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toteutettiin strukturoidulla haastattelulla, joka toimitettiin asiakkaiden edusta-
jille sahkoisella lomakkeella. Kyselyn tulokset kasitellaan tassa tyossa.
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sdlle hankintalain viitekehyksessa seka SaaS palvelun konseptia. Palvelun
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Kyselyn tuloksien perusteella saatiin asiakkaiden vastaukset palvelun kehitta-
miskohteista. Palvelun SaaS-ohjelmiston osalta kehityskohteet olivat ohjelmis-
ton kayttoliittyman, raportointi seka yleinen kaytettavyys. Palvelun asiakaspal-
velun osalta kehityskohteet olivat yhteydenottojen lapimenoajat, ratkaisuku-
vaukset seka asiakaspalvelukanavien monipuolisuus. Palvelun kehittamisen
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In this thesis, the views of customers purchasing a SaaS software service were
investigated regarding the development targets of the SaaS software offered
to them. The survey was carried out with a structured interview, which was
delivered to the customer representatives on an electronic form. The results of
the survey are discussed in this thesis.

The theoretical part of the thesis examines the provision of a service to a public
entity within the framework of the Procurement Act and the concept of a SaaS
service. Service quality is discussed extensively, covering its formation, custo-
mers' expectations of service quality, and the importance of customer expe-
rience. In addition, the theory part discusses the customer orientation of the
service and the development of services.

Based on the results of the survey, the customers' answers were received
about the service development areas. Regarding the SaaS software part of the
service, the development targets mentioned were the user interface, reporting
and general usability of the software. Regarding the service's customer ser-
vice, the development targets mentioned were contact lead times, solution
descriptions and the versatility of customer service channels. Regarding ser-
vice development, the responses hoped for more proactive service develop-
ment work.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetydn tavoitteena on selvittaa valitun asiakassegmentin nake-
myksia siitd, miten heille talla hetkella tuotettua palvelua voidaan kehittaa ny-
kyisesta. Valittuun asiakassegmenttiin kuuluu julkisyhteisgja, jotka ostavat pal-
veluna ohjelmistoja. Asiakkaiden nakemyksia palvelun nykytilanteesta seka
kehittamisesta kartoitetaan tassa opinnaytetydssa laadittavalla asiakashaas-
tattelulla. Saatujen vastausten perusteella saadaan kohdennettua ja konkreet-
tista tietoa asiakkaiden nakemyksista ja toiveista palvelun laadun edelleen ke-
hittamiseksi. Taman opinnaytetyon loppuosassa kasitellaan haastattelussa

esitettyja kysymyksia, saatuja vastauksia seka johtopaatdsten luonti naista.

Tama tyo tehdaan julkisyhteisdjen asiakasnakdkulmasta. Tavoitteena on ke-
ratd samaa palvelukonseptia ostavien julkisyhteis6jen nakemyksia palvelun
nykytilanteesta- seka kehityskohteista. Saatuja tietoja hyddynnetaan toimeksi-
antajan taholta palvelun kehittdmisessa, jonka avulla edelleen voidaan kehit-
tad segmentin asiakkaiden saamaa palvelukokemusta ja tuottaa heille entista
parempaa lisaarvoa. Tassa opinnaytetydssa aineistonhankinnan keinona toi-
mii laadittava strukturoitu haastattelu, joka on tarkoitettu luonteeltaan yksilol-
liseksi ja kertaluonteiseksi kyselyksi, joka toteutetaan osana tata opinnayte-
tyota. Haastattelusta tulleet vastaukset taydentavat kaikkea muuta toimeksi-
antajan asiakkaidensa kanssa lapikdymaa vuorovaikutusta, yhteistyota ja ke-

hittamista.



