinnaytetyén aloittamisen paivamaa-

raa, mutta tapahtumista keratty tieto ja havainnot soveltuvat erinomaisesti myds opin-

naytetydn raameihin. Tiedonkeruun osatavoitteena oli kerata yrityksen parhaaksi koke-



mat Onboarding-prosessin kaytannét seka dokumentoimaton hiljainen tieto. Uusien asi-
akkaiden Onboarding-projekteja toteutettiin opinnaytetyon kirjoittamisen aikana viisi kap-

paletta.

Jalkimmaisessa tiedonkeruuosiossa (Data 2) haettiin tietoa ratkaisuehdotuksia varten.
Tietoa kerattiin yrityksen johdon kanssa tapahtuvan paivittdisen kommunikoinnin kautta
sekd workshopeissa, joissa ratkaisuehdotusta tyOstettiin. Havainnot kirjattiin ylés ja
naista koostettua tietoa sovellettiin ratkaisuehdotuksiin, joita esiteltiin yrityksen johdolle
workshopissa iteratiivisten kehityskierrosten yhteydessa. Kommentit ja parannusehdo-
tukset huomioitiin ratkaisuehdotusten kehittdamisessa, joissa muokattiin lopulliset ratkai-

suehdotukset, jotka esiteltiin yrityksen johdolle.

Muu keratty tieto rakentui palavereista ja workshopeista, joissa haettiin yrityksen johdolta
tarkempaa suuntausta ja tietoa CO-prosesseista. Yritykselta kerattiin myds sisaista do-

kumentaatiota COP:sta, jota esitelldan taulukossa 3.

Taulukko 3. Yritykseltad saatu sisdinen dokumentaatio

Dokumentin nimi Kuvaus

Asiakkuuden perustaminen Yrityksen CO-prosessin vaiheita, tekninen toteutus

Tervetuloa Vetonaulan IT pal-

. . Tiedote uudelle asiakkaalle palveluiden piiriin siitymisesta
veluiden piiriin

Sisaisia dokumentteja I0ytyi kaksi kappaletta, jotka toimivat nykytila-analyysin pohja tie-
tona. Asiakkuuden perustaminen -Excelissa oli yrityksen COP kuvattuna rivitasolla si-
saisten teknisten prosessien toteuttamisen nakodkulmasta, joka toimii pikemminkin sisai-
sena teknisena ohjeena. COP:n tueksi oli laadittu yksi dokumentti asiakasviestintaan liit-

tyen, mita tuli muokata jokaisen uuden asiakkaan kohdalla.

2.4 Projektisuunnitelma ja aikataulu

Opinnaytetyd toteutettiin tyén ohessa CO-projektien parissa, mikd mahdollisti nopean
etenemisen paivittaisten palautekierrosten muodossa. Kuvassa 4 projektille laadittu pro-
jektisuunnitelma, jossa on kuvattu seka projektin vaiheet ettd ohjauksen kannalta oleel-

liset paivamaarat.



m

Johdanto & |
kohdeyritys | |
Matanaalll ja Vaﬂle 1 I | |
menelelmm | | |
Nykytilan I | | |
analyysi | | | |
! Teoria ja késitteellinen I ! !
Luku 4 : viitekehys | : :
T

Vaihe 2:

: : Ehdotusten rakentaminen > : Tavoltesi
= " [ |
| | | |
Viimeistely | | | Tarvittavat téydennykset ja \ |
ja palautus | | | opinndytetydn viimeistely |
I I Opinndytetyén ohjaus | | )l

25.03.2021 01.04.2021 20.04.2021 04052021  11.05.2021
Ohjaus Ohjaus Ohjaus Ohjaus  Opinnaytetyon

palautus

Kuva 4. Projektisuunnitelma ja aikataulu (tarkempi kuva liitteessa 2)

Projektille allokoitu aika on esitettyna kuvan ylareunassa kuukausina seka viikkoina. Va-
semmassa reunassa on opinnaytetyon luvut, joista jokaisen luvun sisalto otsikkotasolla
kuvattuna ja aikataulutettuna aikajanalla. Kuvassa on jaoteltu selkeasti Nykytila seka
Tavoitetila, joiden tarkempi vaihekohtainen selitys aikaisemmassa tutkimussuunnitel-
massa (kuva 3). Alareunassa on erillinen aikajana, jossa on kuvattu opinnaytetyén oh-
jaukselle sovitut valietapit. Projektin kokonaiskestoksi asetettiin kymmenen viikkoa aika-
valille 08.03—-11.05.2021. Palautus on ajoitettu 11.05.2021.

Seuraavassa luvussa toteutetaan nykytila-analyysi, jonka tavoitteena on kartoittaa koh-

deyrityksen COP:n nykytila seka heikkoudet.
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3 Nykytila-analyysi

Tassa luvussa tutkitaan kohdeyrityksen COP:n nykytilaa ja analyysin tulosten kautta ra-
kennetaan kuvaus prosessin haasteista, vahvuuksista seka heikkouksista. Tulokset

mahdollistavat parhaiden kaytantojen tutkimisen seka prosessin kehittamistoimet.

3.1 Katsaus nykytilan analysointivaiheeseen

Nykytilan analysointivaiheen toteutus perustuu kirjoittajan omakohtaiseen, yrityksessa
lapivietyihin COP-kokemuksiin seka yrityksessa vallitseviin toimintatapoihin. Kuvassa 5

on kuvattu nykytilan analyysivaiheet.

Nykytilan mukainen CO-
prosessikaavio

Sisainen dokumentaatio F

+ Tervetuloa « COP
Vetonaulan IT lapivientien
palveluiden muistiot, viisi s :
g ’ + Viisi lapi vietya Analyysi:
1rin
P kappaletta COP:a - heikkoudet

« Asiakkuuden
perustaminen

« Palaverimuistiot - vahvuudet

- kehittamistarpeet

Kuva 5. Nykytila-analyysin vaiheet ja tuotokset

Aluksi perehdytaan yrityksen sisaiseen dokumentaatioon, jonka jalkeen tutkitaan CO:n
muistiinpanoja seka dokumentaatiota. Taustatiedon pohjalta luodaan nykytilan CO-pro-

sessikaavio, jota analysoidaan ja josta keratdan vahvuudet sekd heikkoudet.

3.2 Nykytilan COP

Nykytilaosio rakentuu keratyn dokumentaation, palavereiden sekd omakohtaisten koke-
musten pohjalta. Kokemuksia syntyi viidestd COP-projektista, joista keratyt havainnot ja
dokumentaatio yhdistettyna muuhun kerattyyn materiaaliin antoivat selkean suunnan ny-
kytila-analyysin tekemiselle. Keratyt tiedot ja kdytannén kokemukset yhdistamalla luotiin

nykytilan Customer Onboarding -prosessikaavio (kuva 6).
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Nykytilan Customer Onboarding -prosessi

=
g 5
E; kerdsminen | 7| KauP | tekeminen [ ] kn:::lﬁ:en
-3
@
o Uuden asiakkaan Asiaki@an Teureoln Asiakkuuden Laitekannan ja Tiedottaminen ja Tehtivien
e pohjavalmistelun [  kontaktointi & taydentaminen | lisenssien paivitys |—p i > i
s viimeistely aloitustapaaminen jariestelman X vaaditulle tasolle sopiminen twetantoan
i
L
s 3
b=} Jarjestelmien ) ; Iérjestelmien
= € : Asiakkaan Uusien laitteiden ity .
o S taustavalmistelut P - S varmistamien Tekninen toteutus
- 2 — 9  toimintojen (9  asentaminen Migraatiot Bl 5 = I .
g Kayttoanottos s Pl kayttoonottoa Kayttoonoton tueksi
= varten varten
S
o
i
= ¥ v
] 3 S
a Asiakkaan Uusien laitteiden LA Tekninen toteutus |
%‘ paikkaan ¥ toimittaminen 2K osto
T
8. 2
o) -
= Tietoturvachjeiden Kayttaonatto-
2 ty6std asiakkaan koulutus
a kanssa
=
g dot Atdjille Kayttos ttotiedote
2 Asiskkaan s Tietoturvachjeet uuden asiakkaan
] yrityksen St
3 projektisuunnitelma ke tydntekijtille
- palveluiden piiriin

Kuva 6. Nykytilan CO-prosessi (tarkempi kuva liitteessa 3)
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Prosessikuvauksen alareunassa on merkittyna prosessin eri vaiheista syntyvat tuotok-
set, joita ovat esimerkiksi viestit, dokumentit jne. Siniselld merkatut tuotokset ovat yrityk-
sen jo olemassa olevia dokumentteja ja viesteja, kun taas oranssit edustavat opinnayte-
tyoprojektin aikana syntyneita uusia tuotoksia. Kaavion vasempaan reunaan on kirjattu
prosessiin osallistuvien tahojen roolit yleisellad tasolla, joista tarkempi kuvaus alla ole-

vassa taulukossa 4.

Taulukko 4. Roolit kohdeyrityksen COP:ssa

Rooli Tehtavat

Asiakkaan kontaktointi, neuvottelut, pohjatietojen keraaminen, tarjouksen seka

Hva sopimuksen tekeminen, uuden asiakkaan siirtdminen Onboarding-tiimille
Asiakkaan vastaanotto, kommunikaatio asiakkaan ja tiimin valilla, lisatietojen
. | kerd@minen, projektisuunnitelman laatiminen, asiakkaan perustaminen jarjes-
IT-manageri

telmiin, laitteiden uusiminen, Onboarding-prosessiin liittyva koordinointi ja tie-
dottaminen, projektin hallinnointi ja valvominen

- | Asiakkaan jarjestelmien kartoittaminen, Onboarding-suunnitelman laatiminen
Jarjestelma- | teknisesta nakokulmasta tarkasteltuna, jarjestelmien seka laitteiden testaami-
asiantuntija | nen ja valmistelu, konfiguroinnit, migraatiot, helpdeskin ja IT-managerin tuke-
minen tukeminen Onboardingin aikana, teknisten ongelmien ratkaisu

Uusien kayttajatilien luominen, uusien laitteiden asentaminen, kayttédnottovai-

el 3 heen toteuttaminen, avustaminen ja teknisten ongelmien ratkaisu

Kouluttaja Tietoturvaohjeiden laatiminen, asiakkaan koulutusten jarjestdminen

CO-prosessi (kuva 6) alkaa vasemmasta ylareunasta, myynnistd. Tassa proses-
sinosassa syntyy uuden asiakkaan tarpeet seka tahtotilan kuvaava pohjadokumentaatio.
Myynnin toimenpiteiden tuloksena syntyy tarjous, joka pitaa sisallaan SLA:n, palveluku-
vaukset seka yleiset ehdot. Tdman jalkeen muodostetaan palvelusopimus, jonka yhtey-

dessa sovitaan Onboarding-vaiheeseen kuuluvat toimenpiteet.

Sopimuksen allekirjoittamisen jalkeen myynti siirtda asiakkaan IT-managerin vastuulle,
joka kokoaa ja analysoi keratyn pohjatiedon. Analysoinnilla kartoitetaan tarkemmin asi-
akkaan tarpeita seka luodaan projektisuunnitelmapohja. Taman jalkeen IT-manageri toi-
vottaa uuden asiakkaan tervetulleeksi ja jarjestaa aloitustapaamisen, jossa kaydaan lapi
koko Onboarding-prosessi seka sovitaan sen lapiviemiselle tarkempi aikataulu. Aloitus-

tapaamisessa syvennetaan ymmarrysta asiakkaan tarpeista ja sielta keratylla lisatiedolla
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tarkennetaan projektisuunnitelmaa tulevan toteutusvaiheen jalkauttamisen tueksi. Nai-
den prosessinvaiheiden tuotoksena syntyvat asiakkaan tervetuloviesti seka projekti-

suunnitelma (ei vakioitua mallia).

Seuraavassa prosessin vaiheessa uusi asiakas perustetaan yrityksen sisaisiin jarjestel-
miin. TAman myo6ta uusi asiakas on nakyvissa koko organisaatiolle, jolloin kayttéonotto-
prosessia voidaan vieda samanaikaisesti eteenpain useamman eri roolin toimesta. Tasta
prosessista syntyy tuotoksena ennakkotiedote uuden IT-kumppanin palveluiden piiriin

siirtymisesta, joka toimitetaan asiakasyrityksen tyontekijoille.

Taman jalkeen prosessi jakautuu useampaan yhta aikaa toteutettavaan osaan, jota koor-
dinoi IT-manageri. Jarjestelmaasiantuntija kdy asiakkaan luona kartoittamassa toimitilat
ja verkkoon liittyvat laitteet. Tieto tasta palautuu IT-managerille, joka tilaa uudet verkko-
seka kayttdjakohtaiset laitteet. Samassa yhteydessa kouluttaja sopii asiakkaan kanssa
workshopin tietoturvaohjeiden laatimiseksi, jonka tuotoksena on asiakkaan tietoturva-

ohje.

Seuraavaksi jarjestelmaasiantuntija kay lapi uuden asiakkaan jarjestelmat ja tekee tar-
vittavat pohjaty6t kayttéonoton mahdollistamiseksi. Samaan aikaan helpdesk perustaa
tarvittaessa uusia kayttajatileja, suorittaa taustajarjestelmien konfiguroinnit seka tekee

uusien kayttajakohtaisten laitteiden asennukset.

Jarjestelmaasiatuntija konfiguroi uudet verkkolaitteet ja kay sovitusti asiakkaan toimipis-
teessa suorittamassa verkkolaitteiden vaihdon seka verkon kayttdonoton. Taman jal-
keen jarjestelmaasiantuntija suorittaa kaikki tarvittavat migraatiot pohjustamalla ja siirta-
malla asiakkaan datan sovitusti uusiin jarjestelmiin tai laitteisiin. Migraation jalkeen jar-
jestelmaasiantuntija tarkastaa migraation onnistumisen, siirretyn datan eheyden ja toi-
mivuuden. Tassa vaiheessa uuden asiakkaan taustajarjestelmat, laitteet seka verkko,

ovat valmiit kayttdonotolle.

IT-manageri tarkentaa asiakkaan kanssa kayttéonottopaivan seka sopii sisaisesti kayt-
toéonottoon liittyvista aikatauluista ja toimenpiteistd. Ennen kayttéonottopaivaa jarjestel-
maasiantuntija tarkastaa viela kerran asiakkaan jarjestelmien valmiuden ja suorittaa mig-
raatioiden viimeistelyt. Taman tarkoituksena on vahentaa kayttdonottopaivan ongelmia

ja hidasteita. Tuotoksena on kayttoonottotiedote asiakkaan tyontekijoille, jossa kuvataan



14

kayttédnoton aikana tapahtuvat asiat, tulevat muutokset mm. jarjestelmissa seka kayt-

téonoton aikaiset katkokset ja hairiot.

COP:n viimeisessa vaiheessa IT-manageri ohjeistaa helpdeskia suorittamaan kayttéon-
oton jarjestelmaasiantuntijan tuella. Onnistuneen kayttéonoton jalkeen IT-manageri toi-
mittaa asiakkaan tyontekijoille tiedotteen, jossa kerrotaan onnistuneesta palveluiden pii-
riin siirtymisesta. Lopuksi kouluttaja sopii asiakkaan yhteyshenkilon kanssa Onboardin-
gin jalkeisestad koulutustarpeesta. Yrityksen COP paattyy tdhan ja uusi asiakas siirtyy
elinkaaressa palveluvaiheeseen (kuva 1). Lopputuotoksena tasta vaiheesta syntyy asia-

kasyritysta koskeva tiedote onnistuneesta palveluiden piiriin siirtymisesta.

3.3 Paahavainnot nykytila-analyysista
Nykytila-analyysin yhteydessa syntyi yritykselta puuttunut CO-prosessikaavio, joka mah-
dollisti COP:n vahvuuksien seka heikkouksien havainnoinnin. Keratyt paahavainnot 16y-

tyvat taulukosta 5, jossa havainnot jaettuna vahvuuksiin seka heikkouksiin.

Taulukko 5. Nykytila-analyysista keratyt paahavainnot

Vahvuudet Heikkoudet

e Vahva asiakasymmarrys, kyky pal- | ¢ Ei vakioitua projektinhallintamallia

vella yksildllisesti ¢ Rooleilla ei ole selkeita vastuita
Ammattitaitoinen henkil6std e Standardoimaton toimintamalli ja toimintaochjeet
Selkea palvelukonsepti puuttuvat

Runsas kokemus Onboardingeista | ¢ Prosessit kuvaamatta ja dokumentoimatta

Korkea tahtotila kehittda toimintaa | ¢ L&piviedyt Onboardingit dokumentoimatta
- ei vertailtavuutta, virheista seka parhaista toi-
mintatavoista ei mahdollisuutta oppia

o Palvelupolku ja asiakaskokemus kartoittamatta
- toimintaa ja onnistumista ei mitata

Taulukon havainnoista on nahtavissa, etta yrityksella on kattava osaaminen COP:sta,
mutta sita ei ole toteutettu yhtenevan mallin mukaisesti. Vahvuuksina ovat syvallinen
asiakasymmarrys seka tiiviisti tyoskenteleva erittain osaava henkilosto. Naita oikein hyo-
dyntamalla COP:n lapivieminen yksittaisina projekteina on onnistunut lapi yrityksen his-
torian. Yritykselta puuttuu kuitenkin dokumentaatio toteutetuista CO:ista, jonka vuoksi

projekteissa noudatettuja toimintatapoja, eikd esiin nousseita havaintoja ole saatavilla.
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Puuttuvien tietojen takia nykytilan COP:lla ei ole vertailtavuutta, eika toiminnan kehitta-
miselle pystytd ammentamaan yrityksen COP-historian kautta syntyneita parhaita kay-
tantéja. Nykyinen CO-prosessi oli myds kuvaamatta, joka kartoitettiin ja kuvattiin nyky-
tila-analyysin tueksi. Kartoitettu ja kuvattu prosessi mahdollistaa sen tutkimisen seka jat-

kokehittamisen.

