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1 Johdanto
1.1 Opinnaytetyon tausta

Palveluiden seuranta on tarkea osa palveluiden hallintaa. Raportoinnin kautta voidaan
tuoda esiin palveluntasoa, mitata palvelupyyntéjen maaraa seka ratkaisuaikoja. Toiminta-

tai jarjestelmamuutoksissa on hyva hyodyntaé tiedolla johtamisen mallia.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on luoda palvelupyyntoihin kohdistunut raportointimalli,
jolla voidaan tuoda esiin kassajarjestelman vaihdon aikana tai sen jalkeen kaupoissa koet-
tuja ongelmia. Palveluseuranta-analyysin kautta halutaan nostaa esiin aihealueita, joihin

tulisi tuoda ratkaisuja joko kehityksen tai opastuksien kautta.

Opinnaytetydn tekemisen ajankohtana tydskentelen palvelusuunnittelijan roolissa. Tutki-
muksen aikana perustimme toimittajamme kanssa uuden keskitetyn palvelupistekanavan
kassajarjestelmauudistusprojektin siirtyessa jatkuviin palveluihin. Toimittajaohjauksen kuu-
luessa toimenkuvaani, koin luonnollisena valikoida tutkielmani aiheeksi palveluseurannan.
Nykyinen palveluiden seuranta perustui staattisiin kuukausiraportointeihin ja ratkaisuaiko-
jen seurantoihin ja siten palvelutasomuutoksiin reagointi tapahtui usein jalkijunassa. Uuden
palvelutiimin tuen toimivuuden ja tiedon jakamisen varmistamiseksi asetettiin tukipalvelu-
toiminnan seurantaan viikoittainen raportointivaade. Tukipyyntdjen raportoinnin ja palvelu-
pyyntd materiaalien viikoittaisten lapikayntien kautta, pyrimme saamaan kauppojen palve-
lutarvetta ndkyvammaksi, jotta palveluntaso tai aihe muutoksiin pystyttaisiin reagoimaan

aikaisemmin.

Koen opinnaytetydni aiheen olevan yrityksellemme ajankohtainen. Palvelukeskustoimintoja
pyritddn aktiivisesti muotoilemaan asiakaslahtdisemmaksi. Kaupoille levitettdva kassajar-
jestelméavaihto on luonut raportointiin tarpeen, jolla pysyisimme ajan tasalla kaupoissamme
tyodskentelevien tekijdiden arkeen vaikuttaviin osa-alueisiin. Kaupan tyontekijdiden ohjeis-
tuksiin on myds kiinnitetty paljon huomioita ja valmennuksia on mahdollista tasmentaa tu-

kipalveluissa esiin tulleiden aihealueiden kautta.
1.2 Opinnaytetyon tavoite, tutkimuskysymys ja rajaukset

Opinnaytetytn tavoitteena on raportoinnin kautta seurata tuotannontuen toimivuutta ja
saada havainnollisempaa kuvaa palveluitamme kuormittavista palvelupyynngisté. Aineistoa
analysoimalla on tavoite nostaa esiin mahdollisia kehityskohteita palveluihimme liittyen.
Kohteita, joihin tulisi kiinnittad huomiota ja parantaa toimivuutta joko jarjestelmakehitystyolla

tai lisata kayttajien osaamista ohjeistuksien ja valmennuksien kautta.



Tutkimuksessa tulen kuvailemaan uuden kassajarjestelman palveluseurantaan muodostet-
tavan raportointipohjamallin. Palveluseurannassa selvitelladn tukipalveluryhmiin tulevien
palvelupyyntdjen maaria ja aihealueita. Palveluseuranta tulee kasittelemaan erikseen vakio
kassajarjestelméatuen ja kohdennetun kassajarjestelméatuen palveluita. Kohdennettu kassa-
jarjestelmatuki on kassajarjestelmauudistuksen levityksen tueksi perustettu uusi tukipalve-
luryhma. Kohdennettu kassajarjestelman tukipalvelu palvelee kauppojamme arkisin kello
8-16 aikana kassajarjestelma liitannaisissa kysymyksissa 14 vrk kayttoonoton jalkeen. Va-
kio eli toisinsanoan normaali kassajarjestelma tukipalveluiden palveluajat ovat sopimuksen

mukaan kattavammat.

Opinnaytetyodn tutkimuksen tekemisen tukena toimii tutkimusongelman ja tutkimuskysymys-
ten maaritteleminen. Taman opinnaytetydn tutkimuskysymykset muodostuivat kohdeyrityk-

sen tarpeesta selvittdd missé osa-alueen aiheissa kayttajat tarvitsevat tukipalveluita?
Tukikysymyksina toimivat:

e Onko tukipalveluita kayttavien ketjujen valilla eroja?
e Onko palvelupyyntt aiheissa eroja kauppojen palvelunpolun siirryttya kayttéénotto-
tuen jalkeen normaaliin tukikanavaan?

¢ Minkalaisia raportointi poikkeamia aihe analyysista nousee?

Opinnaytetytdssani tulen kasittelemaan kassajarjestelman ohjelmistotuen palvelupyyntoja.
Aineistosta rajataan pois tukipalveluihin tulevat vanhempaan kassajarjestelmaan liitannai-
set palvelupyynnoét sekd muut ei kassajarjestelmaan liittyvat palvelupyynndét. Tutkimus ma-
teriaalissa ei mydskaan kasitella palvelupyyntdja, jotka ovat vakioituja toimeksiantoja tai

kehityspalvelupyyntéja.
1.3 Opinnaytetyon tutkimusmenetelma ja kasitteet

Tyon tutkimusmenetelmana kaytetaan (kvantitatiivista) maarallistéa tutkimusmenetelmaa.
Tutkimus tulee tuottamaan numeraalista tietoa, jonka perusteella paatellaan muuttujien va-
lisia syy-seuraussuhteita, riippuvuuksia, lainalaisuuksia ja saéannénmukaisuuksia (Heikkila
2014, 14-15). Maaréllinen tutkimusmenetelma vastaa kysymyksiin mik&, misséd, kuinka
moni, kuinka paljon ja kuinka usein (Vilkka 2015, 14; Heikkila 2014, 15).

Opinnaytetyon tutkimusstrategiana toimii empiirinen tutkimus. Empiirisen tutkimuksen lah-
tékohtana toimii konkreettinen ja koottu tutkimusaineisto. Tyypillisia piirteita empiiriselle tut-
kimukselle ovat tutkimuskohteen konkreettinen havainnointi, analysointi ja mittaaminen
(Koppa 2015.)



Tutkimuksen aineistoanalyysin pohjana on uuteen kassajarjestelmaan liitdnnaiset palvelu-
pyynnot ajalta 02/2021-08/2021. Lahdeaineiston analyysi perustuu siis maaralliseen ana-
lyysiin ja prosentuaaliseen laskentaan. Palvelupyyntdaineistoja kasitellaan Microsoft Excel-
ohjelmalla. Aineistosta on tarkoitus tuoda esiin aihealueita ja palvelutietueiden mukaista

trendikayraa, pivot-taulukoiden ja kuvioiden kautta.

Taulukossa 1 on listattuna ITIL palveluhallinnan yleisia lyhenteitd ja kasitteita. Kasitteet
ovat tyon kannalta oleelliset, silla ne ohjaavat IT-palveluiden toimintaprosessia ja palvelui-

den seurantaa.

Lyhenne Selite

Toiminto, jolla helpotetaan tapausten oikea-aikaista ratkaisua
Eskalointi ("Escala- |hankkimalla lisdresursseja. Eskalointi tulee kyseeseen, kun palvelua ka-
tion”) sitteleva taho huomaa olevansa kykenemé&ton ratkaisemaan tapausta
itse tai kun tavoiteaika ensisijaiseen ratkaisuun on ylitetty.

FTF (First Time Fix) [Ratkaisu ensimmaisella kontaktipisteella

ITIL (Information
Technology Infra-
structure Library)

IT-palvelunhallinnan-viitekehys, johon on koottu parhaat kdytannot ja
toimintatavat.

Suorituskykymittari tai -mittaristo. Hyvin maaritelty KPl-mittari voi ker-
toa yrityksen liiketoiminnan tai yksittdisen osa-alueen sen hetkisen tilan-
teen ja kehityssuunnan tarkasti.

KPI-mittarit (Key Per-
formance Indicator)

Sovittu ajanjakso, jolloin tietyn IT-palvelun tulisi olla kdytettavissa, esi-
merkiksi maanantaista perjantaihin klo 8:00 -17:00 pois lukien arkipyhat.
Palveluaika tulee maaritella palvelutasosopimuksessa.

Palveluaika (Service
hours)

Service Desk agentti [palveluasiantuntija, asiakaspalvelija

Service Desk/ Con- Asiakastuki, asiakaspalvelu tuki- palvelupiste, kontaktipiste
tact Center
Palvelutasosopimus. Asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen sopimus,
jossa madritelldan palvelulle tietyt vaatimustasot. Palvelutason alittami-
sesta seuraa yhteisesti sovittu sanktio.

SLA (Service Level
Agreement)

WIP (Work in Pro-

Keskeneraiset tyot
gress)

Taulukko 1 Kasitteistd - (mukailtu ITIL Suomenkielinen sanasto 2011, 48-138)



1.4 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytety® rakentuu johdannosta, teoria osuudesta, tutkimuksesta seké johtopaatoksista
ja yhteenvedosta (kuvio 1). Ensimmainen luku on johdanto. Johdanto osuudessa tutustu-
taan opinnaytetytn taustaan, kaydaan lapi tyon tavoitteet, tutkimuskysymykset ja tyon ra-
jaukset. Johdannossa esitetddn myads tutkimusmenetelmat, palveluhallinnan kéasitteita seka

tyon rakenne.

Luku 2 muodostaa opinnaytetydn teoreettisen viitekehyksen. Ymmartadksemme paremmin
palvelupyyntdprosessia ja palvelupyyntdseurannan tarvetta, on ymmarrettava toimintaym-
paristba. Siksi teoreettisessa osiossa esitellaan IT-palveluhallintaa kayden lapi palvelu-
pyyntoprosessia- ja hairibhallinta. Esitelladn IT-Asiakastuen toimintoja ja asiakaspalvelun

merkitysta liikketoiminnallisesti. Lopuksi tutustutaan palveluseurannan mittareihin.

Luvussa 3 esitellaan toimeksiantaja ja luvussa 4 kasitellaan tarkemmin kassajarjestelma-
uudistus ja toimintaymparistéa seka uuden palvelun lanseerausmuistio. Luvussa 5 kasitel-
laan tutkimuksen toteuttamista. Esitellaan aineiston lapikayntiin luotu raportointimallipohja
ja keskitytaan analysoimaan palvelun toimivuutta etsien vastauksia tutkimuskysymyksiin ai-

neistokasittelyn kautta.