2 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

2.1 Tausta, tutkimuskysymys ja tavoite

Opinnaytetyon taustana on toimeksiantajalahtdinen halu kartoittaa tutkimuk-
sen kohteeksi valitun asiakassegmentin nakemyksia siita, miten heille tuotet-
tua palvelua voisi kehittda nykyisesta. Toimeksiantaja toimii voimassa olevan
hankintalain 1397/2016 tarkoittamana sidosyksikkdéna ja on asiakkaidensa eli
kuntien, hyvinvointialueiden ja naiden omistamien yhtididen omistama yhtio.
Asiakassegmentilla tarkoitetaan asiakasryhmaa, johon kuuluvilla asiakkailla
on vahintaan yksi yhteinen palvelun ostamiseen liittyva piirre (Bergstrom &
Leppanen, 2021, kohta 3.4).

Tassa tapauksessa mainittu yhteinen piirre on samanlainen myytava palvelu-
konsepti. Tassa palvelukonseptissa asiakkaille myydaan SaaS-ohjelmistopal-
velua, joka sisaltaa ohjelmistojen yllapidon ja kayttajatuen palveluna, josta eril-
laan asiakkaat suorittavat operatiivisen ohjelmistojen kayton itsenaisesti
omassa Yyhteisossaan. Toimeksiantaja haluaa kartoittaa tdhan asiakasryh-
maan kuuluvilta asiakkailta sita, mita talla palvelukonseptilla tuotettua palvelua

voitaisiin edelleen kehittaa.

Jotta yritys voi menestya markkinoilla, sen tulee valita ne ryhmat, joiden toi-
mintaymparistdn, tarpeet ja toiveet se tuntee ja pyrkia tyydyttdmaan ne mah-
dollisimman hyvin (Hamalainen ym., 2016, s. 49-51). Valittuun toimeksianta-
jan asiakassegmenttiin kuuluu julkishallinnon yhteisoista kuntia, kuntayhtymia
seka osakeyhtioita, joihin julkishallinnon yhteiso toteuttaa omistajaohjausta.
Omistajaohjaus tarkoittaa toimenpiteita, joilla kunta omistajana tai jasenena
myotavaikuttaa yhtion hallintaan ja toimintaan (Kuntalaki 410/2015, 7 luku 46
§ 1 mom.).

Kuntayhtyma perustetaan kuntien valisella, valtuustojen hyvaksymalla perus-
sopimuksella. Kuntayhtyma on oikeushenkild, joka voi hankkia oikeuksia ja

tehda sitoumuksia ja jonka nimessa tulee olla sana kuntayhtyma. (Kuntalaki



410/2015, 8 luku 55 § 1-2 mom.). Opinnaytety0 tulee vastaamaan asiakkaille
toimitettavan haastattelun avulla siihen, mita asioita asiakkaat toivoisivat saa-
massaan palvelussa kehitettavan. Toimeksiantaja hyodyntaa saamiaan tulok-
sia kehitystyossaan, tavoitteena kehittaa edelleen palveluita ja tuottaa parem-

paa lisaarvoa omistaja-asiakkailleen.

2.2 Tutkimusmetodi ja teoreettinen viitekehys

Tutkimusmetodilla tarkoitetaan sellaista menetelmaa, jonka avulla hankitaan
havaintoja tutkittavasta aiheesta. Metodilla tarkoitetaan taman lisaksi kaikkia
muitakin sellaisia saantgja, joiden pohjalta hankittuja havaintoja ja tietoja tul-
laan tulkitsemaan. Metodin tulee soveltua yhteen tutkimuksessa valitun teo-
reettisen viitekehyksen kanssa. (Pitkaranta, 2014, s. 70-71). Laadullisen me-
netelman lahtdkohtana voidaan pitaa todellisen reaalielaman kuvaamista ja
siina pyritdan tutkimaan aihetta niin kokonaisvaltaisesti kuin mahdollista. Laa-
dullisessa tutkimuksessa on pyrkimyksena pikemminkin 10ytaa tai paljastaa to-
siasioita reaalielamasta kuin todentaa ja vahvistaa jo olevassa olevia vaitta-
mia. (Hirsjarvi ym., 2007, s. 156—160). Tassa opinnaytety0ssa, jossa asiak-
kaita haastatellaan palvelun kehittamisesta, laadullinen tutkimus on soveltuva
menetelma. Suoritettavasta asiakashaastattelusta odotetaan enintaan 20 vas-
tausta, joka puoltaa laadullisen menetelman kayttoa.