Yksi merkittava heikkous on myos projektinhallintamallin puuttuminen, joka vaikuttaa ne-
gatiivisesti merkittavasti projektien lapiviemiseen, resurssien tehokkaaseen hyddyntami-
seen, kommunikaatioon, toistettavuuteen, vertailtavuuteen, mittaamiseen seka moneen
muuhun asiaan. Puuttuva projektinhallintamalli aiheuttaa tiimille epavarmuutta, tehotto-
muutta seka turhaa paallekkaisyytta eri projektien ja tiimien kesken. Tama heijastuu asi-
akkaan mielikuvaan toiminnan laadusta, luo epavarmuutta ja nakyy asiakaskokemuk-

Sessa.

Naiden lisaksi puuttuivat prosessin eri vaiheita tukeva asiakasviestinta seka lapivietyjen
projektien onnistumisen mittaaminen. Naiden johdosta yrityksella ei ole tarkkaa tietoa
siita, ymmartaako asiakas, mita projektin aikana tapahtuu ja minkalainen asiakaskoke-
mus palveluiden piiriin siirtymisesta on asiakkaalle oikeasti muodostunut. Mittaamisen
puuttuminen aiheuttaa myds sen, ettd CO-prosessin kehittdminen on hakuammuntaa,

silla yritykselld ei ole tietoa siita, kuinka osa-alueet vastaavat asiakastarpeisiin.

Heikkouksia tarkasteltaessa kokonaisuutena on havaittavissa, etta yrityksen COP:n to-
teuttamisesta puuttuvat rakenteet ja toimintamalli luovat selkean riskin. Mikali yritys
syysta tai toisesta menettda avainosaajiaan, muuttuu COP nykyiselldan erittdin hanka-
laksi toteuttaa. Tallaisessa tapauksessa seuraukset nakyvat valittdmasti, silla olemassa
oleva tietotaito katoaa ja aktiiviselle organisaatiolle muodostuu korvaamaton tietovaje
COP:n lapiviemiseksi. Jotta heikkoudet saadaan kdannettya vahvuuksiksi, tarvitaan or-
ganisaatiolta selkeda tahtotilaa muutokselle. Kohdeyrityksella on erittdin vahva tahtotila
seka valmiudet kehittda toimintaa, josta selkednd osoituksena on yritykseltd noussut

tarve taman opinnaytetydn tekemiselle.

Nykytila-analyysista keratyissd havainnoissa oli paljon yhtenevia asioita, jotka tiivistet-
tyina antoivat selkeat suuntaviivat teoriaosuuden toteuttamiselle. Tiivistetyt nykytila-ana-
lyysin havainnot on koostettu taulukkoon 6, joiden rinnalle kirjattiin tutkittavat aiheet seka

tutkimuksen tavoitteet.
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Taulukko 6. Tiivistettyja paahavaintoja vasten tutkittava teoria seka tavoitteet

Tarkeys- Tiivistetyt COP-ha- | Tutkittava teoria Tavoite
jarjestys vainnot

Ei vakioitua projektinhal-
1 lintamallia

Projektinhallintamal-
lit, ITIL — COP projek-
tinhallinta

Parhaisiin kaytantéihin perus-
tuva projektinhallinta-malli
COP:n lapiviemiselle

Rooleilla ei ole selkeaa
2 vastuuta

Projektinhallinta,
ITIL, vastuumatriisit

Roolit vastuutettu
selkeammin projektinhallin-
nassa seka CO-prosessissa

Palvelupolku ja asiakas-
kokemus kartoittamatta
- Toimintaa ja onnistu-
mista ei mitata

CX ja mittarit, ITIL

Kuinka kehittda ja mitata
asiakaskokemusta, mitatta-
viin asioihin soveltuvat mittarit
ja tulosten analysointi

Havaituista heikkouksista erikseen tutkimatta jaa standardoitu toimintamalli ja toiminta-

ohjeet, jotka syntyvat edelld mainitun taulukon osien tuloksena. Tutkimatta jad myos |a-

pivietyjen Onboardingien dokumentoimattomuus, jolle ei voi tehdad mitdan. Tama ha-

vainto on kuitenkin oleellisen tarkeda, joka tulee huomioida myéhemmassa vaiheessa

uutta toimintamallia kehitettaessa. Seuraavassa luvussa tutkitaan taulukon 6 mukaisia

havaintoja seka niihin liittyvia parhaita kaytantoja.
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4 Kirjallisuustutkimus

Tassa luvussa tutkitaan nykytila-analyysin havaintojen pohjalta kirjallisuutta, tunnistaen
havaintoihin liittyvia parhaita kaytantéja seka uusia elementteja yrityksen COP:n kehitta-
miseksi. Nykytila-analyysin aikana havaittuja heikkouksia tutkitaan kuvan 7 mukaisesti
projektin toteuttamisen seka asiakaskokemuksen nakokulmasta, jotka tukevat toisiaan

ja muodostavat selkean tasapainoisen kokonaisuuden.

CUSTOMER
ONBOARDING

Kuva 7. Tutkittavat kokonaisuudet

Ensimmaiseksi tutkitaan projektinhallintaa, seka rooleja ja vastuita projektinhallinnan
osana. Nama tutkittavat asiat muodostavat COP:n toteutusosan, joka kertoo, kuinka CO-
projekti voidaan toteuttaa parhaiden kaytantdjen mukaisesti. Seuraavaksi tutkitaan asia-
kaskokemusta, palvelupolkua seka onnistumisen mittaamista ja mittareita. Nama yh-
dessa muodostavat kokemus- ja mielikuvaosan, jonka tarkoituksena on kuvata parhai-
siin kaytantoihin perustuvat tavat asiakastyytyvaisyyden kehittdmiseksi. Teoriaosuuden
lopussa on yhteenveto havainnoista seké parhaista kaytannoista, joita esitellaan visuaa-

lisen viitekehyksen kautta.

4.1 Toteuttaminen

Yrityksen nykyinen CO toteutetaan projektikohtaisesti, eikd toteutukselle ole vakioitua
yhtenaista toimintamallia. Toteuttaminen on oleellinen osa onnistunutta COP:a, jonka

vuoksi tutkitaan parhaita kdytantoja projektinhallintaan seka roolien vastuisiin liittyen.
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4.1.1 Projektinhallinta

Projektinhallinta nousi vahvasti esiin nykytila-analyysin heikkouksissa, jossa vakioidun
projektinhallintamallin puuttuminen nakyi haasteena lapi nykyisen COP:n. Vakioimaton
tapa toimia vaikeuttaa prosessien lapiviemista, silla se nojaa nykyisellaan vahvasti yksi-

I6iden hiljaiseen tietoon.

Projektinhallinnan parhaita kaytantoja on tarjolla laaja kirjo, joista tunnetuimmat ja alasta
riippumattomat ovat PMBOK sekd& PRINCEZ2. Edelld mainituista projektinhallinnan me-
netelmistd PMBOK on huomattavasti laajempi, jossa jokainen projektinhallinnan osa on
hyvin syvéllisesti avattuna seka kuvattuna. Edelld mainituista PRINCE2:n on tuottanut
Axelos Limited, jonka tuotteista 16ytyy myoés globaalisti tunnettu ITIL-palveluhallinnan ke-

hys, joka tarjoaa puitteet onnistuneelle IT-palveluhallinnalle.

Edella kuvailtujen asioiden vuoksi tutkittavaksi valikoituivat PMBOK seka ITIL. Eri kirjoit-
tajien nakdkulmat projektinhallinnan parhaista kaytannoista tarjoavat monipuolisemman
lahtdkohdan tulevan ehdotuksen rakentamiselle. Tutkittavien asioiden joukkoon valikoi-

tui myds tehtavien priorisointiin ja roolien vastuisiin liittyvia kaytantoja.

PMBOK:-projektinhallintamalli

PMBOK-projektinhallintamallilla on pitk& historia, jonka aikana sitd on kehitetty ja kartu-
tettu toteutetuista projekteista syntyneiden kokemusten perusteella. Tama projektinhal-
lintamalli on globaalisti tunnettu ja laajalti kaytdssa, tarjoaa alasta riippumatta parhaita
kaytantdja ja uusimpiin projektinhallinnan innovaatioihin perustuvan projektinhallintamal-
lin. PMBOK-oppaan tuoreimmassa versiossa (PMBOK Guide, Sixth Edition 2017) pro-

jektinhallintaa kuvaillaankin seuraavasti:

Projektinhallinta on tiedon, taitojen, tydkalujen ja tekniikoiden soveltamista pro-
jektitoimintoihin, vastaten projektille asetettuja vaatimuksia. Projektinhallinta saa-
vutetaan soveltamalla ja integroimalla oikein projektille maaritetyt projektinhallin-
taprosessit. Projektinhallinta antaa organisaatioille mahdollisuuden toteuttaa pro-
jektit tehokkaasti. (A guide to the project management body of knowledge,
PMBOK Guide, Sixth Edition 2017: 1.2.2.)

Edelld kuvattu kiteytyy siten, ettd tehokas projektinhallinta mahdollistaa organisaation

tavoitteiden ja paamaarien saavuttamisen. Se muodostaa rungon projektien lapiviemi-
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selle, jossa selkeasti maaritelty prosessi takaa toistettavan toimintamallin. Projektin elin-
kaari on monen vaiheen summa, jotka PMBOK jakaa seuraaviin elinkaaren vaiheisiin

(kuva 8) eli prosessiryhmiin, jotka patevat normaalisti projektissa.

Projektin Projekti- Projektin
aloittaminen suunnittelu toteutus
Projektin

paattdminen
Seuranta

ja hallinta

Kuva 8. Projektin elinkaaren vaiheet (Project Management Institute 2017: 1.2.4)

Kuvasta on havaittavissa, etta kaikki muut vaiheet etenevat kronologisessa jarjestyk-

sessa paitsi seuranta ja hallinta, jotka etenevat yhta aikaa projektin toteutuksen kanssa.

Projektin aloittamisvaihe pitaa sisallaan taustatyot, joiden pohjalta maaritelldaan projekti
ja sen toteuttamisen kriteerit. Taman jalkeen tulee projektin suunnitteluvaihe, joka on
kaikista intensiivisin vaihe projektinhallinnan prosesseissa. Projektin suunnitteluun tulee
panostaa, silla heikosti suunniteltu projekti saattaa johtaa aikataulujen venymiseen seka
moneen muuhun projektin vaiheeseen. Taman vaiheen tuotoksena on projektinhallinta-
suunnitelma, joka toimii pohjana myéhemmille vaiheille. Suunnitelmassa nousevat esiin
sidosryhmien odotukset seka se, miten projektia johdetaan. Siina tulisi hahmotella myds
projektin laajuus, kustannukset, maaraajat, etapit sekd kommunikointitarpeet. (Project

Management Institute 2017.)

Seuraava vaihe on projektin toteuttaminen, joka edellyttdd monen tasoista johtamista.
Naita ovat resurssienhallinta, sidosryhmien odotusten hallinta seka projektin muutosten-
hallinta. Projektikommunikointi seka tilannepaivitykset toteutetaan projektisuunnitelman
mukaisesti. Projektipaallikdn tehtadvana on seurata projektin 1api, etta tavoitteet toteutu-
vat aikataulussa ja ovat suunnitellun tason mukaiset. Projektipaallikdn tulee pitaa sidos-
ryhmat tyytyvaisena seka huolehtia, etta projektiryhma pysyy motivoituneena lapi pro-
jektin. Viimeisessa vaiheessa paatetaan projektin loput osat ja suljetaan projekti seka
varmistetaan, ettd projekti on toteutettu sopimuksen mukaisesti. (Project Management
Institute 2017.)
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PMBOK kategorisoi edella mainittujen projektinhallinnan liséksi osaamisalueet (liite 4),
jotka maarittelevat tarkemmin toimintatavat kunkin prosessiryhman sisalla. Maaritellyista
osaamisalueista kustannustenhallinta ei talla hetkella kosketa yrityksen CO:ta, silla On-
boarding-projekti on sen verran lyhyt, etta varsinaisia merkittavia budjetointiin liittyvia ris-
keja ei ole. Budjetointi resurssien nakdkulmasta on lydty lukkoon jo ennen Onboardingin
aloitusta, joten tdman hetken laajuudessa ja halutussa toimintamallissa kustannusten-
hallinnan huomioimiselle ei ole tarvetta. Sama koskee riskienhallintaa, jolle yritys ei ole

havainnut tarvetta toteutettujen CO-projektien aikana.

Koska jokainen projekti on erilainen, tulee edella mainittuja osaamisalueita soveltaa vas-
taamaan kunkin projektin tarpeita. Jokaisen projektin lopuksi tulisi tarkastella projektin
onnistumista, joka voi usein osoittautua jopa haasteelliseksi. Sidosryhmat saattavat miel-
taa lopputuloksen ja onnistumisen eri tavalla kuin projektin toteuttajat. T@man vuoksi on
kriittisen tarkeaa kirjata dokumentteihin ylés projektin tavoitteet, seka tavoitteista ne, joita
mitataan. PMBOK:ssa on maaritelty kolme tukikysymysta, joiden avulla saadaan yhteis-
ymmarryksessa kartoitettua projektin onnistumisen maaritelmat. Kysymykset ovat: 1)
milta onnistuminen tassa projektissa nayttaa, 2) kuinka sitd mitataan ja 3) mitka asiat

voivat vaikuttaa onnistumiseen. (Project Management Institute 2017.)

PMBOK:in projektinhallintamalli soveltuu mielestani hyvin kohdeyrityksen COP:n lapi-
viemiseen, ja tarjoaa selkeat toimintatavat ja rakenteen yrityksen uuden projektinhallin-
tamallin kehittamiselle. Edella kuvatussa mallissa oli paljon sellaisia elementteja, joita jo
nyt jossain maarin toteutetaan CO-projekteissa. Hyvin rakennettu projektinhallintamalli
tulee olemaan tarkea osa-alue opinnaytetyon ratkaisuehdotusvaiheessa, joka luo koko
organisaatiolle selkean ja vakioidun tavan toimia. Hyvin dokumentoitu CO auttaa pro-
sessin jatkokehityksessa, jossa menneistd projekteista voidaan ammentaa seka hyvia
ettd huonoja kokemuksia. Selked toimintamalli luo myds edellytykset resurssien kayton

tehostamiselle, jossa jokaiselle on ennalta maaritelty rooli seka siihen kuuluvat vastuut.

ITIL Onboarding -projektinhallintamalli

ITIL, eli Information Technology Infrastructure Library, on runko palveluhallinnan par-
haille kaytanndille. Sen paatarkoitus on antaa ohjeita palvelunhallintakyvyn luomiseen ja
parantamiseen organisaatiolle, jotka omaksuvat ITIL:n rakenteet. Kohdeyritys hyodyntaa
ITIL:id jo monissa toiminnoissaan, jonka vuoksi myos ITIL:in parhaat kaytannot koskien

COP:ta kuuluvat tutkimuksen piiriin. ITIL:istd on koottu monenlaisia alaan, palveluun,
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tarpeeseen tai nakdkulmaan kohdennettuja parhaiden kaytantdjen oppaita, joista tutkit-
tavaksi valikoituivat ITIL Foundation 4 (2019) seka ITIL 4 — Drive Stakeholder Value
(2020) -oppaat.

ITIL 4 — Drive Stakeholder Value (2020) -oppaan mukaan onnistunut Onboarding- vaihe
nojaa kahdeksaan ITIL-johtamiskaytantoon, jotka on ympyroéity punaisella kuvaan 9:

ITIL:in johtamiskaytannaot.

General management practices Service management practices Technical management practices

Architecture management Availability management Deployment management
Continual improvement Business analysis Infrastructure and platform
Information security management Capacity and performance management

Knowledge management management Software development and
Measurement and reporting Change control management
Organizational change Incident management

management IT asset management

Portfolio management Monitoring and event management

Project management | Problem management

Relationship management IReIease management I

Risk management Service catalogue management

Service financial management lService configuration management |

Strategy management Service continuity management

Supplier management Service design

Workforce and talent management Service desk

Service level management
Service request management
Service validation and testing

Kuva 9. 34 ITIL:in johtamiskaytanta (Axelos Limited 2019: 105)

Onboarding-vaiheen toteuttamiseksi tarvitaan hyvin rakennettu suunnitelma, jonka ITIL
4 — Drive Stakeholder Value (2020) kuvaakin seuraavanlaisesti: suunnitelmassa tulisi
ottaa kantaa ainakin palvelusuhteen nykytilaan, onboarding-vaiheen laajuuteen, resurs-

sien kokoonpanoon seka sisaltyviin riskeihin.

Seuraavat asiat suunnitellaan yhteisty0ssa asiakkaan kanssa:

e onboarding-vaiheen tavoitteiden maarittely ja niihin liittyvat mittarit.

¢ palveluntarjoajan seka asiakkaan resurssien tunnistaminen, jotka kuuluvat
onboarding-vaiheen piiriin (paasy ja integrointi).

e onboarding-vaiheen aikaisten toimenpiteiden (tarkeyden arviointi jollain prio-
risointimenetelmalld) suunnittelu, aikatauluineen ja vastuineen.

e suunnitelman tarkastelu ja hyvaksyminen. (Axelos Limited 2020: Luku 7.1.).
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Suunnitelman tulisi vastata myds liitteen 5 mukaisiin kysymyksiin, joilla tarkennetaan On-
boarding-suunnitelman sisaltéa. Kysymyksiin vastaamisen myéta Onboarding-suunnitel-
masta tulee yksityiskohtainen, mikd mahdollistaa sujuvan ja kitkattoman asiakaskoke-

muksen.

Edelld mainittujen asioiden liséksi suunnitelmassa tulisi huomioida palveluiden kayttgjat,
joita Onboarding koskettaa. Huomioimatta jattdminen saattaa luoda ennakkoasenteita
niin palveluita kuin uutta palveluntarjoajaa kohtaan, joka saattaa ndkya muutosvastai-
sena reaktiona. Laheinen yhteistyd suunnitteluvaiheessa mahdollistaa arvon luomisen
yhdessa, ja luo kestdvan pohjan alkavalle yhteistyolle. Asiakasta tulee tukea kaikin kei-
noin CO:n aikana ja sen jalkeen, jotta kokemus uusista palveluista ja palveluntarjoajasta
olisi mahdollisimman hyva. Asiakas tarvitsee tukea koulutuksen, materiaalin, opastuk-
sen, mentoroinnin sekd ohjauksen kautta. Riittdvan intensiivinen tukeminen mahdollistaa
asiakkaan luontevan siirtymisen, ja samalla estdd paluun vanhojen palveluiden pariin.
(Axelos Limited 2020: Luku 7.5.)