Tutkimuksen jalkeen luvussa 6 esitetddn opinndytetydn johtopaatokset, kehitysideat seka
luotettavuus ja eettisyys. Viimeisessa luvussa 7 on opinnaytetyon yhteenveto, jonka jal-

keen loytyy tyon lahdeluettelo.

Johtopdatokset

Teoria :
Tutkimus ja yhteenveto

Johdanto
Palvelupyyntoprosessi

Ty6ntausta ja tavoitteet Raportointi vaateet

IT-Asiakastuki Tutkimustuloksia

asiakaspalvelu
palveluraportointi

raportointimalli
Aineiston analyysointia

Tukimusmenetelma ja

Kehitysid
kysymykset ehitysidea

Luotettavuus ja eettisyys

Kuvio 1 Opinnaytetytn rakenne



2 IT-Palvelunhallinta
2.1 Hairibhallinta ja palvelupyyntéprosessi

Opinnaytetyon teoreettiseen viitekehykseen aihe valikoitui, koska ITIL ® eli IT-palvelunhal-
linnan viitekehyksella (IT Infrastructure Library) on ollut tarkea rooli alan ammattilaisten ser-
tifioinneissa ja parhaiten kaytantdjen edistamisessa. Tarkeimpia ITILin kuvaamia taustapro-

sesseja ovat hairionhallinta- ja palvelupyyntdprosessit.

Hairionhallinta keskittyy palauttamaan odottamattomasti heikentyneet tai hairiintyneet pal-
velut kayttajille niin nopeasti kuin mahdollista, minimoiden vaikutuksen liiketoimintaan. Hai-
rionhallinnan prosessilla varmistetaan, ettd yhdenmukaistettuja menetelmia ja toimintata-
poja kaytetaan tehokkaasti ja nopeana vastatoimena hairididen analysointiin, dokumentoin-
tiin, jatkuvaan hallintaan ja raportointiin. Hairiohallinnan myéta lisataan usein hairididen na-
kyvyytta ja viestintaa liikketoiminnalle ja IT-tuen henkildstélle. Tiedottaminen hairidista pyri-
taén aloittamaan heti niiden ilmaantuessa, ja jatkotiedotus pyritaan asettamaan liiketoiminta
tarpeen mukaisesti, ellei hairidtilanteeseen tule heti selkedd muutosta. Hairibhallintaproses-
sin lopputuloksena voidaan tuottaa ongelmaan véliaikaisratkaisu, ratkaisu tai tunnistetaan
tarve jarjestelmamuutokselle. Talldin palvelupyyntdprosessi paattyy ja asia siirtyy muutos-
hallintaprosessiin. (Steinberg ym. 2011, 57-73.)

Palvelupyyntdprosessi on palvelupyynnén elinkaaren hallintaprosessi. Palvelupyyntépro-
sessi tarjoaa kayttajille kanavan pyytda ja saada standardinmukaisia palveluita, joiden hy-
vaksyntaprosessi ovat olemassa. Prosessin paamaarana on yllapitaa kayttajatyytyvaisyytta
tehokkaalla ja ammattitaitoisella palvelupyyntdjen kasittelylla. Prosessin seurantaan kayte-
taan erillisia pyynnon toteuttamisen tietueita. Elinkaarihallinta mallissa, seurataan palvelua
kayttajan ensimmaisesta pyynnosta palvelun toteuttamiseen asti. Palvelupyynnét saattavat
siséltaa tukipyynnon palvelun hankinnasta, opastusta palvelun kayttoon, kayttajatunnushal-

linnointia tai laite huoltotdita. (Steinberg ym. 2011, 57-58.)
2.2 IT-Asiakastuki

Ensimmaisia IT-tukeen keskittyvia Asiakastuki eli Service Deskeja perustettiin Suomessa
1980-luvun loppupuolella. Tatd aiemmin tuki oli jarjestetty useimmiten paivystystoimintoina.
Talléin yksittaiset paivystajat hoitivat paivystysnumeroon tulevia hairidita sovituin aikajak-
soin. (Torkkeli 2016.)

Torkkelin (2016) mukaan ITIL-viitekehyksella on ollut tarked rooli maariteltdessa Service
deskin ja palvelunhallinnan prosessien vuorovaikutusta ja rajapintoja. Service deskin eli

palvelupisteen paaasiallinen tavoite on tarjota keskitetty yhteydenottopiste (single point



contact) tuotettujen palvelujen ja kayttdjien valille. Service Deskin tavoitteena on tunnistaa
ja eskaloida mahdolliset palvelupoikkeamat seké osaltaan myos tukea palveluiden palau-
tumista normaaliin palvelutuotantoon. Service Deskilla on siis hyvin tarkea liikketoimintaa
tukeva rooli varmistaessaan, palveluiden sujuvuus ja ettei hairidilla ole negatiivista vaiku-
tusta tuottavuuteen. (Torkkeli 2016.)

Service Deskien perustamisen my6ta yleisimmaksi organisointitavaksi muodostui tukitasoi-
hin tai 'tiereihin” perustuva malli (kuvio 2). Yhteydenotot ohjataan Service Deskiin ja Service
Deskin taustalla toimii yksi tai useampi tukitaso. Service Desk-agentin tehtava on tehda
alustava tilanneselvitys. Analysoida, missa virhe on tapahtunut ja miten se voidaan korjata.
Mikali mahdollista, Service Desk agentti ratkaisee tilanteen ja sulkee palvelupyynnén. Jos
agentti ei kykene ratkaisemaan palvelupyynt6a itse, palvelupyynt6 reititetdan eli siirretdan
eteenpdin seuraavalle tukitasoille, sovitun toimintamallin mukaisesti. Yleisesti palvelupyyn-
ndn reitityksen syyna ovat rajatut kayttéoikeudet, suppeampi osaaminen tai kiire, jolloin ty6-
kuormaa joudutaan siirtdmaan taustalle. Perusmallin ajatuksena, mitd edemmaksi tukita-
soihin mennéan, sita vaativammasta ja spesiaalistuneemmasta asiantuntemuksesta on ky-
symys. (Torkkeli 2016.)

ASIAKAS SERVICE DESK 1.TASO 2.TASON TUKI 3.TASON TUKI

Q ik &

Kuvio 2 Perinteinen tukimalli (mukailtu Torkkeli 2016)



Ajan saatossa on myd@s yleistynyt itsepalveluportaalimalli (kuvio 3). Mallissa asiakkaan ja

Service deskin valiin on luotu 'puskuri’ eli itsepalveluportaali.

BSIARAT pilvelupartasi ODASD  SERVCE DESK 1.TASD 2TA%0M Tum §TASDH THE
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Kuvio 3 Itsepalveluportaali (mukailtu Torkkeli 2016)

Peltosen (2015) opinnaytetydn tutkimuksessa asiakaspalvelun merkitys palvelupyyntdpro-
sessissa paadyttiin tulkintaan, jossa palveluprosessin alkupuolen prosessin parantamisella
saavutetaan merkittavimmat tulokset. Asiakkaille tuotetun itsepalveluportaalin miellettiin

my0ds nakyvan parempana asiakastyytyvaisyytena (Peltonen 2015).

Portaali tuo ndkyvéaksi kaytettavissa olevat palvelut ja mahdollistaa aihekategorioiden mu-
kaan eritellyt palvelupyyntélomakkeet. ltsepalveluportaalien kaytossa ei ole kyse pelkas-
taan palveluaika rippumaton vastaanotto. Palvelupyyntdjen kirjaamisen vastuunsiirrolla
asiakkaille ei tavoitella yksinomaan kustannussaastoa. Portaalin tavoitteena on parantaa

palvelujen yleistd kokemusta. (Motadata 2020.)

Kysely tutkimuksen mukaan 73 % asiakkaista haluaisi ratkaista tuotteisiin tai palveluihin
liittyvat kysymykset itse (Veriday2016). Yksiloidyilla palvelupyyntélomakkeilla, voidaan saa-
vuttaa tehokkaampi palvelu. Itsepalveluportaali mahdollistaa palvelupyyntdjen joustavan
sahkdisen kirjaamisen, palvelupyyntdjen etenemisen seurannan seka lisatietojen ja palve-
lunlaadusta palautteen antamisen. Ongelmatilanteen selvitykseen vaaditut alkutiedot voi-
daan méaaritella lomakkeille ohjaaviksi tietueiksi. Alkutietojen mukaan on mahdollista tuottaa
ratkaisuehdotus asiakkaalle ratkaisutietokantaa hyvaksikayttden tai ohjata palvelupyynto
palvelua tuottavaan yksikkddn. Ajantasaisen ja tarpeeksi laajan tietokannan yllapito, on kui-

tenkin edellytys tehokkaan portaalin kayttoon. (Motadata 2020.)



2.3 Asiakaspalvelu

llveskosken (2020) maaritelman mukaan hyvan asiakaspalvelun vaateet voidaan ymmartaa
muuttuneen palveluiden monimuotoisuuden myoéta. Hyvan asiakaspalvelun maaritys voi-
daan kasittaa tarkoittavan, ettd yritykseen saa helposti yhteyttd, yhteydenotto kasitellaan
laadukkaasti ja kohtuullisessa ajassa. Yhad enemmassa maarin hyva asiakaspalvelu on
my0s ajoitettu oikein, personoitua ja proaktiivista. Palveluiden tulisi olla reaaliaikaisia tai
aina avoinna. Lisaksi ratkaisuja tulisi tarjota ennen kuin asiakas on ehtinyt havaita ongel-
maa. Lisaksi asiakaskokemuksen tulee olla yhdenmukainen kanavasta riippumatta ja ka-

navia tulee olla asiakkaiden tarpeisiin riittavasti. (llveskoski 2020.)

Kansasen (1994) mielesta asiakaspalvelun laadukkaaseen palvelupyynnon kasittelyyn vaa-
ditaan asiakkaan ongelmaan ymmartamistd, olennaisen tiedon poimimista seka riittavan
nopeaa reagoimista. Asiakaspalveluviestinnan onnistuneisuus riippuu olennaisesti yrityk-
sen tai yhteisdn viestintakulttuurista. Organisaation toteuttamalla viestinnalla vaikutetaan
palvelumielikuvaan. Palvelumielikuva muotoutuu asiakkaille kokemuksien tai kuulopuhei-
den perusteella. Asiakkaan mielikuvan muuttaminen on haasteellista, vaikka organisaation
edustajat tekisivatkin kaikkensa mielikuvan muuttamiseksi. Asiakkaan luotua kerran mieli-
kuvansa organisaation tai toimialan palvelutasosta, hén pitaa sita tiukasti mielessaan. On-
nistunut asiakaspalvelukokemus, voi luoda hyvan olon tunteen molemmille sek& asiak-
kaalle, ettd asiakaspalvelijalle. Nailla kokemuksilla voidaan myo6téavaikuttaa asiakkaan pal-

velumielikuvaan. (Kansanen 1994.)