Teoreettisella viitekehyksella tarkoitetaan sita, mita aiheesta on jo kirjoitettu.
Teorioiden |0ytaminen juuri esilla olevaan ongelmaan voi monesti olla haasta-
vaa, jonka vuoksi viitekehys voidaan ymmartaa siksi kirjoitteluksi, mita ilmion
osalta kirjallisuudesta ja tieteesta 16ytyy. (Kananen, 2010, s. 21). Viitekehysta
voidaan kuvata my0s ajatukselliseksi kehikoksi, jossa on osasina tutkimuksen
teossa tarvittavia aineksia. Viitekehys siis rajaa, tdsmentaa, suuntaa ja ohjaa
tutkimustehtavaa. (Pihlaja, 2001, s. 47).

Tassa opinnaytetydssa teoreettinen viitekehys ja tydn teoriaosuus on pyritty
luomaan sellaiseksi, etta se selittaisi itse aiheeseen vaikuttavia seikkoja mah-

dollisimman napakasti, mutta riittdvan kattavasti. Tassa tyossa teoreettisena



mallina toimii palvelun laadun kehittdaminen ja tata aihetta ympardi sille ase-

tettu viitekehys, joka on teemoiltaan seuraava:

e Julkisyhteisdt ja hankintalaki
e Ohjelmistot palveluna ja palvelun muotoilu
e Palvelun laatu

e Palvelun kehittaminen

Viitekehys on rakennettu tassa opinnaytetydssa niin, etta aluksi tyon alku-
osassa esitetdaan viitekehys, jota seuraa tyon empiriaosa. Talloin tydssa on
selkea jako teoriaosuudesta ja empiriaosuudesta. (Kananen, 2010, s. 44). Ta-
man tyon kantava nakdkulma on julkishallinnon asiakkaiden nakdkulma, silla
toimeksiantajan tuottaman palvelun tarkoitus on tuottaa julkishallinnon omis-
taja-asiakkaillensa lisdarvoa, jota palvelun kehittdminen muodostaa. Taman
tydn viitekehys edella listattuja teemoja tarkemmalla tasolla voidaan visuaali-

sesti esittaa seuraavasti:

Asiakaslahtoisyys

Laatukasite
Asiakkaan odotukset

Palvelukokemus
Laadun nykytila ja

kehittaminen Palvelumuotoilu

SaaS-ohjelmistot

Hankintalaki

Kuva 1. Opinnaytetydn teoreettinen viitekehys visuaalisena hahmotelmana



2.3 Aineistonkeruu- ja analysointimenetelmat

Tassa opinnaytetyossa aineisto tullaan keradmaan asiakkaita haastattele-
malla strukturoidulla haastattelulomakkeella. Strukturoidussa haastattelussa
eli lomakehaastattelussa on joukko avoimia kysymyksia, jotka esitetaan kai-
kille haastateltaville samalla tavalla, samassa jarjestyksessa. Tallaista haas-
tattelua voisi pikemminkin kutsua kyselyksi, jossa kyselylomakkeella, jonka ky-
symykset ovat avoimia, kerataan tietoa. (Kananen, 2015, s. 145). Kyselyt ai-
neistonkeruun menetelmana pohjautuvat yksinkertaisuuteen; kun halutaan tie-
tda mita toinen ihminen ajattelee tai miksi han toimii kuten toimii, on viisautta

kysya tata henkilolta itseltaan. (Pitkaranta, 2014, s. 91).