Lopuksi on hyva tehda virallinen CO:n jalkeinen tarkastelu, jonka osaksi voidaan liittaa
vahvistettu tarkistuslista sovittujen toimenpiteiden suorittamisesta, kayttajien ja muiden
osapuolien tyytyvaisyystulokset seka kokemukset, onboarding-vaiheen onnistumiset ja
epaonnistumiset, riskiarviointi seka seuraavat kehitettavat osa-alueet (Axelos Limited
2020: Luku 7.1.4).

ITIL:in huomioiminen COP:n kehittamisessa vakioi entisestaan toimintamallia seka pro-
jektinhallintaa. Tutkitut ja parhaaksi havaitut kdytanndt nostavat merkittavasti toiminnan
tasoa, ja tukevat yrityksen kasvutavoitteita positiivisten kokemusten nostaman imagon

myota.

4.1.2 Tehtavien priorisointi

Projektia suunniteltaessa on hyva kadyda asiakkaan kanssa lapi, kuinka tarkeina asioina
asiakas pitdd projektin laajuuteen sisallytettyja toimenpiteitd. Tama auttaa hahmotta-
maan, mita asioita tulisi oikeasti tehda ja mitka asiat ovat projektin onnistumisen kannalta
vahemman tarkeita asioita. Tallaisen priorisoinnin tekemiseen 16ytyy monenlaisia mene-
telmia, joiden soveltuvuus valittuun toimintaan tulee arvioida halutun lopputuloksen

kautta.
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MoSCoW-menetelma

MoSCoW on priorisointitekniikka, joka on lyhennelma sanoista: Must have, Should have,
Could have, Won’t have this time. Tata priorisointitekniikkaa kaytetdan johtamisessa,
liiketoiminnan analysoinnissa, projektinhallinnassa ja ohjelmistokehityksessa. Menetel-
man tavoitteena on saavuttaa yhteisymmarrys sidosryhmien kanssa ongelmien ratkai-
sun tarkeydesta kussakin tilanteessa seka todellisen ongelman maarittamisessa. "Must-
have”-asiat ovat kriittisen tarkeita nykyhetkella, pitaa olla. “Should-have” -asiat eivat ole
valttamattomia, mutta kuitenkin tarkeitd. “Could-have” -asiat eivat ole valttamattomia,
mutta olisi mukava olla. “Won’t- and would-have” -asiat ovat vahiten kriittisia eivatka tar-

keita silla hetkella. (Agile Business Consortium, MoSCoW Prioritisation.)

Priorisointitekniikka toimii siten, etta arvioitavat tehtavat asetetaan listaksi ja asiakas
merkitsee jokaisen tehtavan peraan prioriteetin. Taman jalkeen lista kaydaan lapi asiak-
kaan kanssa ja sovitaan, mitka "Should have”, "Could have”, seka "Won'’t- and would-
have” -asioista tulisi sisallyttdd toteutettavaan projektiin "Must-have” -asioiden rinnalle.
Asiakkaan merkitsemat vahemman tarkeat asiat lajitellaan “jos on aikaa”, "toteutetaan
myoéhemmin”, seka "ei toteuteta ollenkaan” -kategorioihin. Tama auttaa jadsentelemaan
projektisuunnitelman tehtavia, siivoten pois turhat aikaa vievat asiat. (Agile Business

Consortium, MoSCoW Prioritisation.)

Eisenhower-matriisi

Tama yksinkertainen priorisointimenetelmamalli tunnetaan myos nimella 2x2-matriisi,
joka sisaltaa kaksi akselia ja nelja kvadranttia. Vaaka-akseli edustaa kiireellisyytta, kun
taas pystyakseli edustaa tarkeytta. Kuvassa 10 nahtavissa taman yksinkertaisen matrii-

sin rakenne.
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2
1 S
Tirked, tee heti UELLGE, U
myéhemmin
g 3 4
5 Ei tarked, mutta Kategorisoimaton
bt - - R
= tee heti (poista tai siirra)

Kuva 10. Eisenhower-matriisi (Rivera 2020)

Kuvan 10 priorisointimatriisi toimii siten, etta listatut tehtavat tai toimenpiteet sijoitetaan

matriisin nelikenttdan. Matriisissa kaytettyjen tarkeystasojen kuvaukset ovat:

Tarkea ja kiireellinen - pakollisia tehtavia, joihin pitda reagoida valittomasti.
Tarked, mutta ei kiireellinen - voidaan suorittaa iiman aikarajapaineita.

Kiireellinen, mutta ei tarkea - tulee kasitella kiireellisesti, ei edista lopputulosta.

> own -

Ei kiireellinen, eika tarkea - eivat liity toimintaan, vaan vievat turhaan aikaa.

Nelikenttaan sijoitetut tehtavat tai toimenpiteet luovat selkean kuvan siita, mita asioita
projektissa tulisi tehda ja mitka asiat tulisi poistaa listalta projektin laajuuteen kuulumat-

tomina tehtavina. (Rivera 2020.)

4.1.3 Roolit ja vastuut

Nykytilan CO-projektinhallinnassa on heikosti maaritelty tehtavat ja niihin liittyvat vastuut,
ja nama maaritelldaan vasta projektin edetessa. Jotta CO:n toteuttaminen olisi rakenteel-
lista ja projektin toiminta mitattavissa palvelun kehittdmisen kannalta, tulisi CO-prosessin
jokaisen vaiheen rooleille olla selkeat vastuut. Taman kartoittamiseksi tutkitaan erilaisia

vastuumatriiseja, joissa vaihtelevat roolien ja vastuiden yhdistelmat.
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RACI-vastuumatriisi

PMBOK (Project Management Institute 2017: 9.1.2.2) kuvailee RACI-matriisia yleiseksi
tydkaluksi projektinhallinnan ammattilaisten keskuudessa. RACI-matriisilla kartoitetaan
jokaisen tehtavan roolit ja vastuut, jotka selkeyttavat toimintaa ja poistaa epaselvyyksia.
Selkeat roolit ja vastuut nostavat toiminnan tehokkuutta, ja samalla vahentavat tapahtu-
vien virheiden maaraa. Matriisi toimii myds kommunikaation kartoittamiseen siita, kuka
saa mitakin informaatiota ja kuinka usein. (Project Management Institute 2004: 206.).

Alla olevassa taulukossa 7 on kuvattu RACI-matriisin roolit.

Taulukko 7. RACI-matriisin roolit (Villanova University 2019)

Rooli Kuvaus

Tama on aktiivinen osapuoli/henkild, joka suorittaa tehtavan tai suoritteen lop-
puun. Tahan rooliin kuuluu tydn ja paatésten tekemine, joissakin tapauksissa
tehtavalla tai suoritteella voi olla useampi kuin yksi vastuuhenkild. Parhaan tu-
loksen saavuttamiseksi tdma rooli tulisi rajoittaa mahdollisimman vahaiseen
maaraan ihmisia.

(R)
Responsible

Tama henkild on vastuussa siita, etta tehtava suoritetaan oikein ja etta se tayt-

(A) taa kaikki asetetut vaatimukset. Vaikka tdma henkil6 ei ole vastuussa tyon te-
Accoun- kemisesta, tulee hanen delegoida tehtavia ja hyvaksya valmistunut tyd. Kuten
table R-roolissa, tulee tdhan tehtavaan osoitettujen ihmisten lukumaaraa rajoittaa

jokaisen tehtavan osalta omistajuuden selkeyden varmistamiseksi.

Tama rooli koostuu tyypillisesti asiantuntijoista, jotka tukevat ja antavat lisatie-
(C) toa tehtavaa suorittavalle henkildlle. Kommunikaatio tdman roolin kanssa on
Consulted kaksisuuntaista ja jokaisen tehtdvan loppuun saattaminen edellyttdd kommu-
nikointia tdman roolin kanssa.

Taman roolin henkilét on pidettdva ajan tasalla tehtavan tai suorituksen etene-
()] misesta, silld siitd syntyvat tulokset voivat vaikuttaa tdman henkilén tehtaviin.
Informed He eivat yleensa ole mukana palaute- tai tarkistusjaksoissa, mutta heihin tulisi
olla yhteydessa paatdksen tai toimenpiteen tekemisen yhteydessa.

RACI-matriisia varten tulee rakentaa yrityksen tarpeiden mukainen vastuumatriisi taulu-
kon 8 mukaisesti, jonne kirjataan taulukon 7 kuvausten perusteella roolit, tehtavat ja vas-

tuut jokaisen projektiin osallistuvan henkilén osalta.
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Taulukko 8. Malli RACI-matriisista (Haughey, RACI Matrix)

Projektin vaihe Projektin tehtava Henkild 1 Henkil6 2 Henkilo 3
1 Tehtavan nimi A R C
2 Tehtavan nimi I A R
3 Tehtavan nimi A R C

Taulukon mukainen RACI-matriisi taytetdan seuraavien ohjeiden mukaisesti:

1. Listataan taulukon vasempaan reunaan kaikki projektin toteuttamiseen liittyvat
tehtavat projektin etenemisjarjestyksen mukaisesti.

2. Listataan taulukon ylareunaan projektin henkil6t.
Taytetdan rivi kerrallaan tehtdvan jalkeen jokaisen henkilon kohdalle taulukko
8:ssa kuvatun RACI-roolien mukaisesti joku rooli.

4. Varmistetaan, etta jokaisella tehtavalla on R- ja A-roolit. Tehtavakohtaisesti naita

rooleja ei tulisi olla enempaa kuin yksi molempia. (Haughey, RACI Matrix.).

Taman tuloksena syntyy selkea dokumentti jokaisen projektiin osallistuvan henkildn roo-

lista, seka siihen sidotuista vastuista.

Vaihtoehtoisia vastuumatriiseja

RACI-matriisista on monenlaisia variaatioita, joissa roolit vaihtelevat matriisin kayttoétar-

peen mukaisesti. Taulukossa 9 on listattuna vaihtoehtoisia matriiseja.

Taulukko 9. Muita vaihtoehtoisia vastuumatriiseja

Matriisi RACI:sta poikkeavat roolit (punaisella)

RASCI Responsible Supportive, johon on siirretty osa Consulted roolin tehtavista.
Accountable Molemmat roolit toimivat taulukko 7 kuvatun Consulted-roolin
Supportive mukaisesti, mutta Supportive-rooli osallistuu aktiivisesti tekemi-
Consulted seen ja Consulted-rooli sailyy taka-alalla tekemiseen osallistu-
Informed mattomana, neuvoa antavana tukifunktiona. (White 2015).

CARS Communicate | Communicate, johon yhdistyvat Consulted ja Informed roolien
Approve tehtavat.

Responsible Approve, joka hyvaksyjan roolissa tekee paatokset (Khinda
Support 2014).




27

Matriisi RACI:sta poikkeavat roolit (punaisella)

RATSI Responsibility | Authority, roolilla viimeisin sana paatoksenteossa.
Authority Task, tdma rooli toteuttaa tehtavat (Claverie 2014).
Task
Support
Informed

PACSI Perform Perform toteuttaa tehtavat, Accountable on vastuussa suorite-
Accountable tuista tehtavista, Control toimii Accountable roolin varmistamien
Control tehtavien laadunvalvojana (talla roolilla on viimeinen sana), Sug-
Suggest gest on neuvontantajan rooli joka ehdottaa, kuinka tehtava voi-
Inform taisiin tai tulisi suorittaa (Doglione 2016).

Edella kuvattuja malleja seka niiden rooleja vertailtaessa yrityksen nykytilan COP:a
(kuva 6) vasten on havaittavissa, ettei mikaan matriiseista sovellu sellaisenaan yrityksen
CO-prosessiin. Taman vuoksi, kuvattujen mallien rooleista muokattiin yrityksen nykytilan

COP:n rooleja noudattava STIRS-matriisi, jossa roolit ovat:

e Suggest neuvontantajan rooli soveltuu Customer success -managerille, joka valvoo
ja neuvoo kaikkia osapuolia. Tama rooli voi olla myds jarjestelmaasiantuntijalla.

e Task roolin tehtavat kuuluvat helpdeskille, joka toimii toteuttavana osapuolena.

¢ Informed rooli kuuluu myos Customer success -managerille, joka katsoo yrityksen
toimintoja kokonaisuutena ja joihin CO-projektin paatokset voivat heijastua.

¢ Responsible, jonka vastuut osuvat IT-managerin rooliin.

e Supportive roolin jaetut S ja C tehtavat vastaavat yrityksen nykytilan jarjestelmaasi-
antuntijoiden rooleja. CO-projektin aikana yksi jarjestelmaasiantuntija saattaa olla
asiakkaan luona toteuttamassa projektin toimenpiteita toisen toimiessa taustalla tu-

kifunktiona.

4.2 Kokemus ja mielikuva

Nykyinen COP saattaa asiakkaan palveluvaiheeseen asti onnistuneesti, mutta siitd puut-
tuu kokonaan asiakaskokemuksen huomioiva nakdkulma. Taman seurauksena yrityk-
sella ei ole tarkkaa kasitysta palvelun laadusta ja asiakaskokemuksesta. Jotta CO pal-
velisi parhaalla mahdollisella tavalla niin asiakasta kuin yritystakin, tulee asiakaskoke-

mus huomioida vahvemmin COP:ssa.
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421 Asiakaskokemus, eli CX

Asiakaskokemuksen merkityksellisyydesta kerrotaan erittdin hyvin McKinseyn artikke-
lissa “The four pillars of distinctive customer journeys”, jonka tutkimuksen mukaan 90
prosenttia yritysjohtajista pitdd CX:4a kolmen tarkeimman asian joukossa, mihin yritys-
johtajien tulisi panostaa. Artikkelissa nostetaan esiin myos CX:n tarkeys ja sen vaikutuk-
set liiketoimintaan. Tutkimuksen mukaan 10 prosentin nosto asiakastyytyvaisyydessa

voi kasvattaa yrityksen tulovirtaa jopa 2-3 prosenttia (Dias & al. 2016).

CX eli Customer Expererience onkin tana paivana yksi tarkeimmista elementeista yritys-
ten palveluiden suunnittelussa, jossa asiakaskokemus muodostuu joko suorasta tai epa-
suorasta kokemuksesta ja jonka myota asiakkaalle syntyy mielikuva yrityksesta. Suora
kokemus rakentuu esimerkiksi palveluiden ja tuotteiden kuluttamisesta. Epasuora koke-
mus rakentuu mainosten, suositusten tai vaikkapa tuote-palveluesittelyn kautta. Asia-
kaskokemus kasittaa siten koko yrityksen tarjonnan, brandin ja ennalta muodostetun
mielikuvan (Meyer & Schwager 2007). Erinomaisten asiakaskokemuksien suunnittelu
seka tarjoaminen edellyttdd ymmarrysta siitd, miten ja milloin asiakas kohtaa palvelut
(Tuulaniemi 2011).

Journal of Business Sciencen kattavassa artikkelissa asiakaskokemus on jaettu kolmeen
osaan, jotka ovat Pre-Core, Core ja Post-Core. Kuvassa 11 on kuvattuna nama asiakas-
kokemuksen vaiheet (Voorhees & al. 2017: 3).

Pre-Core Service Encounter Core Service Encounter Post-Core Service Encounter
Communication Core Interactions Service Recovery Efforts
Employees
Information Search Other Customers Customer Feedback
Access to Competitor Web Sites Technology Post Transaction Surveys
Access to Third Party Web Sites
Offline and Online Environment Reviews

Recommendations
Crowdsourcing for New Service

Initial Contact Development
Face-to-Face
Telephone Recommendation

Internet

Onboarding Activities

1
SERVICE EXPERIENCE

Fig. 1. Conceptual model of service encounters throughout the service experience.
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Kuva 11. Conceptual model of service encounters throughout the service experience (Voorhees
& al. 2017: 3).

Kuvassa 11 on jaoteltu asiakaskokemuksen eri vaiheet ja niiden sisaltamat palveluta-
pahtumat. Asiakaskokemus muodostuu niin yksittdisen vaiheen kautta kuin kokonaisen
palvelupolun kautta. Tama opinnaytetyd liittyy vain ensimmaiseen eli Pre-Core-vaihee-

seen.

Pre-Core-vaihe on edella mainituista kolmesta vaiheesta vahiten tutkittu, vaikka se edus-
taa hyvin tarkeaa vaihetta kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen kannalta (Voorhees &
al. 2017: 4). Tama vaihe sisaltada kaikki tapahtumat, jotka edeltavat core-vaiheen palve-
luiden piiriin siirtymista. Naita ovat esimerkiksi asiakkaan tekema palveluiden kartoitta-
minen, online-haut, neuvottelut yrityksen kanssa, sekd myds Onboarding-vaihe. Pre-
core-vaihe saattaa sisaltdd monia palvelutapahtumia, joiden kokonaistavoitteena on

tuoda asiakas yrityksen palveluiden piiriin (Voorhees & al. 2017: 4).

Edelld mainitun vaiheen palvelutapahtumat muodostavat kokonaisvaltaisen asiakasko-
kemuksen, jonka hallitsemiseksi ja kehittdmiseksi tulee yrityksella olla kartoitettuna pal-

velupolku.

4.2.2 Palvelupolku

Palvelupolku on tarkead osa asiakaskokemusta (CX), jonka tehtdvana on kuvata ja ym-
martaa yrityksen palveluihin liittyva matka asiakkaan nakékulmasta tarkasteltuna. Pal-
velupolun tavoitteena on ymmartaa, kuinka asiakas kayttaa yrityksen palveluita ja missa
kohdissa palvelua on asiakkaan suurin tarve. Naitd kohtia kutsutaan kosketuspisteiksi,
jotka muodostavat yksityiskohtaisen kuvan koko palvelupolusta (Nolvi 2018: 13). Kuva

12 havainnollistaa paapiirteittain palvelupolun muodostumisen vaiheet.