Asiakaspalvelijan ty6ta helpottaa, kun kaikille on yhtenaisesti kayty lapi milla tavoin esimer-
kiksi puhelimeen tai sdhkopostiviestiin vastataan. Tama luo myoés yhtenaista mielikuvaa yri-
tyksen tasosta. Puhelimessa on keskityttava puhumiseen ja aanellisten tehokeinojen kayt-
tamiseen. Puheenkaytdn tarkeys korostuu, koska eleviestinnén keinoja ei pystyta hyédyn-
tamaan. Puhelimessa on puhuttava korostetun selvasti seké kaytettava sanoja, jotka kum-

pikin osapuoli ymmartaa samalla tavalla. (Lahtinen, J. Isoviita, A.)

Fida ry Toiminnanjohtaja Huhtalan mukaan palvelutilanteessa saatu negatiivisen palauteen
kasittely on asiakaspalvelun vaativimpia tehtavia. Palautteen tehokas kasittely voi kuitenkin
lisata asiakkaan luottamusta ja uskollisuutta. Virhe palvelupyynnon kasittelyssa voi puoles-
taan estda palvelun onnistuminen. Palvelupyyntd itsessdan, vaikka tama asiakkaalta on

usein negatiivinen palaute, on palvelun kannalta myodnteinen tapahtuma. (Huhtala.)

Palveluprosessin sujuvuuden takaamiseksi, asiakkaan palvelupyynnén kuvaus tulisi kirjata
mahdollisimman selkeasti ja ymmarrettavasti. Tyopyynnon vastaanottaja ja ratkaisija eivat

valttamattd ole sama henkilé. Pyynndon kuvauksesta ja mahdollisista sisdisista



lisakommenttikirjauksista, tulisi siksi saada kaikki olennainen selville. Asiakkaalle tulee
my0s kertoa valiaikatietoja ongelman selvityksen edistymisesta. On myods hyvan tavan mu-
kaista kertoa, mikali palvelupyyntd joudutaan ohjaamaan eteenpadin lisaselvitykseen. On
my0Os hyva varmistaa, etta asiakas saa lopulta ymmarrettavan vastauksen. (Kaupan palve-
lukeskus 2020).

Edella esitettyjen kuvauksien mukaan asiakaspalvelijan tyd voidaan ymmartad vaativan
vuorovaikutustaitoja. Kykya asettua toisen asemaan ymmartaékseen, mita toinen osapuoli
tarvitsee. Onnistuakseen tydssaan, asiakaspalvelijalla on oltava kyky arvioida asiakkaan
kokemuksia ja tietoja. Asiakaspalvelijan tulee kyetd myds muokkaamaan omaa ilmaisuaan
vastaanottajansa mukaan. Palvelualttiuteen eivat riitd kohteliaat sanat. Asiakaspalvelijan
on myos osattava kysya oikeita asioita, antaa tietoa ja perustella vaikeitakin asioita. Palve-
luhenkisyytta ja vuorovaikutustaidon ominaisuuksia nahdaan usein toivottavan asiakaspal-
veluammatin ty6paikkahakuilmoituksissa. Informaation parantaminen asiakkaiden suun-
taan on oleellinen osa onnistunutta palveluhallintaa sekéd laadukasta palvelun tuottamista.
Hyvalla viestinnalla voidaan estaa yksittaisen palvelupyynnon pitkittyminen seka eskaloitu-
minen. Hyvassa tapauksessa paastaan ongelman juurisyihin ja voidaan minimoida tulevien

palvelupyyntdjen maaraa.
2.4 Palveluraportointi ja mittarit

ITIL-mallista 16ytyy monia mittareita, joiden avulla voi seurata palvelun toiminnan laatua ja
tata kautta parantaa myos asiakkaan kokemaa laatua. Torkkelin (2016) esittdman mukaan,
tarkeimmaksi laatumittariksi on osoittautunut asiakastyytyvaisyys. Asiakastyytyvaisyytta voi
seurata yksittaisiin tukipyyntoihin liittyvien tyytyvaisyysmittausten kautta. 1-2 kertaa vuo-
dessa tehtavilla laajemmilla asiakastyytyvaisyystutkimuksilla voidaan myos kartoittaa asia-
kastyytyvaisyytta. Jalkimmaisten ominainen ongelma on, ettei kohderyhma ei ole riittdvan
kattava. Liséksi ongelmana on, ettei vastauksista voida erottaa tyytyvaisyyttd nimenomaan
Service Desk —palveluun. Yksittaisten mittareiden tulosten sijasta tulisi pikemminkin luoda
mittarit enemman kohdeyleis6a palveleviksi. Mittareilla tulisi voida my6s ennustaa ja seu-
rata useiden mittareiden keskinaistd suhdetta ja muuttumista. On syyta huomioida myds
mittausajankohta ja seurata muutoksia pidemmalla aikajanteelld. Torkkeli kiteyttaa asian
seuraavasti, mittaamisen haaste ei ole mittareiden puute, vaan taito osata mitata oleellisia
asioita. (Torkkeli 2016.)

Mittaamisessa patee sanonta ’sita saat, mitd mittaat’. Sanonta on peraisin Balanced Sco-
recardin kehittgjiltd Kaplan ja Norton. He tuskin tarkoittivat, ettd saat kaiken, jos mittaat
kaikkea. Siksi onkin yhta tarkeda miettia palvelulaatumittareita luodessa kysymyksia, mita

ei mitata kuin mitd mitataan. Mittareiden valinnassa kannattaa painottaa



10

palvelujarjestelmén sidosryhmien tarpeita. Datan laatua voidaan mitata tunnistamalla
avaintekijat. Asiointijarjestelmaét tuottavat usein paljon dataa organisaation muille jarjestel-
mille. Jarjestelméan elinkaarta ja tulevaisuuden palvelukykya on usein puolestaan mitattu
tutkimalla sita kehittdvan organisaation kyvykkyytta ja kehittymista. Raportoitujen ongelma-
tilanteiden maaran seka asiakastukeen kaytettavan ajan maarad mittaamalla paastaan pal-

veluseurannassa jo pitkalle, etenkin kun datasta alkaa nakya trendeja. (NorthPatrol 2019.)

Palvelutuotannon suorituskykymittareita ovat yleensa palvelupyynnoét. Palvelupyynnot voi-
vat olla joko ongelma- eli hairidilmoituksia tai palvelupyynttja esimerkiksi, salasana rese-
tointi tai pyyntd saada neuvontaa. Palvelupyyntd voi johtua inhimillisesta vaarinkasityk-
sestd, teknisesta hairiosta tai muista tekijasta. Palvelutuotannossa mitataan mm. reagoin-
tiaikoja, ratkaisuaikoja, eskalointeja, insidenttien ja ongelmien maaraa seka ratkaisematto-
mia ongelmia. Palveluraporteilla on suora yhteys asiakkaan ja palvelutarjoajan vélisiin SLA

eli palvelutasosopimuksiin ja niiden vaatimusten tayttamiseen. (Jussila a.)

ICT-palvelujen tuottamisen laatua koskevat usein palveluntuotannon tehokkuutta, mielek-
kyyttd ja toimivuutta erityisesti tuottajan ja tuotantoprosessien ndkodkulmista. Ratkaisuky-
vylla tarkoitetaan palvelupyynndn vastaanottavan tahon kykya ratkaista palvelupyynto siir-
tamatta tai ohjaamatta palvelupyyntéa eteenpain muille tukitasoille tai tukiyksikdille. En-
simmaisen kontaktipisteen ratkaisuvasteen (FTF) korkea taso kertoo usein selkeésti palve-
luntuottajan osaamistasosta ja on usein otettu mukaan prosesseja mittaavana laatuteki-
jana. (Juhta 2012, 12).

SLA:ssa maaritellaén palvelun saatavuus, asiakastuen tasot, reagointiaika, huoltoikkunat,
palvelumuutokset, rajoitukset, hyvitykset palvelutason alenemassa, toiminnallisuus ja pal-
velun tasot, jotka taataan normaalin yllapidon aikaikkunan ulkopuolella. Eri maaritteet ovat
usein mitattavissa palvelunlaadun seuraamiseksi ja asiakkaalle luvatun tason saavutta-
miseksi. Esimerkiksi palvelun saatavuus ilmoitetaan usein prosenttilukuna: 99,9 % Saata-

vuus. (Jussila b.)

Palvelun kehittdmisen kannalta datan keraaminen pidemmalta aikajaksolta ja trendien tun-
nistaminen on olennaista. Systemaattisesti keratylla datalla, muutostarpeista on helpompi
viestid, vaikkapa kehityskustannuksista p&attaville tahoille. (NorthPatrol 2019.) Jatkuvan
parantamisen tavoitetta voidaan tukea laatujohtamisella ja Lean- ajattelulla, joilla jopa pie-
net niin sanotut inkrementaalit parannukset vievat organisaation toimintaa eteenpain (MCM
2020).



11

3 Toimeksiantajan esittely
3.1 Kesko Oyj

Kesko Oyj on suomalainen kaupanalan palveluyritys ja porssiyhtio. Keskon toimialat ja ket-
jut toimivat tiiviissa yhteistydssa kauppiasyrittdjien seka muiden kumppaneiden kanssa.
Keskolla on kolme toimialaa: paivittaistavarakauppa, rakentamisen ja talotekniikan kauppa
seka autokauppa. (Kesko 2021a.) K-ryhméa on Suomen toiseksi suurin paivittaistavarakau-
pan toimija. Muuttuvassa markkinatilanteessa paivittaistavarakaupan strategiana on kas-
vattaa asiakaslahtdisesti myyntia ja kannattavuutta. Paivittaisesta asiakaskokemuksesta
vastaavat lahes 1 000 itsenaista K-ruokakauppiasta. K-ruokakauppoja on Suomessa noin
1 200, joista moni kauppa tarjoaa myds verkkokaupan palvelua. K-ryhma tyéllistdd 39000
henked, 21000 K-kaupat ja 18000 Kesko. (Kesko 2021b.) Kesko onnistui vuonna 2020 vah-
vistamaan asiakastyytyvaisyytta, markkinaosuutta seka kannattavuutta (Kesko 2020b, 22).
K-Kauppiasliiton 2020 toimintakertomuksen mukaan verkkokaupan kasvu rajahti taysin uu-
delle tasolle koronatartuntojen valttamisen ja riskiryhmien liikkumisrajoitusten kiihdytta-
mana. Kymmenenvuoden kehitys saavutettiin muutamassa viikossa (K-Kauppiasliitto 2020,
8).

Paaasiallinen liikketoimintamalli Keskolla on Suomen markkinoilla ketjuliiketoimintamalli. K-
ruokakauppojen liiketoiminta perustuu vahvasti kauppiasyrittajyyteen. Ketjuvetoisessa liike-
toimintamallissa itsendiset K-kauppiaat harjoittavat vahittaiskauppaa Keskon vahittaiskaup-
paketjuissa. K-ruokakaupan ketjuja ovat K-Citymarket, K-Supermarket, K-Market ja Neste
K -likenneasemat. K-Ruoka-verkkokaupan myynti kasvoi vuonna 2020 ja se on markkina-
johtaja Suomessa. Kespro on Suomen johtava foodservice-palvelujen tarjoaja. (Kesko
2021b.)