Kyselylla tarkoitetaan sellaista tiedonkeruun muotoa, jossa aineistoa kerataan
vakioidusti ja jossa kyselyn kohteet muodostavat otoksen tietysta perusjou-
kosta. Vakioidulla tarkoitetaan sita, ettd kun halutaan saada tietty asia selville,
tata asiaa kysytaan kaikilta kohteilta tasmalleen samalla tavalla, samassa
muodossa. Kyselyssa olevia kysymyksia voidaan laatia joko avoimina, moni-
valintoina tai eri skaaloihin perustuvina. Avoimilla kysymyksilla on se hyoty,
ettd ne antavat vastaajalle mahdollisuuden sanoa vapaasti vastauksensa.
(Hirsjarvi ym., 2007, s. 188-196). Aineiston analysointimenetelmaksi valitaan
sellainen analyysitapa, joka parhaiten tuo vastauksen tutkimusongelmaan.
Ymmartamiseen pyrkivassa lahestymistavassa kaytetaan usein laadullisme-
netelmallista analyysia ja johtopaatosten luontia. (Hirsjarvi ym., 2007, s. 218—
220).

Keratyn aineiston tulee olla alkuperaltdan luotettavaa ja sen tulee koskea juuri
tutkimuksessa olevaa ongelmaa, jota pyritdan ratkaisemaan. Keratyn aineis-
ton laajuus ja kattavuus on erikseen arvioitavaa asiaa. (Pihlaja, 2001, s. 56).
Kerattavan aineiston kokoa ja edustavuutta pohdittaessa on muistettava, etta
laadullisen tutkimuksen tavoitteena on ymmartaa tutkittavaa aihetta. Aineiston
koko maaraytyy tallaisissa tapauksissa sen mukaan, miten monta jasenta tal-
laiseen luonnolliseen ryhmaan kuuluu. (Hirsjarvi ym., 2007, s. 176-177).
Haastateltavat valitaan niin, etta ilmio liittyy heihin, eli valitaan sellaiset henki-

I6t, joita iImid koskettaa (Kananen, 2015, s. 145). Tassa opinnaytetydssa
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aineistoa kerataan haastattelemalla asiakkaiden edustajia, jotka ovat tarkas-

teltavan palvelun kayttajia.

3 PALVELUN TUOTTAMINEN JULKISYHTEISOLLE

3.1 Kunnan tehtavat ja oikeus ostaa palveluita

Kuntien tehtavista ja palveluiden jarjestamisvastuusta saadetaan kuntalaissa.
Kunta hoitaa itsehallinnon nojalla itselleen ottamansa tehtavat ja jarjestaa sille
laissa erikseen saadetyt tehtavat (Kuntalaki 410/2015, 2. luku 7 § 1 mom.).
Kunta voi jarjestaa sille laissa saadetyt tehtavat itse tai sopia jarjestamisvas-
tuun siirtdmisesta toiselle kunnalle tai kuntayhtymalle (Kuntalaki 410/2015, 2.
luku 8 § 1 mom.). Kunta tai kuntayhtyma voi tuottaa vastuulleen kuuluvat pal-
velut itse tai hankkia ne sopimukseen perustuen joltakin muulta palveluntuot-
tajalta (Kuntalaki 410/2015, 2. luku 9 § 1 mom.).

Kuntalakiin pohjautuen kunnilla on jarjestamisvastuun alaisia tehtavia run-
saasti vastuullaan, joiden tuottamiseen tarvitaan henkiloresursseja, merkitta-
vimpana kokonaisuuksina varhaiskasvatuksen- seka perusopetuksen tuotta-
minen. Kunnilla on oikeus palveluksessa olevien henkildiden valintaan, palk-

kaamiseen ja irtisanomiseen (Heuru ym., 2011, s. 115).

Vaikka palveluita voidaan kuntalain mukaan ostaa myos kunnan ulkopuolisilta
tahoilta, ovat kunnat kansallisella mittapuulla erittdin merkittavia tyollistajia.
Suomen kunnissa tyoskentelikin tilastokeskuksen kuntasektorin kuukausipal-
kat ammateittain tilaston mukaan vuonna 2021 427 761 kuukausipalkkaista
palvelussuhteessa olevaa palkansaajaa. (Tilastokeskus, 2022). Kunnan pal-
veluksessa oleva henkildstd on joko virkasuhteessa tai tydsuhteessa kuntaan.
(Kuntalaki 410/2015, 11. luku 87 § 1 mom.).
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Palvelusuhteiden kasittely edellyttad palkka- ja henkilostdhallinnon seka ta-
loushallinnon toteutusta, joiden osalta esimerkiksi palkanlaskennan tai kirjan-
pidon toteutus eivat ole laissa kunnalle saadettyja tehtavia, joten tamankaltai-
set palvelut ovat julkisyhteisdjen mahdollista ostaa palveluna ulkopuoliselta
toimijalta, kunnan itsensa niin paattaessa. Tallaisissa tilanteissa kunta toimii
normaaliin tapaan henkildstolle tydnantajana, mutta palkanlaskentapalvelu os-

tetaan ulkopuoliselta toimijalta.