" wn-'t’\ [- wrut(\ " Hﬂw "Cunomer

Custorners / Customers / Customers / | Journey /

Customer Journey requires understanding your customers' behaviour, experiences and emotions.

N

Kuva 12. Palvelupolun komponentit (Customer Journey Consultants 2015)
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Palvelupolun rakentaminen lahtee liikkeelle kosketuspisteiden kartoittamisesta, joka teh-
daan analysoimalla asiakkaan ja yrityksen valisia tapahtumahetkia. Nama tapahtumat
edustavat palvelupolun sisalla olevia kosketuspisteita, joista asiakkaalle syntyy mieli-
kuva asiakaskokemuksesta. Analyysin tavoitteena on ymmartaa asiakkaan valintoja

seka kosketuspisteiden sisalla tapahtuvia ostotapahtumia. (Nolvi 2018: 13-14.)
ITIL 4 — Drive Stakeholder Value (2020) -oppaassa kerrotaan palvelupolun rakentami-

seen liittyen, ettd palvelun kuluttaja seka tarjoaja nakevat toistensa aktiviteeteista vain

tietyn osan (kuva 13).

Line of Band of
visibility visibility

Kuva 13. Palvelupolun nakyvat rajat (Axelos Limited: 1.2.5)

Kuvassa havainnollistettuna asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen nakyva osa-alue,
joka muodostaa asiakaskokemuksen. Palvelun tuottajalla ja sen kuluttajalla tuleekin olla

selked yhteisymmarrys nakyvan osan rajoista, jotta ne ovat hallittavissa.

Palvelupolun kartoittamisessa ja rakentamisessa on syyta huomioida kaksi erillista ase-
telmaa, joista Folstad ja Kvale kirjoittavat tarkemmin teoksessaan Journey of Service
Theory and Practice (2018). Heidan havaintojensa perusteella palvelupolku tulisi kartoit-
taa ja rakentaa nykytilaa kuvaava malli, jonka lisaksi tulisi tehda myos tavoitetilaa (tule-
vaisuus) kuvaava malli. Naiden perusteella yrityksella on kasillaan nykytilaa tukeva pal-
velupolku sekd ymmarrys siita, minkalaisia kehitysvaiheita tulee tehda, jotta saavutetaan

paranneltu versio palvelupolusta. (Folstad & al. 2018.)

Hyvin kartoitetun palvelupolun avulla voidaan fokusoida yrityksen toimintaa niihin koske-
tuspisteisiin, joita tulisi kehittaa saavuttaakseen kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen.
Palvelupolku alkaa heti ensimmaisesta kontaktoinnista, jatkuen aina elinkaaren viimei-
seen takaisinvoittamisvaiheeseen saakka. Alun ja lopun valissa on paljon kosketuspis-

teitéd (Folstad & al. 2016). Palvelu on siis prosessi, joka ei ole koskaan valmis. Tasta
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johtuen palvelu on jatkuvaa kehittdmista, jota pitdd mitata. liman onnistumisen ja tyyty-

vaisyyden mittaamista kehittamistoimilla ei ole suuntaa.

Kartoittamista varten on monenlaisia lahestymistapoja, kuten persoonat tai skenaariot,
joilla saadaan parempi ymmarrys asiakkaista. Yksi hyva tapa lahestya palvelupolun kar-
toittamista on kayttaa palvelupolku-canvasta (liite 6), joka auttaa ja ohjaa polun rakenta-
misessa (Axelos Limited 2020: 2.3.3).

Yrityksen COP:a ei ole mietitty palvelupolun nakdkulmasta, jossa jokainen prosessin
vaihe muodostaa kosketuspisteen ja mitattavan asiakaskokemuksen. Tavoitetilan
COP:sta tulee kartoittaa kosketuspisteet, jonka myéta ymmarretdan asiakasta paremmin
jokaisessa prosessin vaiheessa. Tdma mahdollistaa asiakaskokemuksen mittaamisen ja
analysoinnin, jonka tulokset ohjaavat hallittua asiakaspolun ja asiakaskokemuksen ke-

hittamista.

4.2.3 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Hyva asiakaskokemus on ratkaiseva tekija niin uusien asiakkaiden hankinnassa, kuin
nykyistenkin yllapidossa. Se rakentuu asiakkaan ja yrityksen valisissa kontaktipisteissa,
joissa asiakas muodostaa kokemuksien kautta mielipiteensa yrityksesta. Nama asiakas-
kokemukset ovat elintarkeita yrityksen toiminnalle seka liiketoiminnan jatkumiselle. Jotta
niitd voidaan ymmartaa ja niiden syihin pureutua, tulee palvelutapahtumista syntyneita

asiakaskokemuksia siten mitata.

On kriittisen tarkeda mitata asiakastyytyvaisyytta, jotta pystytdan ajoissa puuttumaan ja
vaikuttamaan asiakaskokemuksen syihin. Asiakaskokemuksen mittaamisella on keskei-
nen rooli, kun tuloksista johdettu data muutetaan potentiaalisiksi toimenpiteiksi (Lemon
& Verhoef 2016: 81). Mittaamisella pystytaan havaitsemaan asiakastyytyvaisyydessa pii-
loon jaaneita asioita sellaisilta asiakkailta, jotka jostain syysta pysyvat tyytymattémina
kuitenkin palveluiden piirissa. Tallaiset asiat ovat tarkea havaita ajoissa, jotta niihin pys-
tytdan vaikuttamaan. (Wilburn 2006, 21.)

Tyypillisesti asiakastyytyvaisyytta mitataan koostetusti, joko segmenteittain tai yksittais-
ten kohtauspisteiden osalta. Tama aiheuttaa vaaristymaa asiakkaan ymmartamisessa,

silld asiakaskokemus muodostuu koko palvelupolusta (Sahai 2019). Jotta mittaaminen
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olisi rakenteellista ja organisaation sisalla toistettavissa, tulee alkuun maaritelld osa-alu-
eet: kenelta kysytaan, mita kysytaan, milloin ja missa kanavassa (Gerdt & Korkiakoski
2016: Luku 5). Kuva 14 havainnollistaa, kuinka edella mainitut osa-alueet toimivat suh-

teessa toisiinsa.

Asiakaskokemuksen mittaamisessa ratkaisevat tekijat

Kenelta kysytdan

Missa kanavassa Miti kysytaan

Milloin kysytian

Kuva 14. Mittaamisen ratkaisevat tekijat (Gerdt & Korkiakoski 2016: Luku 5)

Ylla mainittujen ratkaisevien tekijoiden lisaksi mittaamiselle [0ytyy kirjallisuudesta muita-
kin nakokulmia. Viime vuosikymmenen aikana mittaamisen painopiste on siirretty yksit-
taisten asioiden mittaamisesta kokonaiskokemuksen ymmartamiseen. Klaus ja Maklan
esittavatkin tutkimuksessaan "Towards a Better Measure of Customer Experience”
(2013), etta asiakaskokemuksen mittaamisessa on nelja huomioitavaa puolta: Mielen-
rauha, lopputulos, totuuden hetket, tuotekokemus (Klaus & Maklan 2013: 229-230).

Forresterin tutkimusraportissa Seven Steps To Successful Customer Experiment Mea-
surement Programs (2016) taas kirjoitetaan, etta jarjestelmallinen, tasapainoinen ja sys-

temaattinen asiakaskokemuksen mittaaminen vaatii seitseman vaihetta:

Valitaan asiakassegmentit.

Valitaan minka tyyppisia kokemuksia mitataan.
Valitaan mittarit jokaiselle mitattavalle kokemukselle.
Suunnitellaan strategia datan keraamiseksi.
Asetetaan tavoitteet jokaiselle mittarille.

Tunnistetaan mittaamisesta nousevat asiat ja toimi niiden pohjalta.

N o g s~ 0w DN~

Jaetaan mittauksen tulokset organisaatiossa. (Schmidt-Subramanian & al.
2016:1.)
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Asiakaskokemuksen mittaaminen alkaa mitattavien osa-alueiden maarittamisesta, jotka
osaltaan vaikuttavat kokonaisvaltaiseen asiakaskokemukseen. Mittaus tulisi suorittaa
niin asiakastyytyvaisyyden kuin suorituskyvyn nakékulmasta, jotta voidaan arvioida asia-
kaskokemusta kokonaisuutena. Taman lisaksi tulisi pohtia: Kuka on kayttdja, mita tut-

kitaan, kuinka ja milloin mitataan. (Heimonen 2017.)

Jotta mittaamisen tulokset olisivat mahdollisimman monipuolisia ja sita kautta luotettavia,
tulisi mittaamista suorittaa monesta eri nakokulmasta ja useammalla mittarilla yhtaaikai-
sesti (Moore & Susan 2019). Mittaamisessa olisi hyva kayttda useampaa mittaria, jotta
mittauksista syntyva data muodostaa kattavan kuvan asiakkaan kokemuksista. Mittarit

tulee valita yrityksen ja sen palveluita kayttavien asiakkaiden tarpeita vastaamaan.

Kohdeyrityksella ei ole nykytilan mukaan minkaanlaisia mittareita kaytéssaan CO:n on-
nistumisen mittaamiseksi, jonka vuoksi prosessin onnistumista ei voida mitata. Oikeita
asioita mittavat mittarit, sekd saatujen tulosten analysointi, tulee asettaa pysyvaksi
osaksi yrityksen COP:ia. Taman myo6ta prosessin kehittaminen ja prosessin osien auto-

matisointi mahdollistuvat tulevaisuudessa.

4.2.4 Mittarit

Asiakaskokemuksen mittaamiseksi 16ytyy monenlaisia mittareita, jotka tuottavat dataa
monenlaisessa muodossa. Alle koottuna parhaisiin kdytantdihin perustuvia mittaristoja,

joita referoidaan paljon alan kirjallisuudessa CO-viittausten yhteydessa.

Net Promoter Score (NPS)

NPS on varmasti eniten kaytetty tapa mitata asiakaskokemusta. Se keraa tietoa siita,
kuinka todennakolisesti asiakas suosittelisi palvelua hanelta sitd kysyttdessa. Mittari

osoittaa tuloksellisuuden kasvun ja asiakasuskollisuuden yhteyden. (Tuulaniemi 2011.)

Mittaus tapahtuu siten, etta palvelua kayttaneelta asiakkaalta kysytaan, suosittelisiko
han palvelua muille. Vastaus kirjataan asteikolla 0-10, jossa O tarkoittaa "En suosittelisi”
ja 10 "Ehdottomasti suosittelisin”. Taman jalkeen vastaaja luokitellaan kategoriaan seu-

raavasti tulosten perusteella: 0-6, arvostelija. 7-8, neutraali. 9-10, suosittelija. Lopullinen
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NPS saadaan vahentamalla arvostelijoiden maara %, suosittelijoiden maarasta %. Po-
sitiivinen NPS-arvo on hyva, lukua 50 tai yli, pidetdan erinomaisena. (Tuulaniemi 2011.)

Alla olevassa taulukossa 10 on esimerkki NPS-tulosten analysoinnista.

Taulukko 10. NPS-tulosten analysointi (Tuulaniemi 2011)

Kategoria Arvosana Maara_ \_/_?stannelsta Prosenttia kaikista
(henkil6a)

Suosittelija 9-10 66 55%
Neutraali 7-8 18 15%
Arvostelija 0-5 36 30%

Kaikki 120 100%
NPS 25 (55%-30%)

NPS-lukuja analysoitaessa on hyva tietaa, etta pienin NPS on -100 ja korkein 100. NPS-
mittausta suositellaan tehtavan tasaisin valiajoin, esimerkiksi neljdnnesvuosittain. Tama
mittaustapa antaa globaalisti tunnetun yritysten keskinaiseen tyytyvaisyysvertailuun tar-
koitetun arvosanan, joka kuvaa vain yleisella tasolla asiakaskokemusta. Taman mittaus-
tavan heikkous on, etta se ei kerro miksi asiakas on tyytymaton tai tyytyvainen. NPS-
mittauksen tueksi pitaa valita muita mittareita taydentamaan syvallisempaa ymmarrysta

asiakaskokemuksesta. (Tuulaniemi 2011.)

Customer Effort Score (CES)

CES hakee palautetta yksittdisestéd asiakastapahtumasta, jonka tulos pyrkii ymmarta-
maan, kuinka helppoa tai vaikeaa oli ratkaista asiakkaan asia tiimin kesken. Palaute
haetaan esittdmalle asiakkaalle vaittdama: "Yritys X” teki minulle helpoksi hoitaa asiani.

Taulukossa 11 on pisteytetyt vastausvaihtoehdot (Birkett 2019.)

Taulukko 11. CES-kyselyn vastausvaihtoehdot (Birkett 2019)

1
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Tulos lasketaan vastattujen numeroiden keskiarvosta, jossa matala arvosana edustaa

onnistunutta palvelutapahtumaa ja suuri numero heikkoa onnistumista. Talla mittarilla on
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hyva mitata asiakaspalveluprosessin tai tapahtuman nopeutta, jossa nopea ratkaisutapa

on asiakkaan oletusarvo. (Birkett 2019.)

Customer Satisfaction Score (CSAT)
Talla mittarilla mitataan myos yksittaista palvelutapahtumaa, jossa esitetdan heti palve-
lutapahtuman jalkeen kysymys: kuinka arvioisit kokemustasi meidan "kysyttava asia”.

Taulukossa 12 on vastausvaihtoehdot seka esimerkkipisteet. (Tim 2020.)

Taulukko 12. CSAT-kyselyn arvosteluperusteet (Tim 2020)

Erittdin Tyytymaton Neutraali Tyytyvédinen | Erittéin
tyytymaton tyytyvéinen
‘ Vastaajia | 4 10 12 9 17

CSAT-tulos saadaan laskemalla tyytyvaisten ja erittdin tyytyvaisten vastausten maara
yhteen, joka jaetaan kaikkien vastausten maaralla ja kerrotaan lopuksi luvulla 100. Tasta
tulee CSAT-tulos prosentteina, joka kertoo tyytyvaisyyden. Mita korkeampi prosenttiluku,
sitd korkeampi asiakkaan tyytyvaisyysaste. Tata mittausta voi tehda jokaisen palveluta-

pahtuman paatteeksi antaen mitattavaa dataa, kuinka joku palvelu toimii. (Tim 2020.)

Keskimaarainen vasteaika

Asioihin reagoimisen nopeus vaikuttaa myos asiakaskokemukseen, jonka takia vastaus-
nopeutta on syyta mitata. Se antaa paremman ymmarryksen reagointiajoista ja sita kor-
reloivasta asiakastyytyvaisyydesta. Tama mittari yksinaan ei riitd kertomaan asiakastyy-
tyvaisyydesta, silla reagointiaika on vain yksi osa asiakaskokemusta. (Geckoboard
2021.)

Keskimaarainen ratkaisuaika

Kuten edellinenkin mittari, talld mittarilla mitataan asiakkaan tyytyvaisyytta yksittaisessa
tapahtumassa. Tama mittari mittaa tapahtuman keskimaaraista ratkaisuaikaa, eli sita,
kuinka paljon asiakas joutuu kayttamaan aikaansa asiansa ratkaisemiseksi. Mita pitempi
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ratkaisuaika, sitd heikompi asiakaskokemus tapahtumasta jaa asiakkaan mieleen. (Sa-
hai 2019.)

Time to First Value (TTFV)

Talla mittarilla mitataan aikaa sopimuksenteosta laskutuksen alkuun. Mittarin tarkoituk-
sena on tarkkailla, kauanko Onboarding-prosessit kestavat ja mika on niiden vertailta-
vuus. Mittaristo soveltuu hyvin muiden mittarien tueksi, tuoden mukaan taloudellisen na-
kdkulman. (Murphy 2021.)

Yhteenveto mittareista

Tutkituista mittareista NPS, CSAT seka TTFV soveltuvat mielestani parhaiten uuden
COP:n tueksi. Valitut mittarit tuottavat havaintoja monella eri tasolla, joiden tulosten ana-
lysointi antaa kattavan kuvan COP:n onnistumisesta. Tulosten myé6ta yritys saa tietoa
siitd, kuinka nopeasti minkakin tasoinen asiakas saadaan COP:n |api ja siirretyksi palve-
luvaiheeseen. Taman lisaksi yritys saa selkean kasityksen siita, miten asiakas on koke-

nut CO:n ja mita asioita palvelupolussa tulisi kehittaa.

4.3 Yhteenveto ja kasitteellinen viitekehys

Nykytila-analyysissa esiin nousseiden heikkouksien pohjalta tehty tutkimus tuotti hyvin
laajan seka tasapainoisen kokonaisuuden erilaisia parhaita kaytantoja kehitysehdotuk-
sen rakentamiseksi. Tutkittu teoria noudattaa luvun alussa muodostettuja kahta kokonai-
suutta, joiden tutkimisesta esiin nousseet parhaat kaytannot ovat kirjattuna alla olevaan
kasitteelliseen viitekehykseen (kuva 15), joka toimii seuraavassa luvussa ratkaisuehdo-

tuksen rakentamisen runkona.
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TOTEUTTAMINEN

CO-projektin lapivieminen

4.1 Projektinhallinta (PMBOK,2017)
4.1.3 Roolit ja vastuut, STIRS —
vastuumatriisi

4.4.2 MoSCoW —
priorisointimenetelma (Agile

Business Consortium)

Prosessi

\

4.3.1 ITIL Onboarding prosessi
(Axelos, 2020)

4.4.1 Palvelupolun kuvaaminen
(Nolvi, 2018)

4.4.1 Palvelupolku Canvas
(Axelos, 2020)

4.4.1 Palvelupolun rakentaminen
(Kvaele ja Folstad, 2018)

. .