Ketjutoiminnalla tarkoitetaan Keskon ketjuyksikdiden ja kauppojen valista yhteistoimintaa.
Ketjuyksikkd vastaa koko ketjua koskevasta suunnittelusta, paatoksenteosta ja johtami-
sesta, ketjukonseptin yllapidosta ja sen kilpailukyvyn kehittdmisesta seké ketjun toiminnan
ohjauksesta ja valvonnasta. Ketjuyrityksella tarkoitetaan vahittaiskauppaa harjoittavaa ket-
jun jasenta eli kauppaa. K-ruokakauppiaat vastaavat kauppojensa asiakaslahtdisyydesta
ja johtamisesta. K-ruokakauppiaat toimivat edistdjind suomalaisen paivittdistavarakaupan
tarjonnan uudistamisessa. Kauppias yrittdjyys nahdaan Keskossa kilpailuetuna. Tavoit-
teena on, ettd K-ruokakauppias voi luoda lisdarvoa asiakkaalle ja n&in maksimoida myynnin
ja tuloksen. (Kesko 2021c.) K-ryhma haluaa rakentaa yhdessa kuntien kanssa kestavaa
kasvua ja elinvoimaista tulevaisuutta eri puolilla Suomea. K-ryhman 1 100 itsendista kaup-

piasyrittdjaa rakentavat kauppakohtaisia liikeideoita, jotka vastaavat juuri oman alueensa
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asukkaiden tarpeisiin ja toiveisiin. Suomen 309 kunnasta vain 43:ssa ei ole K-ruokakaup-
paa. (Kesko 2021e.)

Kesko on valittu jo seitseman kertaa vastuullisimmaksi ruokakaupaksi maailman 100 vas-
tuullisimman yrityksen joukosta. Kesko on myés Global 100 -listan ainoa suomalainen yri-
tys, joka listalle on valittu listan perustamisesta eli vuodesta 2005 alkaen. Kesko on 2021

vuoden ruokakaupan (Grocery and Diversified Stores) -sarjan paras yritys. (Kesko 2021d.)
3.2 Paivittaistavara Kaupan palvelut

Opinnaytetydn toimeksiantajana toimii Paivittdistavara (PT) Kaupan palvelut yksikkd, joka
tuottaa osan Keskon kaupan palvelukeskuksen toiminnoista. Kesko Oyj:n yhteisia tukitoi-
mintoja organisoitiin yksikoittédin 2019. Tavoitteena oli paivittdd organisaatiot ja toiminta-
mallit tukemaan parhaalla mahdollisella tavalla Keskon strategiaa ja liiketoimintoja. Organi-
soinnin myo6ta pyritaan hyddyntamaan entista tehokkaammin synergioita, lisata resurssien
ristiin kayttdd ja purkaa paallekkaisyyksia (Kesko 2019). Koronan vaikutukset nékyivat
my6s Kaupan palvelut yksikdssa vuonna 2020 henkildstosiirtoina, joilla tavoiteltiin liiketoi-
minnan jatkuvuutta ja turvattiin henkiloston seka asiakkaiden turvallisuutta (Kesko 2020a).
Poikkeusaikana K-ryhma avasi neuvonta- ja puhelintilauspalveluita, auttaakseen ikaihmisia
tekemé&an ruokaostoksia K-ruokakaupoissa. Useat K-kaupat tarjosivat myds omia rauhalli-

sempia asiointitunteja vain yli 70-vuotiaille ja muille riskiryhmalaisille. (Kesko 2020b, 24.)
3.3 Kaupan palvelukeskus

Kaupan palvelukeskus on K-kauppojen henkilostolle suunnattu tukipalvelukeskittyma, joka
jakautuu eri toimintokokonaisuuksiin toimien yhteisty6sséa muiden sidosorganisaatioiden ja
yhteistydkumppaneiden kanssa. Kaupan palvelukeskus tuottaa tukipalveluita monikanavai-
sena asiakaspalveluna. Kaupan palvelukeskuksesta toimivat yksikot on pyritty nimedmaan
selkeasti, sen mukaisesti mita palvelua kyseinen yksikkd tuottaa. Kaupan palvelukeskuksen
itsepalveluportaalilla tuetaan sujuvaa palveluprosessia. Joustavan sahkoisen kirjaamisen,
palvelupyyntdjen seurannan, lisatietojen seké palvelulaadun palautteen antamisen mahdol-
lisuus on kaupoille mahdollista joko tydasema tai mobiililaitteilla. Kaupan palvelukeskus
portaaliin kayttaja tarvitsee K-kayttajatunnuksen (K-user ID, KU-tunnus). Kukin palveluva-
linta sisdltaa lyhyen esittelyn yhteystietoineen ja palveluaikoineen. Mikali tukipalvelua ei
I6ydy valinnoista, on kauppojen mahdollista jattaa silti palvelutukipyyntd. Palvelupyyntd k&-
sitellddn ja ohjataan sopimusaikataulujen puitteissa tukiprosessin mukaisesti eteenpain,

kommunikoiden yhteishenkildiden kanssa asian mukaisti. (Kaupan palvelukeskus 2021.)
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4 Kassajarjestelma uudistushanke
4.1 Kassajarjestelmien uudistus

K-ruokakauppojen kaupan kassajarjestelmé uudistushanke on mittava investointi, johon liit-
tyy lukuisia muita hankkeita ja jarjestelméintegraatiota. Uudistushankkeella varmistetaan
kaupan kassaympariston jatkuvuus ja joustavampi kehitys. Uudistuksen on tarkoitus tuoda
ymparistoarkkitehtuuri nykyaikaiselle ja tietoturvallisemmalle taholle. Uudistetulla kassajar-
jestelmalla pyritaan tukemaan entistd paremmin kauppiaiden ja kaupan henkilokunnan toi-
mintaa. Hankkeen edistykseen, kayttoonottoihin, valmisteluihin ja tuen toimintoihin osallis-
tuu useita henkilGita niin Keskolta kuin muilta yhteistybkumppani yrityksilté. (Kesko PT lii-
ketoiminta 2021.)

Kaupan K-ruokakauppojen kassajarjestelma vaihdosta K-ryhmalla on jo aiempaa koke-
musta. lltapaivalehti Ilta-Sanomat uutisoi DigiToday osiossaan 2006 K-ruokakauppojen
kaavailemasta mittavasta kassajarjestelmauudistuksesta, jossa K-ruokakauppojen kassa-
jarjestelmat uusitaan sirukorttien kayttdonoton yhteydessd vuosina 2008-2009 (Ihanus
2006).

K-ruokakauppojen kassajarjestelma uudistushankeen ensimmainen pilottikayttdédnotto on
toteutettu tammikuussa 2020 ja pilotointia jatkettiin [&pi vuoden. Pilotoinnin jalkeen kassa-
jarjestelman levitysta oli mahdollista jatkaa jatkuvissa palveluissa, projektiryhmén siirtyessa
tukemaan toimintoja taustalta. Pilotoinnista saatujen runsaiden kayttéonottokokemuksien
myo6ta kassajarjestelma kehityksessa voitiin huomioida paremmin kauppojen tarpeita ja
kohdistamaan jarjestelman kehitystoimia toimintojen kaytettavyyden parantamiseen. Pilot-
tikauppojen kayttoonottokokemuksia on hyédynnetty myds valmennuksessa ja tuen suun-
nittelussa. (Kesko PT liiketoiminta 2021.)

K-ryhman ammattilehdessa Kehittyva kauppa kirjoitettiin K-Supermarket Sakylan kassajar-
jestelman kayttéonottopaivasta. Tammikuussa 2021 kayttéonottopaiva sisalsi kaupan mu-
kaan paljon tietoa ja tarkkuutta vaativia tehtavid. Kayttoonottoa edeltdvat hetket olivat
taynna jannitysta ja kysymykset risteilivat kaupan henkilékunnan mielessa. Siirtyma sujui
kuitenkin positiivisin tunnelmin. Kaupan siirtym&a tuki kaupan oma osaava henkilokunta,
joka oli hyvin varautunut muutokseen. Kaupassa oli jo huolehdittu jarjestelmén kayttoonot-
toon liittyvat koulutukset seka ennakkoon tehtéavat toimenpiteet. Kayttdonottopaivana olikin
mahdollista keskitty& varsinaiseen kayttoonottoon. Kerrata oppeja kaupan avaukseen saa-
puneiden Keskolaisten ammattilaisten kanssa, kaupan omassa tuotantoympéristossa ja
tehdé viimeisia pienid viilauksia kauppakohtaisiin tietoihin. Kayttéénottojannitysta ja muu-

tosta lievensi myds kassapaatteen tutut toiminnon, johon oli muutoksen mydta tullut uusia
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toimintoja, mutta muuten kassapaate nayttaa avautuessaan lahes samalta kuin ennenkin.
Uuden jarjestelman perustoiminnot vaikuttavat kaupan mukaan selkeiltd, helppokayttoisilta
seka nykyaikaisilta. Kauppa uskoikin kayttdonottopaivan jalkeen, uuden jarjestelmén hoitu-
van pian jo rutiinilla, kunhan silmat totuttavat my6s uuteen visuaalisuuteen. (K-Kauppias-
liitto 2021.)

4.2 Kassajarjestelma tuki

Hankkeen aikataulun mukaisen ripe&n etenemisen tueksi Keskolla p&adyttiin ostamaan li-
satukea kassajarjestelmatoimittajalta, joka toimii jo osana Kaupan palvelukeskuksen toimi-
joista. Kaupoille palvelukeskus on jo tuttu paikka, misté on helppo kysya ohjeita ja ratkaisuja

kaupan toimintoihin liittyen.

Paasaantoisesti kassajarjestelmavaihtoon liitannaiset palvelupyynnét hoituvat palvelutoi-
mittajalla itsellaén. Kassajarjestelma muodostuu kassa- ja taustatoiminnallisuudesta. Kas-
satoiminnallisuudella tarkoitetaan kaikkea, mika tapahtuu maksamisen yhteydessa kaupan
kassalla. Taustatoiminnallisuuteen taas kuuluu kaikki, mika tehdééan taustakoneella kaupan
takatiloissa. Taustalta yllapidetddn muun muassa hintoja, asiakastietoja, kuormakirjoja
seka tuotteita. (Tammelin 2007, 1.)

Palvelupyyntdhallinnollisesti palvelut voidaan jakaa karkeasti kahteen ryhmaan:

o Reitityspalveluun, jolloin palvelu sisdltda vain palvelupyyntdkirjaustoiminnon ja
pyynnoén ohjaamisen eteenpain.

¢ Elinkaarihallinnanpiiriin, jolloin ratkaisu luvataan palauttaa kysyjalle alkuperéisen
kontaktipisteen kautta, vaikka palvelupyyntd saatetaan kayttdd useammankin eri toi-

mijan kautta selvityksessa.