3.2 Hankintalaki saatelee ja velvoittaa

Laissa julkisista hankinnoista ja kayttdoikeussopimuksista sdadetaan, etta val-
tion ja kuntien viranomaisten seka kyseisen lain 5 §:ssa tarkoitettujen hankin-
tayksikoiden on kilpailutettava hankintansa siten kuin kyseisessa laissa saa-
detaan. (Hankintalaki 1397/2016, 1. luku 1 § 1 mom.). Lain tavoitteena on
tehostaa julkisten varojen kayttda, edistaa laadukkaiden, innovatiivisten ja kes-
tavien hankintojen tekemista ja turvata yritysten ja yhteisdjen tasapuoliset
mahdollisuudet julkisten hankintojen tarjouskilpailuihin osallistumisessa (Han-
kintalaki 1397/2016, 1. luku 2 § 1 mom.). Hankintalainsaadanndssa hankin-
nalla tarkoitetaan tavaroiden ja palvelujen ostamista, vuokraamista tai niihin
rinnastettavaa toimintaa. Hankintalaki asettaa velvollisuuksia vain lain maarit-
telemille hankintayksikdille, kuten kuntien viranomaisille, mutta ei tarjoajille it-
selleen (Kontio ym., 2017, s. kohta 3.1-3.4.1).

Hankintalaissa tarkoitettuja hankintayksikoita ovat mm. valtion, kuntien ja kun-
tayhtymien viranomaiset tai mika tahansa hankinnan tekija silloin, kun se on
saanut hankinnan tekemista varten julkista tukea yli puolet hankinnan arvosta.
(Hankintalaki 1397/2016, 1. luku 5 § 1 mom.). Kuntien viranomaisia ovat kun-
nanvaltuustot, kunnanhallitukset ja lautakunnat. Lain tarkoittamia hankintayk-
sikoita ovat myos kuntayhtymat ja kuntien liikelaitokset. (Kontio ym., 2017, s.
kohta 3.3.4). Hankintalakia ei sovelleta sellaisiin hankintoihin, jotka hankin-
tayksikko tekee siihen sidossuhteessa olevalta toimijalta eli ns. in house toimi-

jalta hankintana. Sidossuhteen olemassaolon edellytykset on kirjattu
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hankintalain toisen luvun 15 §, jossa saadetaan poikkeuksesta lain soveltami-
seen hankintojen tekemisesta sidosyksikoltd. (Kontio ym., 2017, s. kohta
3.5.3).

Sidosyksikolla tarkoitetaan varsinaisesta hankintayksikdsta muodollisesti eril-
lista ja paatdksentekemisesta itsenaista yksikkda. Lisaedellytyksena todetaan
my0s, ettd hankintayksikkd yksin tai yhdessa muiden hankintayksikoiden
kanssa kayttaa maaraysvaltaa hankintayksikkoon samalla tavoin kuin omiin
toimipaikkoihinsa ja ettd sidosyksikké harjoittaa enintaan viiden prosentin ja
enintaan 500 000 euron osuutta liiketoiminnastaan muiden tahojen, kuin niiden
hankintayksikdiden kanssa, joiden maaraysvallassa se on. Sidosyksikossa ei
saa olla muiden kuin hankintayksikoiden itsensa sijoittamaa paaomaa. (Han-
kintalaki 1397/2016, 2. luku 15§ 1 mom.).