Qsiakask"kemus KOKEMUS JA MIELIKUVA

4.4.2 Osa-alueet (Gerdt ja
Korkiakoski, 2016)

4.4.2 Vaiheet (Forrester, 2016)

4.4.3 NPS (Tuulaniemi, 2011),
CSAT (Tim, 2020), TTFV
(Murphy, 2021)

-

Mittaaminen

/

Kuva 15. Kasitteellinen viitekehys

Kasitteellinen viitekehys rakentuu kahdesta kokonaisuudesta, joista kumpikin pitaa sisal-

|&aan kaksi osa-alueetta. Kuvan ylaosan toteuttamiskokonaisuus kasittaa parhaat kaytan-

nét CO-projektin Iapiviemiseksi, jossa prosessi ja projektinhallinta muodostavat toisiaan

tukevan kokonaisuuden. Kuvan alaosan kokemus ja mielikuva kokonaisuus pitaa sisal-

I1aan asiakaskokemuksen, seka mittaamisen ja mittarit. Naiden pohjalta kartoitetaan uu-

den COP:n palvelupolku seka rakennetaan kokemuksen ja toteuttamisen seuraamiseksi

mittausmenetelma.

Seuraavassa luvussa rakennetaan yritykselle ratkaisuehdotukset kasitteellisen viiteke-

hyksen mukaisesti, mika perustuu koostettuun tietoon ja tutkittuihin parhaisiin kaytantoi-

hin.
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5 Ehdotus

Tassa luvussa rakennetaan parannusehdotukset yrityksen CO:iin seka lopuksi toimen-
pide suositukset sen kayttdonottamiseksi yrityksen toiminnassa. Ehdotusten rakentami-

nen toteutetaan ja validoidaan iteratiivisten palautekierrosten muodossa.

5.1 Katsaus ehdotusten rakentamisvaiheeseen

Ehdotusten rakentaminen perustui kohdeyrityksen liikketoiminnan haasteisiin, tahtotilaan,
nykytila-analyysin paahavaintoihin (taulukko 5), kirjallisuudesta kerattyihin parhaisiin
kaytantoihin (kuva 15, kasitteellinen viitekehys) seka sidosryhmilta kerattyihin komment-
teihin ja parannusehdotuksiin (kuva 16). Naiden lisaksi ehdotuksen rakentamisessa hyo-

dynnettiin kirjoittajan vahvaa omakohtaista kokemusta ja osaamista yrityksen COP:sta.

Heikkoudet Parhaat kaytannot

1. Ei vakioitua projektinhallintamallia | | 1. ITIL 4 (Onboarding prosessi, 1. ijektinhallintamglli e
Axelos, 2020), Projektinhallinta * ITIL muutenkin kéytdss4, joten
2. Rooleilla ei ole selkeda vastuuta (PMBOK, 2017), MoSCoW — hyva asia, etté on tassakin
priorisointimenetelma (Agile osiossa
3. Palvelupolku ja asiakaskokemus Business Consortium) + PMBOK tai PRINCEZ, _
kartoittamatta molemmat hyvia ja uskottavia
- Toimintaa ja onnistumista ei 2. ITIL 4 (Onboarding-prosessi), +  Projektin tehtévien priorisointi
mitata Projektinhallinta (PMBOK, 2017), hyvinkin ajankohtainen aihe

RASCI (White, 2017) / STIRS .
2. Rooalit ja vastuut

3. Kokemus ja mielikuva (Gerdt ja +  Taté on hyvé tarkentaa jollain
Korkiakoski, 2016), Vaiheet vastuumatriisi mallilla
(Forrester,2016), NPS o
(Tuulaniemi, 2011), CSAT (Tim, 3. Palvelupolku ja asiakaskokemus
2020), TTFV (Murphy, 2021) . '[éhérygi_heeseenl kiinni"tetty"
Palvelupolun kuvaaminen (Nolvi, liian vahan huomiota, tarkea
2018), Palvelupolku Canvas tulevaisuuden kannalta
(Axelos,2020), Palvelupolun L
rakentaminen (Kvaele ja Folstad, Yleista
2018) *  Hyvin ymmarretty yrityksen

tarpeet ja teoria mitoitettu
oikein sen mukaisesti

Kuva 16. Nykytilan heikkoudet, valittu teoria / parhaat kaytannét sekd johdon huomiot

Nykytilan havaintoja ja parhaita kaytantdja esiteltiin yrityksen johdolle ja huomiot kirjattiin
ylés (Data 2) ohjaamaan tulevaa kehitysta. Kerattyjen huomioiden pohjalta rakennettiin
ehdotukset, joita paranneltiin kaksi kertaa iteratiivisten kierrosten my6ta. Ehdotukset ja-
kautuvat neljaan osioon. Ne kattoivat kasitteellisen viitekehyksen (kuva 15) mukaiset ko-

konaisuudet: CO-projektin lapiviemisen, prosessin, asiakaskokemuksen ja mittaamisen.
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Ensimmaisessa osiossa lahdettiin rakentamaan CO-projektinhallintamallia seka vas-
tuumatriisia, jonka lopputuotoksena syntyi valmis CO-projektinhallintamalli mika sisalsi

vastuumatriisin.

Seuraavassa osiossa kehitettiin COP:ia jossa aluksi vertailtiin nykytilan COP:n proses-
seja seka tuotoksia valmista CO-projektinhallintamallia vasten. Havaitut eroavaisuudet
lisattiin nykytilan CO-prosessikaavioon, jonka tuloksena syntyi uutta CO-projektinhallin-
tamallia tukeva tavoitetilan COP. Uuden CO-prosessin tueksi rakennettiin myos toi-
menpide taulukko, johon pystytaan kirjaamaan kaikki prosessin tehtavat seka vastuu-
henkilot. Taman osion tuotoksena syntyi valmis CO-prosessikaavio seka toimenpide-

taulukko prosessin tueksi.

Kolmannessa osiossa rakennettiin malli asiakaskokemuksen parantamiseksi, jonka ai-
kana kehitettiin palvelupolun kartoittamiseen soveltuva kosketuspisteiden arvottamiseen
tarkoitettu taulukko. Taulukko toimi tdman osion lopputuotoksena, ja se on suunniteltu

siten, etta se kuuluu vakioituna osana COP:n jatkuvaa kehitystoimintaa.

Viimeiseksi rakennettiin mittaustapa valittujen mittareiden mukaan seka toimenpiteet
mittauksista saatujen tulosten analysoimiseksi. Taman osion tuloksena syntyi selkea
COP:a tukeva mittaustapa, jossa tulokset ohjaavat jatkuvaa prosessin kehittdmista. Lu-
vun lopussa on yhteenveto ehdotuksesta seka suositus seuraavista askelmerkeista eh-

dotuksen implementoimiseksi osaksi yrityksen toimintaa.

5.2 CO-projektinhallinta

Projektinhallinta on oleellinen osa COP:a, jossa onnistunut prosessin lapivieminen pe-
rustuu hallittuun toimintamalliin. Koska yrityksella ei ole vakioitua projektinhallintamallia,
rakennetaan projektinhallinnan runko PMBOK:in seka ITIL:in parhaita kaytantdja sovel-

taen ja nykytilan CO-prosessikaaviota mukaillen.

CO-projektin vaiheet

CO-projektille maaritellddn nelja paavaihetta, jotka muodostavat CO-projektinhallinta-
mallin. Projekti alkaa aloitusvaiheesta, jatkaa projektin suunnitteluun, siirtyy seuraavaksi

toteutusvaiheeseen ja lopuksi paattaa projektin lopetus -ja mittausvaiheeseen.
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Tiedon Siirto Aloitu Prog:eldi- s
vahvistaminen tai palaveri pacl’;ves;i squnrteirpan palaveri
siirto hyvaksyminen
JU— [

Rooli(t)

Projektin suunnittelu

IT-manageri

Toteuttaminen

IT-manageri ja asiakas

Lopetus ja mittaus

Palveluvaihe

» Tervetuloa-viesti

« Projektivaiheiden

kuvaaminen asiakkaalle

Asiakkaan + Asiakkaan tarpeet + Resurssien « Asiakkaan
taustatietojen ja ~Priorisointi varaaminen (roolit ja tiedottaminen, projekti
tarpeiden * Aikataulu vastuut) péattynyt (CO -vaihe
kartoittaminen * Tavoitteet + Aikataulun suoritettu)
Annettujen lupausten || * Resurssit (omat ja varmistaminen + Kyselyt
ja asiakkaan asiakkaan) « Hankinnat - Koulutuksen sopiminen
odotusten * Budietti « Taustajérjestelmien + Ohjeistaminen ja
kirjaaminen * VE‘.SIUUt valmistelu (asiakkaan opastamien
Sisélts ja Projektin laajuus ja * Toiveet ja omat) « Sopiminen
toimenpiteet sovitut asiat * Laadunja « Tehtévien jakaminen ja jatkotoimenpiteista

Alkataulutoiveet onnistumisen alkatauluttaminen
Sopimus tunnusmerkit « Kéyttédnottovaiheen

* Hankinnat kéynnistaminen

= Sidosryhmat « Valvonta ja

« Toimenpiteet ohjeistaminen

+ Kommunikointi - Asiakkaan

* Raportointitarve tiedottaminen,

edistymisen raportointi
+ Projekiisuunniteima e + Kyselyiden tulokset
(asiakkaan pohjatiedot)

Kuva 17. CO-projektinhallintamallin ensimmainen versio (tarkempi kuva liitteessa 7)

Kuvan vasemmassa reunassa on projektinhallintamallin osat, yldreunan ensimmaisella

rivilld on kuvattu palaverit seka tiedon vahvistaminen. Seuraavalla rivilld kuvataan pro-

jektissa olevat roolit ja niiden alapuolella projektin vaiheet, joissa kuvataan jokaisen vai-

heen sisaltd seka toimenpiteet. Alimmalla rivilld on kuvattuna jokaisesta vaiheesta syn-

tyvat tuotokset.

CO-projektin eteneminen

CO-projekti alkaa kuvan 17 mukaisesti aloitusvaiheen taustatdilla, jotka tekee myynti-

tiimi. Taustat6ihin kuuluu asiakkaan tietojen, tarpeiden sekd muun oleellisen tiedon kar-

toittaminen ja dokumentointi. Keratty tieto luovutetaan uuden asiakkaan siirtopalave-

rissa, jossa mukana ovat myyntitiimin edustaja, IT-manageri seka jarjestelmaasiantun-

tija. Palaverin yhteydessa varmistetaan, ettd myds hiljainen tieto siirtyy suorittavalle ta-

holle. Jarjestelmaasiantuntijan tehtdvana on kartoittaa samalla jarjestelmiin liittyen pro-

jektin kokoa seka tulevia toimenpiteita. Siirtopalaverin paatteeksi IT-manageri toivottaa

uuden asiakkaan tervetulleeksi, joka saattaa uuden asiakkaan ja IT-managerin yhteen

projektin eteenpainviemiseksi.
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Taman jalkeen alkaa projektin suunnitteluvaihe, johon osallistuu jarjestelmaasiantuntija
ja vastuuhenkiléna IT-manageri. Myynnin luovuttamia taustatietoja tdydennetaan asiak-
kaan kanssa pidettavassa aloituspalaverissa, jossa maaritellaan tarkemmin projektin
vaiheet, aikataulu, tavoitetila, asiakkaan toiveet, tarpeet, resurssit, budjetti, vastuut, laa-
dun maaritelmat, sidosryhmat, hankinnat, toimenpiteet seka erityishuomiot. Mikali pro-
jektin laajuus on suuri ja asioita on paljon, priorisoidaan asiakkaan ilmoittamat toimenpi-

teet, tavoitteet, tarpeet ja toiveet MoSCoW-menetelmalla tarkeysjarjestykseen.

Palaverin jalkeen IT-manageri ty0stda projektisuunnitelman jarjestelmaasiantuntijan
kanssa yhteistydssa. Valmiin projektisuunnitelman tueksi haetaan asiakkaalta viela vah-
vistus aikataulusta seka projektisuunnitelman sisallésta. Vahvistuksen jalkeen asiak-
kaalle annetaan dokumentti, jossa on kuvaus projektin vaiheista, jotta asiakas pystyy
halutessaan seuraamaan, missa vaiheessa projekti on menossa. IT-manageri lahettaa

my0s tiedotteen asiakkaan tydntekijoille tulevasta COP:sta.

Seuraavaksi kaynnistetaan projektin toteutusvaihe, jossa IT-manageri varaa tarvittavat
resurssit, jakaa tehtavat taulukon 13 STIRS-vastuumatriisin mukaisesti, aikatauluttaa toi-
minnan, jarjestaa hankinnat, varmistaa jarjestelmaasiantuntijan kanssa mittausjarjestel-
mien valmiuden, kaynnistaa kayttdonoton, tiedottaa asiakasta edistymisesta, ohjeistaa
ja avustaa asiakasta prosessin edetessa, valvoo projektin toteutumista ja aikataulussa
pysymista seka tukee projektitiimia. Toteutusvaiheen lopussa IT-manageri toimittaa asi-

akkaan tyontekijoille tiedotteen onnistuneesta palveluiden piiriin siirtymisesta.

Taulukko 13. Yritykselle kehitetty STIRS-vastuumatriisimalli

Roolit ja vastuut (Suggest, Task, Informed, Responsible, Supportive)

VEU Jarjestelma- | Jarjestelma- Customer
. . Helpdesk
toimenpide managerl asiantuntija | asiantuntija success-manageri

S

2 [ S R

STIRS-vastuumatriisissa jokaisen tehtavan tai toimenpiteen vastuut jaetaan taulukon 13
mukaisesti projektitiimin jasenille, jonka seurauksena jokaisella tehtavalla on maaritellyt
vastuuhenkildt. Tama luo selkedn vastuurakenteen, mikd selkiyttda projektin roolien

osallisuutta jokaisen vaiheen tai toimenpiteen toteuttamisessa.
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e Suggest-neuvontantajan rooli soveltuu Customer success -managerille, joka valvoo
ja neuvoo kaikkia osapuolia. Tama rooli voi olla myds jarjestelmaasiantuntijalla.

e Task-roolin tehtavat kuuluvat helpdeskille, joka toimii toteuttavana osapuolena.

e Informed-rooli kuuluu myds Customer success -managerille, joka katsoo yrityksen
toimintoja kokonaisuutena ja joihin CO-projektin paatokset voivat heijastua.

e Responsiblen vastuut osuvat IT-managerin rooliin.

e Supportive-roolin jaetut S ja C tehtavat vastaavat yrityksen nykytilan jarjestelmaasi-
antuntijoiden rooleja. CO-projektin aikana yksi jarjestelmaasiantuntija saattaa olla
asiakkaan luona toteuttamassa projektin toimenpiteita, toisen toimiessa taustalla tu-

kifunktiona.

Toteutusvaiheen jalkeen suoritetaan lopetusvaihe, jossa varmistetaan, etta kaikki sovitut
tehtavat on suoritettu. Poikkeamat kirjataan ylos ja niistd informoidaan asiakasta lope-
tuspalaverin yhteydessa, jossa tarkastellaan kayttdonoton toteutumista ja onnistumista.
Lopetuspalaverissa sovitaan jatkotoimenpiteista seka koulutustarpeesta, ohjeistetaan ja

autetaan asiakasta palveluvaiheeseen siirtymisessa seka palveluiden kaytossa.

Ehdotuksen validointi ja muutokset

Koska yrityksella ei ollut alkamassa yhtadan CO-projektia ehdotuksen rakentamisen het-
kella, ei edella esitettya projektisuunnitelmaa pystytty validoimaan oikean projektin yh-
teydessa. Taman vuoksi validointi toteutettiin yrityksen johdon toimesta alla olevan tau-

lukon 14 mukaisesti kehittdmisen aikana suoritettavilla iteratiivisilla palautekierroksilla.

Taulukko 14. lteratiivisen kehittdmisen kautta saatu palaute ja muutosehdotukset

Iteratiivinen

ki Huomiot Muutosehdotukset
ierros
1 e Oikein hyva, koska tallainen ¢ Kouluttaja otettava mukaan jo
selkeasti puuttuu esim. aloituspalaverissa
e Roolin paikkaa voisi muuttaa
2 e Toteuttamisessa: Raportointi ¢ V?_ih?t?ttqva raportointi sanaan
liian raskas asia, muutettava paivittaminen

Ensimmaisen validointikierroksen palaute oli positiivista. Kehitetty projektinhallintamalli
sisalsi oikeita asioita ja vastasi tarvetta. Palautekierroksen jaljiltd nousi esiin huomio, etta

kouluttaja tulisi siirtda projektinhallintamallissa (kuva 17) aikaisempaan vaiheeseen.
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Muutosehdotukset korjattiin alkuperaiseen ehdotukseen, jonka jalkeen suoritettiin toinen
iteratiivinen kierros. Tassa yhteydessa havainnot keskittyivat kaytettyihin termeihin,
joista raportointi nousi esiin liilan laajaa dokumenttia kuvaavana asiana. Muutostoimen-
piteet vietiin korjattuun ehdotukseen. Koska tuotos oli sen mukainen, mita yritys oli odot-
tanutkin ja muutokset olivat hyvin pienia, todettiin, ettei kolmatta tarkastelukierrosta enaa

tarvita. Lopullinen projektinhallintamalli on kuvassa 18
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" _T:edtfn o Siirto Aloitus- suzzﬁ'ife'ﬁ:an Lopetus
vahvistaminen tai ; ; -
Siirto palaveri palaveri hyvéksyminen palaveri
L ] 0000 1
Rooli(t) Myynti ja asiakas IT-manageri ja asiakas IT-manageri IT-manageri ja asiakas
Vaihe Aloitus Projektin suunnittelu Toteuttaminen Lopetus ja mittaus
Asiakkaan Asiakkaan tarpeet Resurssien Asiakkaan
taustatietojen ja ~>Priorisointi varaaminen (roolit ja tiedottaminen, projekti
tarpeiden * Aikataulu vastuut) paattynyt (CO -vaihe
kartoittaminen * Tavoitteet « Aikataulun suoritettu)
Annettujen lupausten || * Resurssit (omat ja varmistaminen Kyselyt
ja asiakkaan asiakkaan) + Hankinnat Jatkokoulutuksesta
odotusten * Budjetti « Taustajarjestelmien sopiminen
kirjaaminen * Vastuut valmistelu (asiakkaan Ohjeistaminen ja
Sisélto ja Projektin laajuus ja * Toiveet ja omat) opastamien
toimenpiteet sovitut asiat * Laadunja « Tehtavien jakaminen ja Sopiminen
Aikataulutoiveet onnistumisen aikatauluttaminen jatkotoimenpiteista
Sopimus tunnusmerkit « Kayttéonottovaiheen
* Hankinnat kaynnistaminen
. Sldosryhmat « Valvonta ja
« Toimenpiteet ohjeistaminen
*  Kommunikointi « Asiakkaan
* Raportointitarve tiedottaminen, edisty-
* Koulutustarpeet misen paivittdminen

Palveluvaihe

Tuotokset

* Siirto dokumentti

(asiakkaan pohjatiedot)
« Tervetuloa-viesti

Projektisuunnitelma

Tiedotteet
Projektivaiheiden

kuvaaminen asiakkaalle

« Tiedottaminen asiakkaalle
(lahtétilanne ja nykytila)

+ Kyselyiden tulokset

Kuva 18. Tavoitetilan CO-projektinhallintamalli
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Saatujen muutosehdotusten mydéta projektinhallintamalli selkiytyi (kuva 18), mika muo-

dosti seuraavan vaiheen prosessin kehittamiselle selkeat muutostoimenpiteet.