Kaupan palveluissa toimitaan teoriaosiossa esitetyn palvelupyyntdprosessin mukaisesti.
Palvelukeskuksessa palvelujarjestelmaasiantuntijat perehtyvat asiakkaan ongelmaan ja
pyrkivat ratkaisemaan sen itse tai lahikollegoiden avustuksella. Haasteellisimmissa tapauk-
sissa asiantuntijoilla on kaytettavissaan kehitysorganisaatio tai ongelman selvitys voi jatkua
my0s toimittaja tukiorganisaation kanssa. Kuvio 4 kuvaa palvelupyyntopolkua, jonka olen

tehnyt hytdyntaen Microsoft Excel Visio Data Visualizer ohjelmaa.
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Palvelupyynndn luominen Palvelupyynnan kasittely Palvelupyynto ratkaistu Palvelupyynnon laatuseuranta

Tarpeen tunnistus

Itsepal veluportaall

Palvelun tarjoajat

Palveluseuranta
w

Kuvio 4 Palvelupyyntdpolku

Palvelukeskuksen ollessa eri toimijoista koostuva tukipalvelukeskittymd, osa palvelupyyn-
noista kasitellaan erillisissa jarjestelmissa. Tavoitteellisesta yhtendisesta konseptista huoli-
matta palvelupyyntdjen kasittelyssa on tunnistetusti omat haasteensa. Asiakkaan samaa
palvelupyyntda voidaan joutua kasitteleméaéan useammalla eri palvelupyyntétunnisteella, ja
nakyvyys palvelunpyynnon elinkaareen on rajoittunut. Palvelunhallinta nékdkulmasta pal-
velun pirstoutuminen eri yksikdihin, eri palvelumittareihin, eri palvelupyyntd kategoria luo-
kitteluin tuo haasteen palvelunkokonaisuuden ja toimivuuden tunnistamiseen. Palveluseu-
rannassa toimintojen jakautuminen nakyy kokonaisuuden sirpaloitumisena, koska raportit

joudutaan tuottamaan osista.
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5 Tutkimustydn toteutus
5.1 Palvelunlanseeraus

Tutkimustyon aikana paasin osallistumaan kohdennetun kassajarjestelmé tukipalvelunlan-
seeraukseen. Tukitiimin tarkoituksena on tarjota kassajarjestelmén kayttdéonottaville kau-
poille ja uusperustantakaupoille tehostettua perusneuvontaan liittyvaa tukea kahden viikon

ajan jarjestelman kayttéonotosta.

Kuviossa 5 on esitetty kaupoille Kaupan palvelukeskuksen palvelut, jotka tunnistettiin esi-
sijaisesti liittyvan kassajarjestelma hankkeen myota kaupoille tahdellisiksi. Kuvion myoéta ol
my6s mahdollista kdyda kassajarjestelmatoimittajan kanssa lapi heille mahdollisesti liitan-
naisesti tulevien palvelupyyntdjen ohjeistukset. Palvelun lanseerauksessa korostui palvelu-
tuottajien yhteistyd sekéa ohjeiden ja osaamisen jakaminen. Kassajarjestelmétuen kanssa
kaytiinkin useammassa erassa lapi eri aihekokonaisuuksiin keskittyvia koulutuksia, jotta
kaikille tukipalveluissa toimiville olisi selvdd mista kassajarjestelma hankkeessa oikein on

kyse, mika muuttuu, muutoksen aikajana ja mista I0ytyy ajantasaiset ohjeet.

Mista apua SCPOS kidyttoonoton jilkeen?

Kaupan palvelukeskuksesta
https://1 ‘palvelukeskus

Tukea arkeen

”MEI'//é. on 'V} Lrﬂ.;—\’;y tt:y;: s K-raportoinnin ;’r:l:::wa
kéytosséa uusi | e —
¢ =1
=L
A =3
/57 * i

e N
SAP 2.0 laskutus- tai

o kiyténneuvonta ja

palvelukeskus Kassa, 60 e
tietoliikenne ja IT” E

, ., Kirjanpit. Kassay - ‘M: Tiittyvae

Kuvio 5 Kaupan palvelukeskus tukipisteet (mukailtu Kaupan toiminnot 2021)

Palveluiden siirrot tukiyksikoihin tulee suorittaa jarjestelmallisesti. Ohjeistuksiin on kiinnitet-
tava huomiota, jotta tukipalvelut tunnistavat asian ja osaavat auttaa mahdollisissa asiaan
liittyvissa kontakteissa. Taulukossa 2 on ndhtavissa lomake, jonka loin muistilistaksi, jotta
jatkossakin on mahdollista varmistaa lanseerattavan palvelun tayttavan palveluprosessin

vaateet ja toimintamalli on yhtendinen muiden palveluiden kanssa.
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Viestinta kaupoille o Ohjeiden yllapito vastuuyksikké on maaritelty.

o Palveluun liitdnnéiset ohjeet |6ytyvit intranetista. SIS.
Lyhyita opastevideoita ja mahdollisen Q&A osion.

o Palvelupolku: Tukipyyntéjen ohjauksen informointi
kaupoille.

Tukipalvelu yksikéiden informointi ja o Tunnistetaan eri palvelukanavat, joihin palvelupyynto
koulutus voi ohjautua.

o Yllapidetaan reititysohjetaulukko, Knowledge base -
ratkaisuartikkeli.

o Paivitetdan paivystajan ohjeistus, mikali palvelu kuu-
luu héiridhallinta palvelun piiriin.

o Palvelun lapikdynti eri osapuolien kanssa. Mista palve-
lussa on kyse seka yleisimmat palvelupyynnon rat-
kaisu ohjeet seka suunniteltu tukimalli.

Tuki organisaation koulutus o Aikatauluta koulutukset
o Sovi nauhoitus mahdollisuudesta
o Tallenna tuki materiaali sovittuun paikkaan

Koulutus materiaali runko

Lyhyt taustatieto palvelusta

Palvelukulku ja valittu palvelutuen malli: reititys/elin-
kaari hallinta

Palvelupyynndn vaaditut pohjatiedot

Toimittajien tuki ajat ja reititys yhteystiedot
Pilottikaupat ja pilottikayttajat

Projektin etenemisen aikataulu ja kayton arvioitu laa-
juus.

Arkkitehtuuri yleiskuva

Sovelluksen toiminta, ongelmat ja niiden hoito
Laitteet, asennus ja huolto

Kayttooikeudet

Yleisemmat ongelma tilanteet, ohjeet ja palvelusa-
nasto

Huoltokatkot -tiedotus vastuu ja aikataulut
Hairionhallinta yhteystieto jakelut.

Palvelun prioriteetit luokitus

Palvelun mahdollinen kategorialuokka tasmennys
Palvelupyynt6jen seuranta ja raportointi

Taulukko 2 Palvelunlanseeraus muistilista

5.2 Raportointivaateet

Raportoinnin kautta haluttiin seurata kassajarjestelman tuotannontuen laatua seka tuoda

mahdollisia kehitysideoita palveluihimme. Raportointivaateisiin ei huomioitu mukaan palve-

lupyyntdjd, jotka on maéaritelty reitityspalveluksi. Kassajarjestelmatuen palvelupyyntdihin

kohdistuvan raportoinnin my6ta oli tavoitteena selvittaa mahdolliset ongelma kohdat seka

saada havainnollisempaa kuvaa kassajarjestelmépalveluitamme kuormittavista pyynnoista.
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Yrityksen raportointitarpeeksi tunnistettiin selvittdd, missa osa-alueen aiheissa kayttajat tar-
vitsevat tukipalveluita ja oliko tukipalveluita kayttavien ketjujen valilla eroja. Lyhyen aikava-
lin raportointitoimeksiantona nousi seurattaviksi taulukossa 3 esitetyt kassajarjestelman oh-
jelmistoneuvontasopimuksen piiriin kuuluvat tiedot, joita palveluntuottaja on viikon aikana

kasitellyt.

Raportoitava tieto
Palvelupyyntdjen kokonaismaara kuluvaviikko (vrt. edellisviikot)

Palvelupyynté maarat ketjuittain

Aihe kategoriat (TOP 5)

Kaupat, jotka olivat yhteydessa kayttéonottotukeen yli 15 vrk tai ennen kayttd6on-
ottoa.
Analyysi huomiot ja nostot viikonaikaisista palvelupyynndista.

Taulukko 3 viikkoraporttivaade

Pidemman aikavalin raporteissa toivottiin tuotavan esiin taulukossa 4 esitetyt kassajarjes-
telma ohjelmisto neuvonta sopimuksen piiriin kuuluvat tiedot, joita palveluntuottaja on kuu-

kauden aikana kasitellyt.

Palvelupyyntd maarat ketjuittain

Aihe kategoriat

Avatut ja suljetut pyynnot: -pylvas grafiikka
WIP SLA
Resolution SLA

END SLA

Taulukko 4 Kuukausiraportti vaade

5.3 Tutkimus materiaali

Analyysin lahdeaineistona toimii ajalta 02/2021-08/2021 palvelupyyntélomakkeilta saadut
tiedot, jotka on tuotettu palveluohjausjarjestelmasta ja ovat luokiteltu kassajarjestelma lii-
tanndisiksi palvelupyynnoiksi. Kokonaisaineisto sisélsi n. 8000 palvelupyynt6d, jakautuen
23 % kohdennetun tuen palvelupyynt6ihin ja 77 % ns. normaali kassajarjestelmé ohjelmisto
neuvonta palvelupyynt6ihin. GDPR saadoksien johdosta, kasiteltavaa aineistoa muokataan
ja esitetddn tutkimusraportilla niin, ettei yksildityd pyynt6a voida tunnistaa oikeaan kaup-

paan tai kauppaketjuun kuuluvaksi.
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Tutkimuksessa hytdynnetaan palvelupyyntélomakkeelta taulukkoon 5 eriteltyjen tietueiden
siséltéa. Punaisella merkityt tietueet ovat sellaisia, joita ei suoraan hyddynnetty tydn aineis-
tosta syistd, ettei tiedolla ole tutkimuksen kannalta suoranaista hyétya tai tietoa muokattiin

eettisista syista, tutkimuslupa huomioiden ja mahdollisista tunnistamista valttaékseni.

Palvelutunniste (Number) yksiloity palvelupyyntotunniste, jolla palvelupyynnon voi
kohdentaa

Palvelupyynnén avaamisaika (Opened) Palvelupyynnon kirjausajankohta

Palvelupyynnon sulkemisaika (Resolved) [Palvelupyynnon ratkaisuajankohta

Yhteydenottotapa Onko palvelupyyntd tullut puhelimella, sahkopostilla, portaalilla
Tila (State) Palvelupyynndn tila: Avoin, Suljettu, Selvityksessa.
[Tutkimuksen ajankohdan vuoksi, tdma tieto ei relevantti

Location SitelD Tassa tulen kdyttdmaan muutettuja tunniste tietoja

Palvelupyynto kategoria Palvelupyynnon luokittelu. Kertoo mihin palveluun palvelupyyntd
(Affected application) kohdentuu. Tyon kannalta oleellinen tieto, johon on tehty myos oh-
jeistuksia tdsmennyksid, tutkimus aineiston aikavalilla.