Hankintayksikoiden voidaan katsoa kayttavan maaraysvaltaa sidosyksikkoon,
kun sen toimielimet koostuvat kaikkien hankintayksikdiden edustajista ja han-
kintayksikot voivat yhteisesti kayttaa ratkaisevaa paatosvaltaa sidosyksikon
strategiaan ja paatoksiin. Lisdedellytyksena on, ettd sidosryhma toimii kai-
kessa toiminnassaan maaraysvaltaa kayttavien hankintayksikdiden etujen ja
intressien edistamiseksi. (Hankintalaki 1397/2016, 2. luku 15 § 5 mom.).

Sidosyksikon oikeudellisella muodolla ei ole merkitysta. Yleensa sidosyksikko
on yhtiomuodoltaan osakeyhtid ja osakeyhtididen katsotaan noudatettavan
osakeyhtiolain perusteella tayttavan jo muodollisen erillisyyden ja itsenadisen
paatoksenteon vaatimukset. Jos hankintayksikko kuitenkin jarjestaa hankinta-
lain mukaisen tarjouskilpailun tilanteessa, jossa se voisi hyddyntaa sidosyksi-
kolta hankintaa ilman kilpailuttamista, sidosyksikdn tarjousta on kasiteltava ta-
sapuolisesti ja ilman syrjimista muiden tarjousten kanssa. (Kontio ym., 2017,
s. kohta 3.5.3).
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4 TUOTETUN PALVELUN SISALTO

4.1 Toimintaymparistd, palvelun lahtokohdat ja sen kehittdminen

Taman tyon toimeksiantajan ja palvelua hankkivien valilla on sovittu, etta toi-
meksiantaja kehittda omien palveluidensa lisaksi myOs asiakkaan prosesseja
yhteisty0ssa asiakkaansa kanssa. Kehittdminen on luonteeltaan jatkuvaa ja
osa yhteistyota kaikilla yhteistyon tasoilla. Kehittamisen tarkoituksena on tuot-
taa kokonaisvaltaista lisdarvoa asiakkaille seka ennakoida tulevia muutoksia
ja vastata niihin ennalta. Tyon tavoitteena on tiedustella ja kartoittaa SaaS-
ohjelmistot palveluna hankkivien asiakkaiden kehitystoiveita saamaansa pal-

velukokemukseen liittyen.

Haastattelutulosten perusteella saadaan muuta yhteistyota ja rajapintoja tay-
dentavaa tietoa kehittdmisen teemoista ja kohteista, joiden perusteella edel-
leen voidaan kehittda palvelua seka yleisesti tuoda toimeksiantajalle tietoa
siitd, mitka kehittamisteemat koetaan talla hetkella segmentissa merkittavim-
miksi. Tulosten perusteella konkreettisia kehitystoimenpiteitd voidaan priori-
soida vaikuttavuuksien mukaan. Haastattelun sisaltd laaditaan samansisaltoi-
sena kaikille vastaajille, koska heille myytava palvelukin on identtista keske-
naan. Kehitystoimenpiteilla yleisesti tavoitellaan ohjelmistojen kayttokoke-
muksen kehittamista ja tehostamista, laatupoikkeaminen vahenemista seka

asiakastyytyvaisyyden kasvua palvelua koskien.

4.2 SaaS-ohjelmistojen palvelumalli

Digitaalisella toimialalla toimimisessa tarkeinta ei useinkaan ole se, miten yri-
tys itsenaisesti voisi kilpailla markkinalla vaan tarkeampaa on se, miten yritys
ja sen kanssa kumppanuudessa olevat muut yritykset voivat yhdessa kilpailla
toisiaan taydentaen ja uutta kokonaisuutta luoden. Digitaalisessa liiketoimin-
nassa jatkuvasti entista enemman korostuvat yritysten valiset littoumat ja sen
mukanaan tulevat synergiaedut, jotka tuottavat uudenlaista lisdarvoa asiak-

kaille. Kumppanuuksista voi syntya kokonaisuuksina erilaisia ekosysteemeja,
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joissa yritykset eri rooleissa tukevat ja taydentavat toisiaan ja yhteisia tavoit-
teita. (Ruokonen, 2016, kohta 3.4). Kumppanuuksien ja ekosysteemien avulla
lisdarvon luominen siirtyy yksittaisista resursseista kokonaisuuksiin, jotka
mahdollistavat palvelujen entistd paremman lisaarvon luonnin (Rintamaki &
Tienhaara, 2014, s. 16).