5.3 CO-prosessi

CO-prosessin kehittamisen pohjana kaytetaan nykytila-analyysi vaiheessa rakennettua
nykytilan CO-prosessikaaviota. Uutta CO-projektinhallintamallia (kuva 18) ja nykytilan
COP:a (kuva 6) vertailtaessa esiin nousi CO-projektinhallintamallin kehittyneempia toi-
mintatapoja seka uusia tuotoksia. Kuvassa 19 on esitetty uuden CO-projektinhallintamal-

lin mukaan tehdyt nykytilan COP:n muutokset.

Uuden asiakkaan ylatason onboarding -prosessi

Myynti

T -manageri

wnta

e
.
g1y
§1
|
§‘§
H

Help Desk.
\.
Hi
L

Kouluttaja

Tuotos

LT I—

A A
Tiedon Handdver- Aloitus Projekti- Lopetus
vahvistaminen tai palafer P suunnitalmarn palaveri
siirto hyvéaksyminen
L . I |
Rooli(t) Myynti ja 3siakas | | IT- | IT- ].Ta asiakas
Vaihe
+  Asiakkaan| + Asiakkaan tarpeet + Resurssien . a
i ja g varaaminen (roolit ja iedpttaminen, projekti
tarpeiden * Alkataulu vastuut) paéftynyt (CO -vaihe
kartoittamihen . Tavomegl \ + Aikataulun itettu)
j * Re (omat ja varmistaminen yt
ja asiakkagn asiakkaan) * Hankinnat + Jatkokoulutuksestg . .
odotusten + Budjetti Taustajri i imis Service -vaihe
kirjaaminef . Va_slnm N . Ohiels
Sisilts ja «  Projektinldajuus ja * Toiveet ja omat) opastamien/
toimenpiteet sovitut asigt + Laadunja . avien jakaminen ja iminery
*  Sopimus ) « Kayttool
. H_ankmna( B kéynnistaminen
+ Sidosryhmat + Valvontaja
« Toil " i
. K
- Raportoi edisty-
* Koulutustarpeet
*  rrojektisuunniteims + Kyselyidentulokset
Tuotokset + Handover dokumentt + Tiedotteet
(asiakkaan pohjatiedot) + Projektivaiheiden
+ Tervetuloa-viesti kuvaaminen asiakkaa’ie
——

Kuva 19. Uudesta CO-projektinhallintamallista nykytilan COP-kaavioon viedyt muutokset

Kuvassa punaisella ovat prosessin muutokset seka niista syntyvat tuotokset. Prosessi-
kaavion paivitykset koskettavat tuotoksia, palavereita seka viestinnan sijoitusta proses-
sissa. CO-projektinhallintamallin tédydentavien osien lisddamisen jalkeen nykytilan
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COP:sta saadaan tavoitetilan COP, joka myétailee uutta CO-projektinhallintamallia
(kuva 20).

Kuva 20. Tavoitetilan Customer Onboarding -prosessi (tarkempi kuva liitteessa 8)

Tehdyt muutokset (keltaisella) selkiyttavat ja tehostavat prosessia seka lisdavat asiak-
kaan ja yrityksen valistd avoimuutta runsaamman kommunikaation kautta. Tavoitetilan
COP-kaavion tueksi rakennetaan toimenpidetaulukko, josta selvidd kussakin prosessin
vaiheessa suoritettavat toimenpiteet seka niiden tekijat. Taulukossa 15 on Iyhyt esi-

merkki tavoitetilan COP:lle tehtavasta toimenpidetaulukosta.

Taulukko 15. Toimenpidetaulukkomalli

Toteuttaja seka toteutettava asia

) ) Jarjestelma-
Toimenpide Myynti | IT-manageri . . Helpdesk
asiantuntija

Lihetd Tervetuloa asiak- I\/.Iuol_<ka§a' .
R viesti, laheta
kaaksi viesti .
asiakkaalle
Taydennd Kayttoon
g N otto-kou-
T . Koosta jarjestelma-
Tee projektisuunnitelma . ) . lutuksen
dokumentti tiedot ja .
. . suunnit-
migraatiot
telu
Tiedustele Valmistele
Tarkista taustajarjestel- ; paasyt asiak-
s asiakkaalta e
mat . kaan jarjes-
ajankohtaa telmiin

Vasempaan reunaan taytetaan projektin toimenpiteet, jonka jalkeen ylareunaan lisataan

toimenpiteen toteuttaja ja toteutettava asia. Lopuksi taulukkoon kirjataan, mitd kussakin
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toimenpiteessa tulee tehda. Taytetty taulukko kertoo koko projektin ajalta tarkat toimen-

piteet jokaisessa projektin vaiheessa seka ohjaa projektitimia COP:n lapiviemisessa.

Toimenpidetaulukosta voidaan tehda automatisoitu, mikali prosessin eri vaiheille on
maaritelty vakioidut toimenpiteet ja toteuttajan roolit. Tallainen automatisointi tulee ky-
seeseen mybhemmassa vaiheessa, joka lisdtdan seuraavien kehitettavien asioiden lis-
talle. Koska tarkempi lista toimenpiteistd kuuluu opinnaytetydn rajauksen ulkopuolelle,
merkitaan toimenpidelistan rakentaminen toteutettavaksi opinnaytetyon jalkeen. Paivi-
tetty prosessi seka toimenpidetaulukko validoitiin taulukon 16 mukaisesti kehittdmisen

aikana suoritetuilla iteratiivisilla palautekierroksilla.

Taulukko 16. Iteratiivisen kehittamisen kautta saatu palaute ja muutosehdotukset

Iteratiivinen Huomiot Muutosehdotukset

kierros

Nykytilan prosessikaavio noudattaa | Korjataan prosessikaavioon CO-
taman hetken prosessia, joten tarkasti | projektinhallintamallin mukaiset
ymmarretty ja kirjattu prosessin eri | muutokset

vaiheet. Tavoitetilan prosessi noudat-
taa hyvin aikaisemmin esitettyd CO-
1 projektinhallintamallia, puuttuu tosin
koulutustarpeiden kartoittaminen ai-
kaisemmasta vaiheesta. Toimenpide-
taulukko on hyva olla prosessin tu-
kena, jonne voidaan paivittda ohjeis-
tusta yms.

Tama on hyva, tuo avoimuutta ja pro- | Ei muutettavaa eika korjattavaa
2 sessin pystyy tarvittaessa esittamaan
asiakkaalle

Ensimmaisen validointikierroksen jaljilta esiin nousi esiin huomio, ettd CO-projektinhal-
lintamalliin tehdyt muutoksia ei ollut korjattu tavoitetilan COP-ehdotukseen. Muutoseh-
dotukset korjattiin paivitettyyn prosessikaavioon, jonka jalkeen suoritettiin toinen iteratii-
vinen palautekierros. Tassa yhteydessa ei syntynyt enda huomioita eikd muutostarpeita,

jonka seurauksena muodostettiin lopullinen tavoitetilan CO-prosessikaavio (kuva 21).
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Tehty muutos (vihrealla) tavoitetilan prosessikaavioon taydentaa tiedonkeraamisen vai-
hetta. Prosessikaavion vaiheita (kuva 21) seka toimenpidetaulukkoa (taulukko 15) tar-
kastellessa nousee esiin potentiaalinen jatkokehityksen kohde. Vakioitujen prosessinvai-
heiden toteutuksesta olisi hyva mitata toteutusaikaa, jonka myota koko prosessin lapi-
menoaikaa voitaisiin ennustaa projektisuunnitelmassa paremmin. Tama johtaisi tehos-
tettuun prosessin lapivientiin seka resurssien tehokkaampaan allokointiin, joka puhuu
puolestaan, kun tarkastellaan yrityksen tahtotilaa liiketoiminnan kasvattamisesta. Kello-
tettujen vakioitujen prosessin osien myoéta, COP:lle ja prosessin osille saataisiin lasket-

tua my0s kustannus, jota voitaisiin soveltaa erikokoisten yritysten COP:ien kohdalla.

Kustannustiedon avulla asiakkaan kanssa voitaisiin myos sopia mahdollisesta lisalasku-
tuksesta projektisuunnitelmassa sovitun ajan ylittaviltd osuuksilta. Tama korostaisi enti-
sestaan MoSCoW-mallin mukaisesti suoritetun priorisoinnin tarkeytta projektisuunnitel-
maa tehtdessa. Nopeampi lapimenoaika nakyisi myds esimerkiksi TTFV-mittauksen tu-
loksissa, jolla mitataan toisesta ndkdkulmasta lapimenoaikaa. Projektin osien kustannus-

ten laskennan osa-alue voisi siis olla yksi mitattavista ja analysoitavista asioista.

5.4 Palvelupolku

Tavoitetilan COP:n vaiheet I0ytyvat kuvattuna aikaisemmin taytetysta toimenpidetaulu-
kosta (taulukko 15), jonka vuoksi sita kaytetdan palvelupolun kartoittamisen pohjana.
Valmiita toimenpiteitd analysoimalla voidaan eriyttdd ne COP:n vaiheet, jotka muodos-
tavat CO-palvelupolun. Alla toimenpidetaulukosta johdettu palvelupolun analysointitau-

lukko (taulukko 17), johon kirjataan kunkin toimenpiteen tarkeys.

Taulukko 17. Palvelupolun analysointitaulukkomalli

Palvelupolun kosketuspisteet — tarkeys ja lisdarvo asiakkaalle

Toimenpide | Erittain tarkea | Tarkea Neutraali | Vahemman tarkea | Eitarkea
1 X
2 X
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Palvelupolkua ja sen kosketuspisteita analysoivan taulukon avulla nostetaan tarkastel-
tavaksi “erittain tarkeat” ja “tarkeat” palvelupolun kosketuspisteet. Nama edustavat ta-
pahtumia, joiden onnistuminen merkitsee asiakkaalle paljon ja jotka muodostavat mer-
kittavimmat asiakaskokemukset. Valittuja tarkeita kosketuspisteita tulee analysoida tar-
kemmin, joista saadun tuloksen perusteella voidaan ryhtya toteuttamaan kehitystoimen-

piteita asiakaskokemuksen parantamiseksi.

Palvelupolun analysoinnista seka kehittdmisesta tulee tehda rutiininomainen toimenpide,
jolla parannetaan kosketuspisteiden tasoa. Palvelupolun tarkastelun frekvenssiin vaikut-
taa merkittavasti asiakaskokemuksen mittaamisessa kaytettyjen mittarien tulokset.
Naista keratty tieto ohjaa jo itsessaan eri kosketuspisteiden toimivuutta, jonka lisaksi pal-
velupolun kokonaisvaltaisen tarkastelun voisi suorittaa vahintdan kerran vuodessa. Ta-
man vuoksi suurin vaikutus asiakaskokemuksen mittaamisen tuloksissa saadaankin ke-

hittdmalla ja parantamalla merkittdvimpia kosketuspisteita.

5.5 Asiakaskokemus ja mittaaminen

COP:sta muodostuva asiakaskokemus rakentuu koko palvelupolun matkalta, jonka mit-
taaminen on kriittisen tarkeaa vertailtavuuden, laaduntarkkailun, seka asiakasymmarryk-
sen vuoksi. Tavoitetilan COP:n tueksi valikoitui kolme mittaria, jotka ovat NPS, CSAT
seka TTFV. Naiden lisaksi asiakkaalle annetaan mahdollisuus vapaaseen palautteeseen
projektin paatteeksi. Mittarit muodostavat monikerroksisen eri asioista tietoa kerdavan
kokonaisuuden. Kuvassa 22 kuvattuna eri mittarien mittausfrekvenssit CO-projektin ai-

kana.

. NPS
Aika}:ali milté ' TTEV
mitataan !
\ CSAT " CSAT . CSAT " CSAT ‘
D B W
Mil:::a tj:ar:ité CSAT CSAT CSAT CSAT
TTFV
NPS

Kuva 22. Mittarit ja niilld mittaaminen
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Kuvassa on havainnollistettu, kuinka NPS-mittarilla mitataan koko palvelupolusta muo-
dostunutta asiakaskokemusta. TTFV-mittari toimii NPS:n kanssa samalla ajanjaksolla,
milla mitataan projektin lapimenoaikaa sopimuksen allekirjoittamisesta palveluvaihee-
seen saakka. Edella kerrottujen mittarien lisdksi CSAT-mittarilla mitataan yksittaisista
tapahtumista tai kosketuspisteistd muodostunutta asiakaskokemusta. Naiden lisaksi pro-
jektin lopuksi tarjotaan mahdollisuus vapaaseen palautteenantoon, jolla kerataan hiljai-

nen tieto ja kehitysehdotukset.

5.5.1 Mittaaminen

Mittaaminen suoritetaan kyselyind asiakkaan puolelta projektissa mukana olevalle vas-
tuuhenkildlle tai asiakkaan COP-projektitiimille. Mittausta Iahdetdan rakentamaan siten,
etta aluksi poimitaan COP:sta tarkeimmat kosketuspisteet. Valituista kosketuspisteista
muodostetaan CSAT-kysymykset, jotka esitetdan CO-projektin aikana esimerkiksi pala-
verien tai tilannepaivitysten yhteydessa. Vastaukset kirjataan projektisuunnitelman liit-
teena olevaan mittaustulosten kerdysdokumenttiin (taulukko 18), johon kirjataan ylos

myos kaikki muut projektin aikana suoritetut mittaustulokset ja huomiot.

Taulukko 18. CO-projektikohtainen mittaustulosten kerdysdokumentti

g . | Aloitus Lopetus
Projekti: Asiakas: i r!1.ana P
X geri: pvm: pvm:
COoP Yritys X Henkild X | 08.05.2021 | 15.08.2021
ittai Hi- Erittdin
: Erlttam“ .. Tyytyméaton | Neutraali Tyytyvai
0 tyytymaton nen tyytyvainen
O 0
d OltavVa aSia
P 0-5 7-8 9-10
O = O Pa
A d O ertod ellie OKe d d
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Projektin lopetuspalaverin yhteydessa esitetdan asiakkaalle NPS-kysymys, jolla mita-
taan asiakkaan kokonaistyytyvaisyytta CO-projektiin. NPS-kysymyksen lisaksi asiak-
kaalle annetaan mahdollisuus esittdd myds vapaamuotoinen palautteenanto, joka kirja-
taan NPS-vastauksen kanssa mittaustulosten keraysdokumenttiin. Lopuksi dokumenttiin
kirjataan ylés myds TTFV:n mukaisesti projektiin kaytetty aika, joka alkaa sopimuksen
allekirjoittamisesta ja paattyy CO:n lopetuspalaveriin. Jokaiselle CO-projektille tehdaan
omat kyselyt ja tiedot kirjataan ylla olevaan dokumenttipohjaan. Projektin paatteeksi do-
kumentin tulokset siirretdan kaikkia CO-projekteja koskevaan mittaustulosten analysoin-
titaulukkoon. Ylla oleva dokumentti tallennetaan arkistoon muun projektikohtaisen doku-

mentoinnin mukana.

5.5.2 Tulokset

NPS toimii ylatason indikaattorina, mika antaa yleisella tasolla kuvan asiakastyytyvaisyy-
desta suositusherkkyyden muodossa. Mitattuja tuloksia voidaan vertailla globaalisti mui-
den toimijoiden kesken, jonka kautta syntyy ymmarrys yrityksen palvelun tasosta. Taman
mittaustuloksen yhteyteen liitetddn CSAT-mittauksen tulokset valituista kosketuspis-
teista, jonka tuloksena muodostuu kattavampi ymmarrys asiakastyytyvaisyydesta. Yksit-
taisista kosketuspisteista syntyneet tulokset toimivat erittdin hyvin myds palvelutason
seurannan mittareina, joilla voidaan paikantaa kehitystarpeessa olevat kosketuspisteet.
Lopuksi keratty avoin palaute auttaa hahmottamaan saatujen tuloksien syita, seka tuo-
maan esiin niita asioita, joita edellda mainitut muut mittarit eivat pysty kuvaamaan. Kerat-
tyjen mittaustulosten lisaksi kirjataan ylds viela TTFV, joka auttaa ymmartdmaan mitattua

asiakastyytyvaisyytta suhteessa projektin kestoon.

5.5.3 Tulosten analysointi

Jokaisesta CO-projektista keratyt tulokset viedaan lopuksi yhteiseen mittaustulosten
analysointitaulukkoon, joka antaa laajemman kuvan mitattujen asioiden muutoksista.
Tama auttaa seuraamaan palvelun laatua sekd havaitsemaan palvelussa tapahtuneiden
muutosten aiheuttamat vaihtelut. Analyysista on nahtavissa myos toteutettujen koske-
tuspisteiden parannustoiden vaikutukset asiakastyytyvaisyyteen, jonka myota voidaan
tehda nopeita korjaavia toimenpiteita prosessiin tai vieda hyvaksi koettuja muutoksia

muihin prosessin osiin. Tekniseen toteutukseen ei oteta kantaa, silld se kuuluu taman
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opinnaytetydn rajauksen ulkopuolelle. Tulosten analysoinnissa kaytetdan taulukon 19

mukaisia parametreja vertailukelpoisen tuloksen saamiseksi.