Palvelupyynnon kuvaus (Deskription) [Asiakkaan kertoma palvelupyynnon kuvaus

Ratkaisu Resolve / Close notes Palvelupyynndn ratkaisu vastaus

Palvelupyynnén vastuuryhmai (Assign- [Kertoo milld ryhmalla palvelupyynté on kasittelyssa
ment group)

Palvelupyynnon lyhyt kuvaus Short Palvelupyyynnén otsikko tieto. Lyhyt kuvaus ongelmasta.
description

rolliPVM Uuden kassajarjestelman kayttdonottopéiva

Taulukko 5 Palvelupyyntdlomake tietueet

5.4 Raportointipohjamallin toteutus

Tassa luvussa esitellddn taulukossa 3 esitetyt raporttivaateidet mukaisesti toteutetut viikko-
raportointi mallit. Raportointi toteutettiin Excelin erillisvalilehtiin jakautuen pivot taulukointia

hyoédyntaen.

Taulukossa 6 on nahtavissa malli, jolla raportoitiin palvelupyyntdjen kokonaismaarat ketju-
kohtaisesti eriteltyna kuluvaviikko (vrt. edellisviikot). Edellisviikon raportoidut maarat lisa-
taan nédkymaan samalle valisivulle kuvakopiona kuluvan viikon viereen. Samainen pohja-
malli oli nédhtéavissa 14 vrk erillistukeen ohjautuneiden kuin normaaliin kassajarjestelma neu-

vontapalveluiden osalta omilla valilehdillaan.

Talla raporttipohjalla pyrimme vastaamaan tutkimusaiheen tukikysymykseen; Onko tukipal-

veluita kayttavien ketjujen valilla eroja?



Kauppojen palvelupyynnét/ Kaupat TOP 5

Palvelupyynnot ketjuittain:

Ketju 1 maara
Ketju 2 maara
Ketju 3 maara
Ketju 4 maara
Ketju 5 maara
Yhteensa Summa

Taulukko 6 Palvelupyynté maara ketjuperusteisesti
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Taulukossa 7 on néhtéavissa mallipohja, jolla tuotettiin samalle Excel valilehdelle TOP 5 pal-

velupyyntda tehneet kaupat. Taulukkoon listattiin kyseisen kaupan palvelupyyntdjen luku-

maara seka palvelupyynttjen kategoriat. Palvelupyyntéihin oli mahdollista my6s kirjata se-

lite eli palvelupyyntté koskeva lisatieto.

Row Labels
Kauppa X (top 1)
Kategoria 1

Kategoria 2
Kategoria 3
Kauppa X (top 2)
Kategoria 1
Kategoria 2
Kauppa X (top 3)
Kategoria 1
Kategoria 2
Kauppa X (top 4)
Kategoria 1
Kategoria 2
Kauppa X (top 5)
Kategoria 1
Kategoria 2

Taulukko 7 TOP 5 kaupat ja aihe kategoriat

Luku-
maara
summa
maara

maara
maara
Summa
maara
maara
Summa
maara
maara
Summa
maara
maara
Summa
maara

maara

Selite
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TOP 5 kauppatiedoilla selvitetaan, onko kyseisissa kaupoissa koettu, jokin prosessista poik-
keava ongelma ja mista taman mahdollisesti johtui. Kyseisen tiedon myéta palveluseuran-
nassa tunnistetaan kaupat, joista oltiin tukipalveluihin normaalia enemman yhteydessa. Ra-
portoitu tieto tukee normaalia palveluhallintaa tuoden tietoon ongelmia kohdanneet asiak-
kuudet, joiden palvelupyynnét voivat myds eskaloitua tai joiden osaamistasossa voi olla
puutteita. Kyseisen tiedon raportointi tuo my6s nakyvyytta tutkimuskysymykseen, missa

osa-alueen aiheissa kayttajat tarvitsevat tukipalveluita.

Kaupat, jotka olivat olleet yhteydessé kayttdonottotukeen yli 15 vrk tai ennen kayttdonottoa,
paatettiin tuoda esille omalla valilehdellaén palvelupyyntokohtaisesti sisaltden taulukko 8
esitetyt palvelupyyntotietueet, joiden selitteet ovat esiteltyna taulukosta 5.

Affected Assign- Short Yhtey-
Num- Re- Loca- | applica- | Desc- Close | ment desc- |Si- |denotto- | rol-
ber Opened | solved | State | tion | tion ription | notes | group ription | telD | tapa liPVM

Taulukko 8 palvelupyyntdtietueet

Raportoitava tieto aihekategoriat (TOP 5), péaéatettiin tuoda esiin taulukossa 9 nahtavalla
mallilla. Raportille nousee viikon aikaisten palvelupyyntdjen luokittelujen mukaisesti viisi
suurinta aihekategoriaa. Kyseisen tiedon toivottiin vastaavan tutkimuksen tarpeissa esitet-

tyyn kysymykseen: Missd osa-alueen aiheissa kayttajat tarvitsevat tukipalveluita?

Palvelupyynnét/Aihe

alueet TOP 5
Count of Affec-

Row Labels ted application Selite
Kategoria 1 maara
Kategoria 2 maara
Kategoria 3 maara
Kategoria 4 maara
Kategoria 5 maara

Grand Total Summa

Taulukko 9 Aihe kategoriat (TOP 5)
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Taulukossa 10 on nahtavissa varikoodikohtaiset selitykset, joita visuaalisesti korostettiin ra-

porteissa vareilla. Raportilla nékyvien datarivien pitéisi olla lahes poikkeuksetta sinisia.

palvelupyyntokohtaiset lahdedata-valilehtien riveilla on kaytetty vareja seuraavasti:

Vaaleammat siniset rivit ovat palvelupyyntoja, jotka on tehty kaupoista, joiden roll pai-
vasta on kulunut maksimissaan 14 paivaa.

Tummemmat vihreat rivit ovat palvelupyyntoja, jotka on tehty kaupoista (rolli yli kolmen
paivan padssa).

Vaaleammat vihreat rivit ovat palvelupyynt6ja, jotka tehty kaupoista, joissa rolli maksimis-
saan kolmen paivan paasta keikan avauksesta.

Harmaat rivit ovat palvelupyyntdja, joissa location on tekninen tunnus esim. Default loca-
tion eli pyynto ei kohdistu viralliseen kauppapisteeseen.

Taulukko 10 Palvelupyyntokohtaiset varikoodit

Huomiot ja nostot viikonaikaisista palvelupyynndista tuotettiin raportille taulukon 11 mallin
mukaan. Huomiot ja nostot perustuivat intuitiiviseen tietoon. Kyseiseen osioon oli mahdol-
lista nostaa huomioon aiheet, jotka tuntuivat vilkonaikana aiheuttaneen keskustelua tukipal-
veluissa liittyen kassajarjestelmaéan. Raportoitu asia saattoi olla seurausta aineiston kasit-
telyn yhteydessa huomatuista havainnoista. Aihe saattoi myds nousta palveluasiantuntijan
yksittéisesta nostosta. Kyseisen viikon aikana koetut yleisemmat palveluhdiriot oli mahdol-
lista nostaa huomioihin. Kyseiseen osioon kirjattiin myos aiheet, jotka ndista huomioista

sovittiin seurattavaksi ja joihin odotettiin lisétietoja tai korjaavia toimenpiteita.

Intuitiiviset huomiot analysoitavalta viikolta

1. Aihe
2. Aihe
3.Aihe
Seurannassa
olevat asiat
Asia Kuvaus Tila
Ongelman kuvaus kuinka se ndkyy  Korjauksia versiossa
Aihe 1 asiakkaalle X
Ongelman kuvaus kuinka se nakyy
Aihe 2 asiakkaalle Selvityksessa

Taulukko 11 Tuen analyysi huomiot ja nostot
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5.5 Tutkimusaineisto analyysi tulokset

Kuukausi tuotantoseuranta raportoinnin aikana ilmeni, ettei taméan tydn toteutus vaatinut
kassajarjestelmén uudistuksen tiimoilta erillisia uusia malleja. Palvelujen seurantaan oli jo
valmiit sovitut SLA-palvelusopimukset ja raportointimallit. Tutkimuksen alussa selvisi myds,
ettd palveluntuottajan kategorioiden ohjauksiin tulee kiinnittd& huomiota, jotta luokitteluihin

saadaan luotua yhtenaisia saantoja.

Raportointiaineistoa yhdistamalla huomattiin myds viikkoraporttien antavan tarvittavaa tie-
toa tutkimuksen alussa maaritettyihin tutkimuskysymyksiin myds pidemmalla aikavaateella.
Viikonajan yhteenveto aineisto analyysin pohjalta voitiin raporteille tuottaa halutuin aikajak-

soin tiedot numeraalisina tai visuaalisesti Excelin kaaviolajeilla.

¢ Missa osa-alueen aiheissa kayttajat tarvitsevat tukipalveluita?

e Onko tukipalveluita kayttavien ketjujen valilla eroja?

e Onko palvelupyynt6 aiheissa eroja kauppojen palvelunpolun siirryttya kayttéonotto-
tuen jalkeen normaaliin tukikanavaan?

¢ Minkalaisia raportointi poikkeamia aihe analyysista nousee?

Kuviosta 6 voidaan todeta, onko tukipalveluita kayttavien ketjujen valilla esiintyvien palve-
lupyyntdjen tydmaarilla eroja. Kuvion mukaan ketju 4 palvelupyynnot ovat viikkotasolla noin
10 kappaletta. Ketju 5 palvelupyyntéja tehtiin vahiten, pysyen alle 10 palvelupyynnon. Ket-
julta 3 palvelupyyntéja oli maarallisesti eniten, luvun ollessa yli 100 viikossa. Tieto on syyta
kuitenkin suhteuttaa kyseisen ketjun kauppa maaréan ja seurata kaaviosta nahtavaa viik-
kotasoista palvelupyyntémaarad ja esiintyyko viikkotasoisesti selkeitd palvelupyyntdmaara
poikkeamia. Kaavion yhteensa sarakkeen tiedoista voi mygs selvittaa palvelupyyntémaaréan

kokonaistrendia.
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Palvelupyynnoét ketjuittain vko 33 - 36

300
250
200
150
100
. = B
. Hm — _
Ketju 1 Ketju 2 Ketju 3 Ketju 4 Ketju 5 Yhteensa
m33 45 93 105 12 5 260
W34 45 77 103 11 2 238
35 64 65 119 8 5 261
36 68 64 102 13 8 255

m33 m34 m35 m36

Kuvio 6 Palvelupyynnot ketjuittain

Selvittadksemme tutkimuskysymysté, missa osa-alueen aiheissa kayttajat tarvitsevat tuki-
palveluita, saimme jo taulukoista 7 ja 8 kuvatuista raporttimalleista viikkotasoisesti raportoi-
tua tietoa. Yhdistamalla viikkotasoiset tiedot oli mahdollista tuottaa pidempiaikaisempaa

analyysia.