SaaS on lyhenne sanoista Software as a Service eli ohjelmisto palveluna, joka
on toteutustapa, jossa saman ohjelmiston tuotantoymparistd skaalautuvasti
jaetaan lahes rajattomalle maaralle asiakkuuksia ja ratkaisussa asiakkaat
useimmiten kayttavat ohjelmistoa verkkoselaimensa valityksella. SaaS-palve-
lumallilla ohjelmistoja hankkiessa tulee samalla hankkineeksi myos SaaS-pal-
veluntarjoajan (tai sen kayttaman alihankkijan), seka ohjelmiston taustalla toi-
mivan palvelinkapasiteetin tietoturvineen, jotka ovat ohjelmiston toimimisen
luonnollisia edellytyksia. (Halonen & Takki, 2017, s. 327-329). Tassa opinnay-
tetyOssa tarkasteltavassa palvelussa on kyse ylla mainitun kaltaisesta SaaS-
ohjelmistopalvelusta, jossa asiakas saa ohjelmistot verkon kautta kaytetta-
vaksi. Itse ohjelmistoa taydentaa palvelu, johon kuuluu yllapitopalvelut ja kayt-

tajatukipalvelut.

SaaS-palvelumallissa asiakas hankkii sovellusohjelmistot kayttoonsa sopi-
muskauden ajaksi, useasti toistaiseksikin, aikajaksottaisia tai ohjelmiston kayt-
tdomaaria perustuviin kayttdmaksuja vastaan. SaaS-palveluista ei yleisesti
tehda erillista yllapitosopimusta ohjelmistosta, vaan palveluun sdannénmukai-
sesti kuuluu, ettd palveluntuottaja yllapitaa ohjelmistoa palvelusopimuksen
edellyttamassa kayttokunnossa (Halonen & Takki, 2017, s. 330).

Pilvipalveluiden tehokkaan toimittamisen perusedellytys on, ettad palvelut ja
prosessit on yhdenmukaistettu ja mahdollisimman pitkalle automatisoitu. Nain
ei jaa paljoakaan tilaa sille, etta ohjelmistotoimittaja muokkaisi palveluaan kul-
lekin asiakkaalle. Mikali palvelua raataldidaan, voidaan herkasti menettaa
skaalautuvuudella saavutetut hyodyt. Helpon palvelun skaalautuvuuden li-
saksi yksi SaaS-palvelun keskeisista eduista liittyy vakiomuotoisuuden kautta

saavutettavaan kustannustehokkuuteen, koska vakiomuotoisen palvelun



15

yllapitamisen ja kehittdmisen kustannukset voidaan jakaa kaikkien palvelua
kayttavien kesken. (Halonen & Takki, 2017, s. 330-332).

5 PALVELUIDEN LAATU JA KEHITTAMINEN

5.1 Palvelun laatu kasitteena

Useimmiten tuotettu palvelu on lopputulos monisaikeisista prosesseista ja
useista eri muuttujista, joten onkin luonnollista, ettd myos palveluiden laatu on
monisaikeinen asia. Alun perin palvelun koetun laadun malli kehitettiin kasit-
teeksi, jolla kyettiin arvioimaan mista palvelu asiakkaiden mielessa koostuu.
Kun asiakas pyytaa palvelua, sen tuottamisen prosessi kaynnistyy ja valmis-
tuessaan asiakas saa lopputuloksena palvelun, jota ei siis ole olemassakaan
ennen kuin se kulutetaan. Palvelun markkinoijan tulee tietda, miten asiakkaat
kokevat palvelun ominaisuuksien laadun. Koetun palvelun laadun malli kehi-
tettiin kasitteelliseksi kehikoksi joka kuvaa, miten asiakkaat kokevat palvelun
laadun ominaisuudet. Kun on tiedossa, millaiseksi asiakkaat kokevat palvelun
ominaisuuksien laadun, on mahdollista selvittaa, miten tyytyvaisia asiakkaat
todella ovat saamaansa palveluun. (Gronroos, 2020, kohta palvelun laadun

tutkimus).