Taulukko 19. Mittaustulosten analysointitaulukko

Kategoria Arvosana Maara vastanneista (henkil63) Prosenttia kaikista
Suosittelija 9-10 X X %
Neutraali 7-8 X X %
Arvostelija 0-5 X X %
NPS Suosittelijat % - Arvostelijat %

Fyr)i(tttfri:étbn Tyytymaton | Neutraali Tyytyvdinen :E;gi/tttyé\i/ginen
Vastaajia 4 10 12 9 17
CSAT % Erittain tyytyvainen + tyytyvainen / kaikki vastaukset x 100

Taulukossa on kahden eri mittarin tulosten kirjaukselle omat paikkansa, joihin kirjataan
tulokset CO-projekteista. Tuloksien muutoksista kannattaa pitdd myds erillistd seuran-
taa, josta pystyy helposti poimimaan jokaisen projektin tulokset. Tama mahdollistaa ko-
konaistuloksen seka yksittaisten tulosten seurannan, jopa yksittdisen kosketuspisteen
tasolla. Tuloksia tulkittaessa korkeampi NPS merkitsee parempaa sijoitusta globaalissa
vertailussa. CSAT kertoo tuloksen prosentteina ja mitéd korkeampi prosenttiluku on, sita

korkeampi on asiakkaan tai asiakkaiden tyytyvaisyysaste.

5.6 Yhteenveto ratkaisuehdotuksista

Nykytila-analyysissa l6ydettyjen heikkouksien perusteella tutkitut parhaat kaytannot
osoittautuivat suurimmilta osin kayttokelpoisiksi, mika noudattaa yrityksen tahtotilaa ja
opinnaytetyon aihetta. Parhaiden kaytantojen yhdistaminen nykytilan tietamykseen mah-
dollisti liiketoiminnan kehittamista tukevien ratkaisuehdotusten rakentamisen. Johdolle
esitetyt ratkaisuehdotukset toivat palautteiden kautta positiivisen ilmapiirin sille, etta rat-
kaisuehdotusten rakentaminen oli viety oikeaan suuntaan. Palautteiden perusteella

muokatut ratkaisuehdotukset saivat johdolta lopullisen hyvaksynnan, jonka seurauksena
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lopputuotoksena yritykselle syntyi selkedsti dokumentoitu ja paranneltu CO-prosessikaa-
vio, projektinhallintamalli COP:n lapiviemiseksi, menetelma kartoittaa ja kehittda COP:n
palvelupolkua seka asiakastyytyvaisyyden ymmartamiseksi rakennettu mittausmene-
telma. Naiden lisaksi syntyi myds joukko erilaisia taulukoita ja dokumentteja, jotka toimi-

vat osana uutta toimintamallia.

Kehitetyt ratkaisuehdotukset noudattavat yrityksen liikketoiminnan muuta kehityslinjaa,
jonka vuoksi ratkaisujen kayttdéonotto liikketoiminnan osaksi tulee tapahtumaan matalan
kynnyksen paatoksella. Kayttddnottoa koskevan paatdksen tueksi tarvitaan kuitenkin toi-
menpidesuositus sille, kuinka kehitetyt ratkaisuehdotukset vieddan tehokkaasti osaksi

yrityksen liiketoimintaa.

5.7 Ratkaisuehdotusten jalkauttaminen

Koska yrityksella ei ole ollut kuvausta COP:sta, tulee ensimmaiseksi toteuttaa yksi CO-
projekti ja sen myota mukauttaa esitettyjen ratkaisuehdotusten sisaltoja. Ensimmainen
uuden prosessikaavion mukaan toteutettu CO-projekti tulee suunnitella hyvin, jotta pro-
jektinhallintamalli ja asiakastyytyvaisyysmittarit saadaan oikealla tavalla testattavaksi.
Projektiin osallistuva tiimi tulee osallistuttaa mukaan heti alkumetreilta lahtien, jotta saa-
daan jokaisen roolin huomiot esille ja parannusehdotukset kirjatuksi ylos. Taman lisaksi
tarvitaan prosessin kalibrointi oikeassa asiakasymparistdssa, jonka yhteydessa voidaan
havainnoida muutostarpeet. Kalibrointikierroksen havainnot kirjataan ylos ja ne kdydaan
lapi projektitiimin kesken varmistaen, ettd havainnoista nousevat muutostarpeet toteute-
taan hallitusti ja jokaisen roolin tehtavat huomioiden. Yhdessa hyvaksytyt huomiot paivi-

tetdan uuteen prosessikaavioon sekd muihin edelld kehitettyihin ratkaisuehdotuksiin.

Jotta kehitetyt ratkaisuehdotukset saadaan pysyvaksi osaksi yrityksen toimintaa, tarvi-
taan koko tiimin hyvaksynta ja yhteinen nakemys siita, minkalainen lopullinen versio rat-
kaisuehdotuksesta palvelee parhaiten kohdeyrityksen CO:a. Kaikki muutokset tulee do-
kumentoida seka perustella, miksi ja kenen paatdksella kyseiset muutokset on tehty.
Hyvin perusteltujen ja dokumentoitujen muutosten my6ta voidaan aina palata takaisin
aikaisempaan versioon, mikali muutos ei toimikaan. On erittain tarkeaa, etta koko orga-
nisaatio osallistuu uusien muutosten kayttdonottoon. Tama vakiinnuttaa uuden toiminta-
mallin CO:n lapiviemiseksi, joka muovautuu jatkuvan kehittdmisen seurauksena juuri yri-

tyksen tarpeisiin soveltuvaksi.
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6 Yhteenveto

Tassa luvussa nivotaan yhteen koko opinnaytetyon sisalto ja tarkastellaan etenemistg,
toteutumista seka onnistumista, joita peilataan lahtotavoitteita vasten. Ensimmaisessa
osiossa tiivistetdan koko opinnaytetydprojekti, joka luo kattavan kuvan siita, mita projek-
tin aikana tapahtui ja mita asioita nousi esiin. Seuraavassa osiossa esitelldan toimenpi-
desuositukset rakennettujen ehdotusten jalkauttamiseksi, jonka jalkeen kolmannessa
osiossa tuodaan esiin projektin aikana nousseita jatkokehitysideoita. Neljannessa osi-
ossa arvioidaan opinnaytety6ta ja viimeisessa osiossa esitelladn opinnaytetyon kirjoitta-

jan loppusanat.

6.1 Tiivistelma

Opinnaytetyd keskittyi kohdeyrityksen Customer Onboarding -prosessin kehittamiseen,
jonka toteuttamiselle yritys antoi taysin vapaat kadet. Aihe oli jo lIahtokohtaisesti erittain
mielenkiintoinen ja lahella kirjoittajan sydanta, silla kohdeyrityksen COP:n toteuttaminen

oli osa kirjoittajan tyénkuvaa.

Yrityksen COP:n Iahtokohdista johtuen projektille asetettiin kaksi paatavoitetta. Ensim-
mainen paatavoitteista oli dokumentoida nykytilan COP, jotta yritykselle ja kirjoittajalle
syntyisi selkea kasitys nykyisista toimintatavoista. Toinen paatavoite oli kehittdd COP:a
parhaisiin kdytantdihin perustuen, jotta se palvelisi yrityksen uutta organisaatiomallia ja

loisi vakiintuneen toimintamallin toteuttaa CO.

COP:n nykytilan dokumentointi oli hyvin mielenkiintoinen vaihe, sillda se mahdollisti koko
CO-prosessin yksityiskohtaisen lapikdaymisen ja pilkkomisen yksittaisiin tapahtumiin. Asi-
oiden jasentaminen prosessikaavioon antoi hyvan pohjan kunnollisen nykytila-analyysin
tekemiselle, jonka havaintojen pohjalta rakentui selkea kuva tutkittavasta teoriasta.
Téassa vaiheessa oli jo havaittavissa, ettd COP:n kehittdmiseksi tarvittaisiin myds muiden
osa-alueiden tutkimista. Pelkan prosessin tutkiminen jattaisi tulevan ehdotusvaiheen hy-
vin suppeaksi, silla jokainen prosessi vaatii myds tehokkaan toteutustavan. Teoriaosuus
kasvoi tdman johdosta, joka valittyi lopulta positiivisesti ratkaisuehdotuksen rakentamis-

vaiheeseen.
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Teorian tutkiminen jakaantui kahteen selkedan kokonaisuuteen, jotka olivat toteuttami-
nen sekd kokemus ja mielikuva. Nama kaksi kokonaisuutta auttoivat hahmottamaan ja
jaottelemaan tutkittavan teorian sisaltéa niin, ettd ne tukevat toisiaan mahdollisimman
kokonaisvaltaisesti sopivaa ratkaisua muodostaessa. Kahteen kokonaisuuteen jaoteltu
teorian tutkiminen auttoi hallitsemaan laajaksi kasvanutta tutkittavien aiheiden kokonai-
suutta, jossa kumpikin kokonaisuus loi selkean tarpeen, mika ohjasi teorian ja parhaiden

kaytantojen tutkimisen paamaaraa.

Ratkaisuehdotusvaiheen pohjana toimi hyvin perusteltu kattava teoriapohja seka par-
haat kaytannét. Tdma mahdollisti suoraviivaisen etenemisen ratkaisuehdotuksen raken-
tamisessa, jossa lahtokohdaksi uudelle COP:lle asetettiin vahva projektinhallinta. Tama
osio oli kaikista suuritdisin, silla yrityksella ei ollut kaytéssdan minkaanlaista projektinhal-
lintamallia. Perusteellisesti suoritettu parhaiden kaytantdjen tutkiminen antoi selkeat
suuntaviivat, kuinka rakentaa toimiva projektinhallintamalli tyhjan paalle. Parhaita kay-
tantoja hyddyntaen rakentui yrityksen liikketoimintaa mukaileva, selkea ja yksityiskohtai-
nen CO-projektinhallintamalli. Kehittamisen aikana toteutettujen iteratiivisten palautteen-
antokierrosten kautta tuli valitonta kiitosta siita, etta yritykselle kehitetty projektinhallinta-
malli oli jo pitkaan kaivattu lisd CO:lle. Johdolta saatu palaute oli erittain positiivista, mika

vahvisti samalla kirjoittajan ndkemysta seuraavien osien kehittamisessa.

Johdon hyvaksyman uuden CO-projektinhallintamallin pohjalta oli helppo paivittaa nyky-
tilan CO-prosessikaaviota niin, etta se vastaisi jatkossa yrityksen liiketoiminnan kasvu-
tavoitteisiin. Vanhaa ja uutta COP:a vertailtaessa on havaittavissa loogiset syyt tehdyille
muutoksille, joiden ansiosta prosessi tehostui ja selkiytyi merkittavasti. Muutokset lisasi-
vat tuntuvasti myds yrityksen ja asiakkaan valistd kommunikaatiota, joka auttaa syven-
tdmaan uutta asiakassuhdetta heti alkumetreilta Iahtien. Uusi CO-prosessikaavio ja CO-
projektinhallintamalli ovat yhtenevat, mika luo tasapainoisen kokonaisuuden tulevien
CO:en lapiviemiseksi. Edella mainitut muodostavat teoriaosuuden ensimmaisen koko-
naisuuden, eli toteuttamisen. Kuvatut ratkaisuehdotukset vastaavat lahtétilanteessa esi-
tettyihin tarpeisiin, liiketoiminnan haasteisiin seka nykytila-analyysissa nousseisiin heik-
kouksiin. Naiden liséksi kehitetyt ratkaisut ovat valittdmasti hydédynnettavissa sellaise-

naan.
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Teoriaosuuden toinen kokonaisuus kasitteli kokemusta ja mielikuvaa, johon yrityksen
nykytilan COP ei ottanut minkaanlaista kantaa. Taman erittain tarkean nakékulman puut-
tumisen vuoksi seuraava kehityskohde oli asiakaskokemuksen ymmartaminen ja sen
mittaaminen. Taman kehitysvaiheen tuloksena syntyi COP:n palvelupolun kartoittamis-
menetelma, joka mahdollisti yksittdisten kosketuspisteiden priorisoinnin, seurannan,
analysoinnin ja kehittamisen. CO-palvelupolun ja asiakaskokemuksen ymmartamiseksi
rakennettiin mittauskokonaisuus kattamaan niin yksittaiset kosketuspisteet kuin myos
koko CO-palvelupolku yhtend asiakaskokemuksena. Rakennettu mittausmenetelma
mahdollistaa jatkossa CO:n seurannan asiakastyytyvaisyyden ja palautteen kautta seka

kehittdmaan prosessia vastaamaan entistd paremmin asiakkaan tarpeisiin.
Kehittamisen lopputuloksena yritykselle syntyi:
tavoitetilan CO-prosessikaavio

CO-projektinhallintamalli

COP-palvelupolun kartoitus ja kehittamis menetelma

o nh =

mittarit CO-palvelupolulle.

Lopputuotokset yhdessa muodostavat selkean ja yhtenaisen toimintamallin CO:n lapi-
viemiselle. Yritykselle rakennettu uusi kokonaisuus on erittdin kattava ja monipuolinen,
mika luo valittdmasti lisdarvoa vakioidun toimintamallin myo6ta. Kokonaisuus mahdollis-
taa my0s jatkuvan palvelupolun kehittamisen, joka heijastuu suoraan asiakastyytyvai-
syyden lisdantymiseen ja sita kautta liiketoiminnan kasvuun. Rakennetut ratkaisut vas-
taavat suoraan lahtdtilanteessa esitettyyn ongelmaan seka yrityksen tahtotilaan. Uusi
yhtendinen toimintamalli poistaa opinnaytetydn alussa esitetyt henkildriippuvaiset liike-
toimintariskit, joiden vaikutukset kehittyvalle liiketoiminnalle olisivat olleet toteutuessaan
merkittavat. Opinndytetyon kirjoittamisen aikana nousi esiin myds jatkokehityksen kan-

nalta huomionarvoisia asioita, jotka I6ytyvat listattuna luvussa 6.3 kehitysehdotukset.

Johtopaatokset

Opinnaytetyon alussa aihetta tutkiessani huomasin, ettei yritysten valiseen CO:n toteut-
tamiseen ollut tarjolla valmista toimintamallia, jota olisin voinut kayttaa tutkimuksessani

referenssina.
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Tutkimukseni edetessa l6ysin Harvard Business Review:n raportin, Bringing value
onboard: Optimizing the B2B customer onboarding experience (2016). Raportissa mai-
nittiin, etta yli 80 % kyselyyn vastanneista johtajista ilmoitti, ettd merkittavampi keskitty-
minen onboarding-vaiheeseen luo lisdarvoa sopimussuhteelle lisdantyneiden tulojen,
uusimisten seka suositusten my6ta. Johtajista 85 % oli myds sitéd mielta, ettd onnistunut
onboarding varmistaa pitkaaikaisen asiakasuskollisuuden (Harvard business review,

Bringing value onboard: Optimizing the B2B customer onboarding experience 2016: 3).

Edella kuvatut asiat vahvistavat kasitystani siita, ettd tdman opinnaytetydn aiheen mer-
kitys yrityksen liiketoimintaan on erittdin suuri. Samalla kuitenkin tiedostan tutkimukseni
myota, ettd yleisesti saatavilla olevaa tietoa tai valmista CO-toimintamallia ei 16ydy. Pei-
latessani yrityksen CO:n I&htdtilannetta kehittdmaani kokonaisuutta vasten huomaan rat-
kaisujen olevan sellaiset, jotka soveltuvat myds muiden yritysten liikketoimintaan. Var-
masti monessa samankokoisessa yrityksessa mietitdan CO:n toteuttamista ja sen kehit-

tamista seka onnistumisen mittaamista paremman asiakaskokemuksen luomiseksi.

6.2 Toimenpidesuositukset ehdotusten jalkauttamiselle

Koska kehitetyt ratkaisut ovat vahvasti sidoksissa toisiinsa, olisi niiden kayttéonottoa
syyta kasitella yhtenaisena kokonaisuutena. Ensimmaisessa vaiheessa tulee kayda lapi
uuden CO-prosessin vaiheet ja kirjata toimenpidetaulukkoon yksityiskohtaisesti vaihei-
den tehtavat. Taman jalkeen viimeistellddn COP ja varmistetaan, ettd koko prosessi on
toimiva. Uudessa COP:ssa kuvatut dokumentit tulee koostaa yhteen ja varmistaa, etta
ne ovat ajantasaiset ja uutta prosessia tukevat. Puuttuvat dokumentit tulee luoda ja lo-
puksi uusi COP tulee kdyda lapi koko organisaation kesken. Esiin nousseiden havainto-

jen myoéta tehdaan tarvittavat muutokset seka prosessiin ettd dokumentteihin.

Organisaation sisalla viimeistellylle COP:lle suoritetaan palvelupolun kartoitus, jonka
pohjalta kirjataan ylos tarkeimmat kosketuspisteet. Naiden paalle luodaan mittarit, joilla
saadaan CO:n toteuttamisen yhteydessa tarkeaa tietoa kyseisten vaiheiden onnistumi-
sesta. COP:lle kiinnitetdan myos ratkaisuehdotuksen mukaiset muut mittarit, jotta uuden
CO:n toteuttamisesta saadaan heti alkumetreilta Iahtien tietoa analysoitavaksi. Mittarien
kuvaukset, mittausvaiheet ja keratyt tulokset kirjataan mittaustulosten keradysdokument-

tiin, joka liitetdan projektinhallinnan dokumentaatioon.
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Seuraavassa vaiheessa paivitettya COP:a peilataan uutta CO-projektinhallintamallia
vasten, ja havaitut COP:in tehdyt muutokset paivitetdan projektinhallintamalliin. Taman
jalkeen laaditaan STIRS-vastuumatriisi, johon maaritellaan organisaation tasolla CO-
projektitiimin tehtavat ja vastuut. Taytetty dokumentti liitetdan osaksi projektinhallinnan

dokumentteja.