Kuviosta 7 on esimerkiksi haettu viikkojen 33—-36 aikavélin aiheet. Kuviosta voimme nahda
halutulta ajanjaksolta TOP 5 nousseet aiheet, joihin palvelupyynnét ovat luokiteltuna. Kaa-
viossa on selkeésti havaittavissa osa-alue, johon ensisijaisesti on tarvittu tukipalveluiden
palveluja. Maarallisesti TOP1 luokkaan on tullut 183 palvelupyyntda ja seuraavaan TOP2
kategoriaan vain 93, eli 51 % TOP1 luokkaan verrattuna, TOP1 kategorian palvelupyyntdi-

hin on syyta kiinnittdd huomiota. Selvitella syita miksi ja mita asialle on tehtavissa.
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TOP 5 aihe-kategoriat vko 33 - 36

Tors [N 1 EVEE
Tors [N 12 EER
Tors [N 16 IEDEE

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

M Sarja2 Sarja4 MW Sarjab6 M Sarja8

Kuvio 7 TOP 5 aiheet aikajakso 33-36

Tutkimuskysymykseen, onko palvelupyyntdaiheissa eroja kauppojen siirryttyd kayttdéonot-
totuen jalkeen normaaliin tukikanavaan, voimme |0ytéé vastauksia vertaamalla onko kuvio
7 mukaiset aihealueet myos normaalitukikanavalla raportointiin nousevina kategorioina. Ku-
viossa 8 voimme nahdéa samojen kategorioiden olevan palvelupyyntéjen TOP luokissa. Li-
séksi kuviossa ndemme lisaksi uuden kategorian, TOP 2 (uusi), jossa tukipalvelut ovat pal-
velupyyntdja hoitaneet. TOP 1 Aihe kategoria pysyi samoina samoin kuin TOP3 — Top 5
aiheet. TOP1 Kategoria on luokiteltu noin 50% enemman muihin TOP aihealueen palvelu-
pyynndista viikoilla 33 — 36. TOP 2 (uusi) 74 kpl kategorian ollessa 39% TOP1 kategorian

maarasta.
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TOP aihe kategoriat vko 33 - 36

Top7
Top6
TOP 5
TOP4
TOP3

TOP2 (uusi)

TOP1

o

50 100 150 200 250

M Viikko 33 m Viikko 34 ® Viikko 35 ® Viikko 36

Kuvio 8 TOP aihe "normituki"

Palvelupyynnoissé esiintyvia aiheita oli tutkimusaineistosta mahdollista hakea my6s muilla
maareilla. Kuvio 9 nayttdd haettuna tutkimusaineistosta 6550 palvelupyynndsta prosentti
maarallisesti suurimmat aihe luokat. Kuviossa on néhtavissd TOP10 kategoriaa, joista
koostuu yhteensa 54 % palvelupyynndista. Loput 46 % kategorioista yhdistettiin TOP 11
palvelupyyntdjen méaran ollessa 0,01-2,9 % palvelupyynndistd. TOP 1 aihe kategoria oli
maarallisesti suurin, johon oli luokiteltuna 12 % kaikista palvelupyynnoista. TOP 2 aihee-

seen oli luokiteltu 9 % ja TOP 3 oli luokiteltu 6 % aiheista.
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Top aiheet 02-08.2021 %-jakauma

TOP1
12 %

TOP 2 R
9% = TOP 2
= TOP 3

TOP 4
A ToP3

TOP11<3% X »TOPS

46 %

= TOP 6
» TOP7
TOP 4
5% " TOP 8
= TOP9
TOP5
X TOP 10
m TOP11<3%
TOP7 TEZS
TOP 10 TOoP 8 4% 3
TOP 9
3% 4%

3%

Kuvio 9 Top aiheet 02-08.2021(aihe kategoriat nimetty uusiksi)

TOP1 aihetta tutkiaksemme lisaa oli tutkimusdata mahdollista analysoida myds muilla vali-
neilla. Kuvio 10 on nahtavissd TOP 1 aiheesta saatua lisatietoa. Analyysiin kaytettiin hyo-
dyksi Power BI tytkalusovellusta. Kuviosta saamme selville, mista ketjuista on kyseiseen
kategoriaan luokiteltu palvelupyyntdja maarallisesti eniten. Ketjulta 3 on palvelupyyntdja ai-
heeseen tullut maarallisesti eniten, kun puolestaan ketjulta 4 ja 5 palvelupyyntéja ei juuri-
kaan l6ydy. Kuviosta voimme myds todeta sarake 2 osion kertovan palvelupyyntdjen kysei-
sesta aiheesta olleen korkeimmillaan heindkuussa (arvo 7) ja maaran hiukan laskeneen
elokuussa. Raporttiarvot kuitenkin kertovat selkeasta kasvupoikkeamasta kesékuun (arvo
6) ja heindkuun valilla. Kuvion alalaidalla sijaitseva sarake 2 tekija ketju kertoo ketjuista 1—
3 palvelupyyntdja saapuneet maarallisesti eniten elokuussa ja ketju 4 heinakuussa. Ympy-

radiagrammi sarakel tekija ketju on ndhtavissa maara prosentuaalisena jakaumana.
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Kuvio 10 TOP1 aihe kategoria 02-08.2021

Kuviossa 11 on nahtavissa TOP1 aihe kategorian trendi kasvua viikkotasolla. Viikko 29 on
kohteeseen luokiteltuna suurin maara palvelupyyntdja. Myos viikot 28—36 ovat maarallisesti
suurimpia. Kuviosta voimme myds paatella viikolla 27 jalkeen tapahtuneen jotain aikakate-
goriaan liitAnnaista. Tama voi olla esimerkiksi luokittelupyyntdjen ohjauksistakin johtuvaa.
Viikkoja 20-27 emme né&e luokittelussa olleen korkeimpia, silla viikko 19 on aineistossa

kymmeneksi korkein.
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Kohteella 29 oli 66 korkein Maara: Devices - Computer -trendi, ja se oli 6 500,00% suurempi kuin
viikka, jolla oli pienin Maara: Devices - Computer -trendi 1.

29 kirjattiin 7,95% Ma&ara: Devices - Computer -trendi.

Kuvio 11 TOP 1 viikkotasolla maarallisesti korkeimmat ajalla 02-08.2021
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TOPL1 aiheen viikkomaarat on jaoteltuna kuviossa 12 viimeisten kymmenenviikon mukai-
seen jarjestykseen. Kuvio 12 mukaan on nahtavissa selked maaralisays viikon 27 ja 28
valilla.
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Kuvio 12 TOP 1 viikkotasolla viikot 24—-33

Kuviossa 13 on nahtévissé kesakuun palvelupyyntdjen paivajakaumaa. Kuvion 13 mukaan
palvelupyynndissd on nahtavissa arkipaivien mukainen 5 paivan korkeampi palvelupyynto
maara. Viikonloppuina on nahtavissa raportin mukaan palvelupyyntéja kasiteltyind maaral-
lisesti selkedsti vAhemman. Kesdkuun 1.paiva on palvelupyyntdja saapunut aineiston mu-
kaan eniten, hiukan yli 300 kpl.
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Kuvio 13 kesakuu 2021 palvelupyynnét paivamaaré jako

Kuvion 14 mukaan palvelupyynndissd on nahtévissa paivakohtainen jakauma, jossa

maanantait ja keskiviikot ovat maarallisesti saavuttaneet 02-08.2021 vélisend aikana eniten
palvelupyyntdja. Viikonpaivien palvelumaard kuormat ovat jakautuneet maanantain —

torstain vélille suhteellisen tasaisesti. Perjantain palvelupyynttjen maara on alle 1000, ja

viilkonloppuna aineiston mukaan lauantaina on kasiteltynd 400 palvelupyyntdéa ja

sunnuntain maara on enaa noin 300.
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Kuvio 14 Palvelupyynnét paivien mukaan ajalta 2—8.2021
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Kuviossa 15 on néhtavissa paivakohtainen palvelupyyntd prosentuaalinen jakauma. Kuvio
15 nayttaa myos palvelupyyntéjen luontiajat tuntikohtaisesti prosenttiarvona ilmaistuna. Ku-

Vvio osoittaa palvelupyyntdjen luontiajan olevan maarallisesti suurin kello 11-15 valilla.

MA Tl KE | TO PE LA SU

19% | 18% | 19% | 18% | 15% | 7% | 5%

%maara

Kuvio 15 Palvelupyynnot paiva ja tuntikohtaisesti aika 2—8.2021

Kuvio 16 on nahtavissa palvelupyynnét pylvasdiagrammina esitettyna paivakohtaisesti ja
kellonaikojen mukaan jakautuen ajalta 00:00-12:59. My6s taman kuvion mukaan arkisin on

vilkkaampaa. Palvelupyynnot kasvavat aamupaivasté klo 11:00 -12:59 ollessa kiireisimpid.
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Kuvio 16 Palvelupyynnot paiva ja kello 00:00-12:59 jakso 2—-8.2021
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Kuvio 17 nakyy paivakohtaisesti ja kellonaikojen mukaan palvelupyyntdjen jakauma ajalta

13:00-23:59. Myds taman kuvion mukaan arkisin on vilkkkaampaa ajoittuen klo 13:00 -15:59

ollessa kiireisimpia.
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Kuvio 17 Palvelupyynnot paiva ja kello 13:00-23:59 jakso 2—-8.2021
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6 Johtopdaatokset
6.1 Pohdinta

Opinnaytetyon luvussa 2 kaytiin l&pi palveluprosessia ja asiakastuen funktiota. Tyon aikana
kavi selvaksi, etta toimeksiantaja yrityksesséd hyoddynnetaan ITIL-viitekehyksen mukaisia
prosesseja. Kaytossamme ovat esimerkiksi hairié-, ongelma sek& muutoshallintaprosessit.
Palvelupyyntdprosessit ja asiakastuen roolit toimivat myds teoreettisen viitekehyksessa esi-
tettyjen mallien mukaisesti. Palvelupyyntdjen reititystarpeet seka toimintojen jakautuminen

eri toimijoille tasmentyi myds tyon aikana itselleni.

Tyo6 keskittyi palvelupyyntdjen maaralliseen seurantaan, jattden laadullisen seuranta ana-
lysoinnin vahaiseksi. Aineistosta olisi kuitenkin mahdollista analysoida ratkaisuaikoja ja rat-
kaisuviestien laatua. Laadullinen tuotos perustui tydn aikana huomioituihin ongelmakohtien

nostamiseen ja naiden johdosta tehtyihin niin jarjestelmé kuin ohjeellisiin parannuksiin

Raporteilla tavoitettiin haluttua l&pinakyvyytta tukipalveluiden tilanteesta. Luotu viikkora-
porttimalli koettiin toimivaksi kyseisené véliaikaisena seurannan raportointi mallina. Tavoit-
teeksi asetetut raportoitavat tiedot ovat saatavilla luoduista raporttimalleista. Viikkoraport-
teja oli myds mahdollista hyddyntaa pidemman aikavalin raportointitarpeisiin. Tutkimusai-
neiston mukaisen viikkoraportoinnin ja viikoittaisen aineisto lapikaymisen jalkeen, oli toi-
meksiantajalle mahdollista luoda kuvion mukaista koostettua tietoa, jolla pysyi viestimaan

koostetusti tukipalvelupyyntdjen tilannetta.

Kaupat jotka linjalle yli 15 vrk tai

Palvelupyynnét “normi tuki"POS &t "Dedikoi " P it
pyy: L. SRACE Palvelupyynnét "Dedikoitu tuki”POS, huomioitava palvelupyyntémasra
&0
300 o
250 w0 Kaupan tiedot, Kaytté6nottopéiva.
200
s 20 Kauppa x ppkkvv
100 20 Kauppa 2 ppkkvv
° [T | | v
o N ) N i o [ N -
Ketul  Ketu2 | Keu3 | Ketjud | Ketu5 | Yhteensd Ketiul | Ketju? | Ketiu3 | Ketjud | KetjuS | Yhteenss
mYKO33 45 33 105 12 L1 260 mVKD33 15 E 10 4 o 37
mvKO34 45 77 103 1 2 238 mVKO34 12 5 17 2 a 40
WKO 35 &4 65 115 -3 5 281 VKO 35 3 14 25 13 o 53
VKO 36 68 64 102 13 2 255 VKO 36 4 [ 28 5 o 432

TOP aiheet

TOP 5 aihe-kategoriatvko 34 - 37 "normituki”
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Raportointi vaatii kuitenkin aikaa ja tietueiden manuaalista lisdkasittelya, tietojen yhdiste-
lya, taulukointia ja funktioiden kayttéa. Tutkimuskysymyksiin raportointianalyysien myoéta
koin pystyttavani vastaamaan. On kuitenkin my®ds huomioitava mittaustuloksiin vaikuttavia
taustatekijoita. Aihekategorioihin saattoi helposti heijastua koetut yleisemman héiriétilanteet
ja henkildliitannaiset luokittelueroavaisuudet. Tietoja kasitellessa oli hyva pitda analyyttinen
ote ja tutustua rauhassa aihekategoriaan kuuluviin palvelupyyntdihin. Tulosten tulkinnoissa
tuli pitaa mielessé inhimilliset tekijat ja ohjeet, joilla palveluasiantuntijat luokittelivat palvelu-
pyyntdja. Opinnaytetydn aikana onnistuttiinkin tasmentamaan palvelupyyntéjen kirjausten
yhdenmukaisuutta, joka on aihealueluokittelu seurannan kannalta oleellinen perusedellytys.
Aihealue luokitus ohjeistus tdsmennyksien johdosta myohemmin kirjatutut palvelupyynnot
nakyivat aihekategoria maariin vaikuttavana tekijand. Pidempi aikainen seuranta kuitenkin
mahdollisti tunnistamaan palvelukategoria seurannan mukaan suuntaa antavasti osa-alu-

eet, joista kayttajat kokivat tukipalveluyksikon palvelut tarpeellisiksi.

Palveluseurannan raportoinnin tarve kirkastui ja korostui itselleni tyon edetessa. Yrityksien
ja palvelutuotannon operatiivisissa tehtavissa toimivien tulisikin aktiivisesti seurata palvelui-
den kulkua sekd miettia, miten palvelukokemus vaikutti ja miten palvelupyyntdprosessia
mahdollisesti voitaisiin parantaa entisestaan. Jatkuvan kehityksen mallin mukaisesti palve-
lupyyntdjen maaraa seka palveluun kohdistuvat palautteet tulisi kdyda saanndéllisti lapi, jotta
voidaan tunnistaa asiakaskokemukseen positiivisesti vaikuttavia tekijoita ja tunnistaa kehi-

tyskohteita negatiivisista palautteista.

Tyon aikana luotu yhteistydmalli ja tukipalveluiden verkostoituminen oli yksi positiivisim-
mista ty6hon liitannaisista tuloksissa. Viikkoanalyysia kasitteleva palaverien osallistuja ko-
koonpano vaihtui raporttianalyysin mydéta, kun tunnistettiin palvelupyyntéjen lapikaynnista
hyotyvia tahoja. Tiedon ja osaamisen jakaminen lisdantyi sdanndllisten palaverien myoéta

luoden yhtenaisyytta tukiyksikdiden valille.

6.2 Kehittamisehdotukset

Tietodataa raportoitavasti tiedosta |0ytyi. Tietoja oli mahdollista tuottaa myds lisaa data-
aineiston pohjalta halutulla aikajaksoilla ja ehdoilla, joita tietueissa esiintyi. Tietoja pystyi
my0ds Excel osaamisella jatkojalostaa tarpeiden mukaisesti. Oleellisinta onkin saada selva
kasitys, mita halutaan mitata ja kiinnittda huomio aineiston reunaehtoihin. Aineiston haku ja
kasittely oli manuaalista ja vaati viilkkoaineiston lisdystéa aiempiin tietoihin, jotta pidemman
aikajakson tiedot olivat saatavissa luotuihin kaavioihin. Tah&n toimintoon voisi kehittéa au-
tomaatiota, mutta myos esimerkiksi Excel makroilla olisi mahdollista keventdd manuaalista

aineiston tyodstoa.
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Viikkopohjalta tuotettu yhdistetty Excel koin kehittyvan jatkuvasti tydn edetessd, kun tunnis-

tettiin raportointi tarpeita ja |0ytyi sopiva kaaviomalli, joilla tietoja sai selkedmmin esitettya.

Kehitysehdotuksena nékisin myds mahdollisuuden hyddyntéé raportoinnin vélineené esi-
merkiksi Microsoft Power BI, Qlik sense tai muita ulkoisia raporttivélineita. Tyon loppuvai-
heessa ainakin Power Bl osoittautui katevaksi analysointi tyovalineeksi, jolla sai myos ka-

tevasti luotua raportti nakymia ja visualisoitua taulukoiden dataa.
6.3 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksessa noudatetaan tutkimuseettisia periaatteita ja toimitaan hyvan tieteellisen kay-
tannon ja lainsaadanndn mukaisesti. Tekijanoikeudellinen eettisyys huomioidaan asianmu-
kaisilla lahdeviittauksilla ja tyon lopuksi laaditaan lahdeluettelo. Tutkimuksen tuloksia kéasi-
tellaén luottamuksella ja tutkimuksen tulokset sailytetdan asianmukaisesti. Tietoturvasuojan
alaista tietoa tutkimuksessa ei muodostettu. Tutkimuksen aihe tai tarvittavia muuttujia ka-
sittelin niin, etteivat tiedot ole sensitiivisia, mutta tieto pysyi ehyena. Nain erillista salassa-
pitosopimus ei tarvita. Yksittaisia palvelutietoja ei julkaista, vaan tulokset esitettiin maaral-

lisesti.

Tutkimus on validi, silla siin& kaytettiin objektiivista mittausta ja etsittiin sita tietoa, mita ol

tarkoitus mitata. Tutkimusta voidaan pitaa luotettavana, silla aineiston koko oli suuri.

Tutkimuksen luotettavuuden ja eettisyyden lisdksi tutkimuksessa tulee pitaa objektiivinen
kanta. Ty6sta ei tule poistaa tai lisata aineistoa, joka riitelee oman nakemyksen kanssa.

Tutkimus tulee myds olla toistettavissa toisen tutkija taholta (Hirsjarvi ym. 2009, 309-310.)
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7 Yhteenveto

Opinnaytetytssa tutkittiin kassajarjestelméauudistushankkeen kokeneiden kauppojen palve-
lupyyntdjd, joita kaupan kayttajat olivat tehneet 02/2021-08/2021 vélisena aikana. Tutkimus
toteutettiin empiirisena tapaustutkimuksena. Tutkimusmenetelmé&néd kaytettiin kvantitatii-
vista eli maarallista tutkimusmenetelm&a. Aineiston analyysissé tutkimuksessa hyédynnet-

tiin mallintamisen ja havainnoinnin menetelmia.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys perustui IT-palvelunpyyntd prosesseihin, IT-asiakas-
palvelun toimintaan ja palvelunseurantaan palvelumittareiden ja raportoinnin kautta. Teo-
reettinen viitekehys antaa lukijalle tietoa tutkimuksen toteuttamiseen liittyvista teemoista ja
tukee tutkimuksen toteuttamista. Toimeksiantaja yritykseen seka toimeksiantajan muutos-
hankkeeseen tutustuttiin sekd toimeksiantajan palveluymparistdn toimintaa kuvattiin sel-

keyttamaan tutkimuksen ymmartamista.

Tutkimuksen avulla haluttiin selvittdd, missa kassajarjestelmé osa-alueen aiheissa kayttajat
tarvitsevat tukipalveluita, ja onko tukipalveluita kayttavien ketjujen valilla eroja. Tutkimuksen
tarkoituksena oli antaa yritykselle parempi kasitys kassajarjestelméatuen toimivuudesta ja
saamaan kauppojen palvelutarvetta nakyvammaksi, jotta palveluntaso tai aihemuutoksiin
pystyttaisiin reagoimaan aikaisemmin. Tukipyynt6jen raportoinnin ja palvelupyynté materi-
aalien viikoittaisten lapikayntien kautta nostettiin esiin palvelupyynngista toistuvia aiheita,
joihin yrityksen tulisi kiinnittda huomiota ja parantaa toimivuutta joko jarjestelmakehitystyolla
tai lisata kayttajien ja tukipalveluun osallistuvien tahojen osaamista ohjeistuksien ja valmen-
nuksien kautta. Palvelupyyntdjen seurannan ja raportoinnin pohjalta yrityksen oli helpompi
kehittaa toimintaa haluttuun suuntaan ja pysya tietoisena kauppiaskentélla esiintyvista kas-

sajarjestelma hankkeeseen liittyvista haasteista.

Tutkimuksen luotettavuutta ja toistettavuutta arvioitiin. Aineiston l[Ahdedatan ollessa maara-
muotoinen uskotaan saman aineiston tuottavan samanlaisia tuloksia. Koska tutkimus on
toteutettu kassajarjestelma uudistushanketta koskeviin kassajarjestelma palvelupyyntéihin,
eivét tulokset koske muita tukipalveluita. Kehitysideoita syntyi opinnaytety0prosessin ai-
kana, mita yritys voi hyddyntéa tulevaisuudessa. Tutkimuksen aikana luotua palvelupyynt6
seurantapohja mallia todettiin voitavan hyddyntad vastaavissa maaré aikaisissa palvelun-

seurantaa vaativissa palvelupyynt6 analyyseissa.
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