Edelld mainittujen toimenpiteiden jalkeen kaydaan koko toimintamalli ja prosessi orga-
nisaation kesken 1api, jotta kaikki ovat ajan tasalla ja yhtad mieltd uusista toimintatavoista.
Lopuksi uusi CO-toimintamalli viedaan kaytantéon oikean CO-projektin muodossa. Lapi
viedyn projektin havainnot kirjataan ylos ja korjataan tarvittaessa toimintamalliin. Muu-
toksia tehtdessa on hyva huomioida, ettd yhdestd CO:sta saatu kokemus ei kerro to-
tuutta siitd, kuinka hyvin tai huonosti uusi toimintamalli toimii. Tdman vuoksi onkin suo-

siteltavaa, ettd muutokset perustuvat useamman lapiviedyn CO:n havaintoihin.

6.3 Kehitysehdotukset

Tutkimustyon aikana nousi esiin monenlaisia parannus- ja kehitysideoita, jotka kirjattiin
tahan osioon ideoiksi jatkokehitykselle. Kerattyja kehitysideoita ei ole asetettu tarkeys-
jarjestykseen, silla vasta kaytannon kautta saatu ymmarrys uudesta CO-toimintamallista

maarittelee kehityksen suunnan. Kehitysehdotukset tulevaisuuden varalle:

1. Asiakasodotukset: Asiakasodotukset CO:n piiriin siirtyessa eivat valttamatta to-
teudu kommunikoidulla tavalla, tai muuten vain eivat vastaa asiakkaan mieliku-
vaa alunperin sovitusta. Olisi hyva I0ytda oikea tapa kommunikoida asiakkaan
kanssa tulevista muutoksista niin, etta yritys ja asiakas ymmartavat CO:n sisallén
samanlaisena.

2. Palvelumuotoilu: Uuteen CO:n tulisiammentaa parhaita kaytantoja palvelumuo-
toilusta, mikd parantaa palvelukokemusta ja luo prosessista asiakasystavalli-
semman kokemuksen.

3. Dokumentaation kehittaminen: a) Asiakkaalle tulisi kehittda projektin alkuvai-
heessa annettava CO-prosessinkuvaus dokumentti, joka kertoo asiakkaalle mai-
nosmaisesti, kuinka CO-prosessi etenee ja minkalaisia asioita tulee tapahtumaan
sen aikana. b) Toinen kehitettdvéa dokumentti on myyntivaiheessa asiakkaalta
kerattavien pohjatietojen kirjaaminen, mita tietoja kerataan ja kuinka ne kirjataan
ylés oikein. ¢) Automatisoitu toimenpidetaulukko seka projektisuunnitelma, jotka

rakentuvat valittujen vakioitujen toimenpiteiden tai kokonaisuuksien mukaisesti.
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Tama nopeuttaa projektin suunnittelua ja lyhentdd matkaa toteuttamisvaihee-
seen seka auttaa aikatauluttamisen kanssa. d) Vakioituien CO-projektidoku-
mentti pohjien rakentaminen, joihin rakennettu prosessista valmiiksi valittavat
projektin toimenpiteet asiakkaan tarpeiden mukaan. Tama nopeuttaa projekti-
suunnitelman tekemista, kun valittaville asioille voidaan rakentaa toimenpide-
seuraamus automaatiot ja nahdaan heti, onnistuuko jonkun asiakkaan ilmoitta-
man kayttoonotto kombinaation toteuttaminen ongelmitta.

4. Mittaaminen: Taydentavien mittarien rakentaminen, joilla saadaan tarkempaa ja
syvallisempaa seurantatietoa asiakkaasta, projektista seka prosessista.

5. Koulutus: Myynnille tulisi rakentaa vakioitu CO:in kuuluva koulutuspaketti, joka
kuuluu jokaiseen kayttdonottoon. Kaikki muu koulutus olisi helpompi rakentaa ta-
man jalkeen, kun tiedossa olisi hyvin rajattu ilmainen koulutuksen sisalté. Tama
auttaisi myds vakioimaan kayttédnottokoulutuksen, seka koskemaan vain tiettyja
asioita palveluiden piiriin siirtymisen pohjaksi.

6. Projektiportfolion hallinta: Projektiportfolion hallintaa tulisi kehittaa, jotta orga-
nisaation tasolla saataisiin riittava ymmarrys kaynnissa olevista projekteista, huo-
mioiden kokonaisaikatauluttamisen seka resurssoinnin.

7. ITIL Maturity Model: Prosessien maturiteettiasteen kartoittamiseen tarkoitettu
viitekehys, jolla arvioidaan milla kypsyystasolla prosessi on. Kypsyystason selvi-
tyksen tulosten yhteydessa ITIL Maturity Model tarjoaa kehitysehdotukset pro-

sessin parantamiseksi.

Edella kuvatut kehitysehdotukset ovat vain pintaraapaisu yrityksen COP:n potentiaali-

sista kehittdmismahdollisuuksista, jotka tarjoavat suuntaa kehittdmisen suunnittelulle.

6.4 Opinnaytetyon arviointi

Opinnaytetydn alussa esitetty yrityksen ongelma oli COP-toimintamallin ja siihen liittyvan
dokumentaation puuttuminen. Tavoitetilana oli nykytilan COP:n selkea kuvaaminen, par-
haiden kaytantdjen kautta paivitetty prosessi ja toimintamalli seka dokumentaatio pro-
sessien tueksi. Edelld kuvatut asiat kuulostivat alkuun helposti toteutettavilta kokonai-
suuksilta, joiden lapikdyminen ja muokkaaminen toteutettujen CO:n pohjalta tulisi onnis-

tua vaivatta.
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Opinnaytetydn alku kaynnistyi ripeasti ja eteni suunnitellusti, jonka seurauksena yrityk-
sen asettama tavoite nykytilan COP:n kuvaamiseksi toteutui kohtuullisen nopeasti. Pro-
sessin kuvaamisen jalkeen suoritettu nykytilan analysointivaihe tuotti lievia haasteita,
jossa prosessin ja liiketoiminnan hailyvat rajat aiheuttivat paanvaivaa. Selkean rajan piir-
taminen analysoinnin toteuttamiseksi oli vaativa vaihe, joka edellytti useamman rajaus-
kierroksen tekemista. Tama osio vei huomattavan paljon aikaa, jonka lopputulokseen
olen kuitenkin tyytyvainen. Huolella toteutettu analysointivaihe toi esiin selkeitd havain-

toja, joita tulisi tutkia alkuperaisen tavoitteen saavuttamiseksi.

Analysoinnin tulosten perusteella rakentunut teoriaosuus paisui merkittavasti, joka ai-
heutti ajankaytdllisia haasteita. Nykytila-analyysin huomiot painottuivat paaosin proses-
siin ja CO:n toteuttamiseen, jonka vuoksi halusin tuoda teoriaan mukaan myds pehmeita
arvoja asiakaskokemukseen liittyen. Naita ei varsinaisesti oltu yrityksen puolelta osattu
pyytaa, mutta niiden sisaltyminen omatoimisesti COP:n kehittdmisen osaksi sai lopulta
positiivisen vastaanoton yrityksen johdolta. Teoriaosuuden aikana jouduin jatkuvasti ra-
jaamaan tutkittavaa kokonaisuutta, jolla pyrin hallitsemaan omaa kasvavaa tiedon-
janoani, seka sivumaaran holtitonta kasvua. Opinnaytetydn merkittavin panostus kosket-
taa teoriaosuutta, jossa niin sivumaaraisesti kuin ajallisesti panostus oli huomattavan
suuri. Taman osion valmistuttua olin kuitenkin vakuuttunut siita, ettd ajan kanssa koottu

tieto mahdollistaa yrityksen tarpeisiin vastaamisen uusien ratkaisujen muodossa.

Ratkaisuehdotusten rakentamisvaihe oli taman opinnaytetydn kevyin ja helpoiten toteu-
tunut osio, johon pystyin samaistumaan helposti ja ammentamaan kattavaa tuotekehi-
tyskokemustani. Rakennettu kokonaisuus ylitti omat odotukset ja kerasi yrityksen joh-
dolta positiivista palautetta, joka viimeistaan vahvisti oman ymmarrykseni alkuperaiseen
ongelmaan vastaamisesta. Lopulliset ratkaisuehdotukset vastaavat opinnaytetyon
alussa esitettyihin haasteisiin seka tavoitteisiin, jonka lisdksi myos nykytila-analyysin
myo6td nousseisiin uusiin haasteisiin. Opinnaytety6ta tarkasteltaessa kokonaisuutena
koen onnistuneeni hyvin ongelman ymmartamisessa, oikeanlaisen teorian tutkimisessa
seka oikeanlaisten kaytannonlaheisten ratkaisujen rakentamisessa. Kohdeyritys saa
huomattavaa etua tasta opinnaytety6sta ja sen tuotoksista, jotka ovat suoraan jalkautet-

tavissa osaksi liiketoimintaa.

Seuraavaksi on valittu nelja asiaa, jotka olisi voitu tehda paremmin ja joiden avulla olisi

mahdollisesti voitu saavuttaa viela parempi ja tuottavampi lopputulos:
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1) Aiheen tarkempi rajaaminen heti alussa olisi vahentanyt merkittavasti ns. harha-
askelia tutkittavan teorian osalta. Tama olisi mahdollistanut myds johonkin tiet-
tyyn asiaan syventymisen, jonka my6ta ratkaisuehdotuksen rakentaminen olisi
ehka tuottanut entista laadukkaamman lopputuloksen.

2) Opinnaytetyon toteuttamiseksi valittu suomen kieli vaikeutti tydskentelya, silla
suurin osa tutkittavasta materiaalista on englanniksi. Jatkuva kdannoéstyd hidasti
edistymista ja vei osittain huomion pois laadukkaamman sisallén tuottamisesta.

3) lterointia olisi voinut tehda enemman ja se olisi pitanyt suunnitella heti alussa
osaksi opinndytetyon toteutumista. Taman opinnaytetyon yhteydessa tehdyt ite-
raatiokierrokset antoivat marginaalisen vahan uutta ndkdkulmaa ja ulkopuolista
tukea ratkaisuehdotusten kehittamiseen. Uusien ratkaisujen testaaminen oike-
assa asiakasymparistdssa iteratiivisten kierrosten kautta olisi varmasti tuonut tar-
vittavaa ndkemysta siitd, miten asiakas mieltaa ratkaisut.

4) Sidosryhmien laajempi osallistuttaminen olisi varmasti tuonut erilaista nakokul-
maa yksildiden osaamisalueiden ja taitojen kautta. Nyt opinnaytetyd nojaa vah-
vasti kirjoittajan omaan nakemykseen asioista seka keskusteluihin johdon

kanssa.

6.5 Loppusanat

Valittu aihe oli kirjoittamisen hetkelld monestakin syysta erittdin ajankohtainen, joista var-
masti merkittavin oli COVID-19:n aiheuttama yrityksissa tapahtunut muutos etatydsken-
telytavoissa (Littler, European employer covid-19 survey report 2020: 9) seka IT-palve-
luiden ulkoistustarpeiden merkittava kasvu (Bloomberg 2020). Nama muutostrendit koh-
distuivat myds kohdeyritykseen, mikd muodostaa tarpeen kehittda nykyistd CO-proses-
sia liiketoiminnan skaalautuvuuden mahdollistamiseksi. Aiheen tutkiminen osoittautui hy-
vin mielenkiintoiseksi, silld valmiita CO-toimintamalleja ei 16ytynyt tutkimuksen pohjaksi.
Taman johdosta paasin itse kehittdmaan mallia omien havaintojeni, kokemusteni seka
kerattyjen parhaiden toimintamallien pohjalta. Edella kuvattu lahtétilanne tarjosi riittavan
suuren haasteen seka erinomaisen mahdollisuuden omalle ammatilliselle kehittymisel-

leni.

Opinnaytetyon myo6ta paasin tutustumaan syvallisemmin yritystoiminnalle merkitykselli-
seen Customer Onboarding -vaiheeseen sekd ammentamaan aikaisempaa tuotekehi-
tyskokemustani uusien ratkaisujen rakentamisessa. Kehitetyt ratkaisut vastaavat yrityk-

sen lahtdtilanteen haasteisiin  sekd muuttuneen liiketoimintaymparistdon vaatimuksiin.
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Ratkaisut parantavat merkittavasti yrityksen valmiuksia CO:n lapiviemiseksi, mika sel-
kiyttaa ja tehostaa uusien asiakkaiden tuomista palveluiden piiriin. Ratkaisuihin lisatyt
pehmeat arvot nostavat uuden asiakkaan kokemusta ja sitd kautta myos yrityksen ima-

goa, joka luo positiivisen kehan uusien asiakkaiden hankinnassa.

Customer Onboarding aiheena yllatti minut todella suuresti monikerroksisuudellaan,
jonka tutkimiseen ja kehittdmiseen menisi helposti vielda kymmenen opinnaytetydn verran
aikaa. Olin todella yllattynyt siitd, kuinka heikosti CO:sta 16ytyi valmiita toimintamalleja,
vaikka kyseessa on asiakassuhteen kannalta erittain tarkea ja pitkdaikaisesti vaikuttava
palvelutapahtuma. Pohtiessani aihetta ja rakentamiani ratkaisuja nden suurta potenti-
aalia yritysten Customer Onboardingin kehittdmisessa ja vakioimisessa. Aion panostaa
aiheen jatkokehittdmiseen, ja tuoda siihen uusia ndkdkulmia teknologian seka pehmei-
den arvojen kautta. Tulen myds osallistumaan aktiivisesti kehittdmieni ratkaisujen jal-
kauttamiseen, joka tulee edistamaan Vetonaulaa kasvun polulla ja nostamaan yrityksen

imagoa asiakaslahtbisena IT-ulkoistuspalveluiden tarjoajana.
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Projektinhallinnan osaamisalueet

Osaamisalueet Sisaltyy opinndytetyon laajuuteen

Projekti integraation hallinta X
Projektin laajuuden hallinta X
Projektiaikataulun hallinta X

Projektin kustannusten hallinta

Projektin laadunhallinta X
Projektin resurssienhallinta X
Projektiviestinndn hallinta X

Projektiriskien hallinta

Projektihankintojen hallinta X

Projektin sidosryhmien hallinta X

Opinnaytetydn laajuutta koskevat osaamisalueet merkittyna taulukkoon X:lla. (Project
Management Institute 2017.)
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Kysymyksia Onboardingin tueksi

Palveluntarjoajan tulisi maéritella, sopia ja selkiyttdd Onboarding-tavoitteita sidosryhmille

Mitka ovat tavoitteet

Asiakkaan sujuva siirtyminen sovittujen palveluiden pariin

Sujuva siirtyminen perinteisesta asiakkaan ympéaristdsta moderneihin pilvipalveluihin

Tukea kayttdjien maaran valiaikaista kasvua valituissa palveluissa

Tukea asiakkaan siirtymista edelliseltd (kolmas osapuoli) toimittajalta uuden toimittajan
piiriin

Onnistumista tulisi arvioida sovittujen tavoitteiden (tulokset) mukaisesti sen sijaan, etta
tarkasteltaisiin vain suunniteltujen integrointitoim enpiteiden (tuotosten) edistymisté ja
loppuun saattamista

Asiakkaasta seka palveluista vastuussa olevien tiimien tulisi asettaa tavoitteet

Asiakkaan tulisi hyvaksya sovitut tavoitteet

Tavoitteiden selkiyttamisen ja sopimisen jélkeen tulisi laatia yksityiskohtainen
Onboarding-suunnitelma. Taman laatii palvelun tarjoaja, informoiden, konsultoiden tai
vastuuttaen asiakasta

Mika on laajuus Asiakkaan resurssit, joita Onboarding koskettaa

Palveluntarjoajan resurssit, joita tarvitaan Onboardingiin

Milloin sovittu Onboarding alkaa ja loppuu

Onboarding-suunnitelma tulisi laatia tunnistaen asiakkaan resurssit, joita Onboarding
koskettaa, seka tarvittavat toimenpiteet niiden varalle

Mitka ovat toimenpiteet Laajuuden maarittamisen jélkeen tulisi sopia Onboarding toimenpiteista

Toimenpiteista olisi hyva laatia taulukko, josta selviaa mita toimenpiteita tehdaan
missakin vaiheessa ja kenen toimesta

Toimenpiteitd suunniteltaessa on hyvé ottaa huomioon, koskettaako Onboarding yritysta
vai myos yksittaisia kayttajia

(CLHEIERESTIRGWSEMTLCENI-ELNN Keep it simple
ja varmistetaan onnistuminen

Onboarding-suunnitelman sisaltd (ITIL 4 — Drive Stakeholder Value, 2020)
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Palvelupolku-canvas

The Customer Journey Canvas Persana Senvcs

INFORMATION MANIPULABILITY

INFORMATION CREDIBILITY

‘ PRE-SERVICE PERIOD ‘ SERVICE PERIOD

Service Provider Design Team

‘ ’ POST-SERVICE PERIOD

ADVERTISEMENT / PUBLIC RELATIONS SERVICE JOURNEY
How is the service proposition communicated Which touchpoints do customers experience during the service journey?
by the service provider? Are there any critical incidents, i, i ience

RELATIONSHIP T

How does the service provider follow-up with customers?

SOCIAL MEDIA

Which pre-service information can people access
through social media?

WORD-OF-MOUTH

What do friends, colleagues and family actually
communicate about the service and/or service provider?

PAST EXPERIENCES

Which experiences do people have with (similar)
services and/or service providers?

ially good or bad?

SOCIAL MEDIA

What d i bout the servi d,
service provider through social media?

WORD-OF-MOUTH

What do customers tell their friends, colleagues and family
about the service and/or service provider?

—inspired
under 0Unported Lionse. s canso.vsit @ @
X aletter ite 300, Fr California, 84105, USA.
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Tavoitetilan Customer Onboarding-prosessi

Lopullinen tavoitetilan Customer Onboarding -prosessikaavio
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