Asiakkaan odotukset ovat tuotettavan palvelun laadun Iahtokohta. Monesti asi-
akkaiden odotukset palvelua kohtaan ovat vaatimattomia perusodotuksia, eli
toisin sanoen odotetaan, etta palveluntuottaja tekee sen, mitd on yhteisesti
sovittu tehtavan. Palvelun hinta vaikuttaa osaltaan odotuksiin, useimmiten niin
ettd mita kalliimpi palvelu on, sen mukaisesti kasvavat myds odotukset laatua
kohtaan. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat my6s muiden palvelua hankkinei-
den palautteet siitd, millaista palvelua yrityksesta saa. Lisaksi odotuksia luo
palveluhenkisyytta ja laatua korostava markkinointiviestinta. Mitda enemman
odotuksia on luotu, sitd suurempi on koettu pettymys, mikali odotuksia ei lu-
nastetakaan. Palvelun laatu koetaan hyvaksi silloin, kun asiakkaan tosiasiassa
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saama kokemus vastaa hanen ennakko-odotuksiaan. Edelleen laatu voidaan
kokea erinomaiseksi silloin, kun asetetut odotukset ylitetdan. (Hamalainen
ym., 2016, s. 49-50). Kun palvelua tuottava taho ymmartaa, miten asiakas
kokee saamansa palvelun laadun ja miten arvioi sita, se voi maarittaa, miten
naita arvioita voi hallinnoida ja ohjata haluttuun suuntaan (Grénroos, 2020,
luku 4).

5.2 Palvelun laadun muodostuminen

Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla voidaan vaittda olevan kaksi eri
ulottuvuutta; tekninen eli lopputulosulottuvuus seka toiminallinen eli
prosessiulottuvuus. Kaksi ulottuvuutta, jotka pitavat sisallaan vastaukset
sanoihin mita ja miten. Palvelun teknisen lopputuloksen toteutumista on
huomattavasti helpompi obijektiivisesti arvioida kuin prosessiulottuvuutta.
Kaksi laadun perusulottuvuutta, se mita asiakas saa prosessin lopputulemana
teknisen laadun osalta ja miten han sen saa toiminallisena laatuna. (Gronroos,

2020, kohta laadun ulottuvuudet: mita ja miten).

Lopputulosulottuvuudella tarkoitetaan lopputuloksen teknista laatua joka jaa
asiakkaalle, kun tuotantoprosessi ja vuorovaikutus ovat paattyneet, kuten
vaikka sovellusohjelmiston ongelman tekninen ratkaisu. Koska kuitenkin
palvelun tuottajan ja asiakkaan valillda on monia ja toistuvia
vuorovaikutustilanteita, teknisen laadun ulottuvuus ei pida sisallaan kaikkea
asiakkaan laatukokemusta. Laatukokemukseen vaikuttaa myods se, milla
tavalla tekninen laatu tai muu prosessin lopputulos toimitetaan hanelle, joka
valitetdan asiakkaalle vuorovaikutustilanteessa. Tallaiseksi voidaan mieltda
esimerkiksi kayttdéon luovutetun ohjelmiston rinnalla annettava paivittainen
ohjelmiston tukipalvelu ja sen mukanaan tuomat asiakaspalvelukohtaamiset.

(Gronroos, 2020, kohta laadun ulottuvuudet: mita ja miten).

Prosessiulottuvuudella tarkoitetaan sita miten palvelu luovutetaan asiakkalle
ja tassa koettuun palvelun laatuun vaikuttaa merkittavasti se, milla tavalla

ostajan ja myyjan valinen vuorovaikutus sujui. Asiakkaille on tarkeaa, mita he
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saavat vuorovaikutuksessaan ja sillda on edelleen suuri merkitys kun he
arvioivat lopuksi toimitetun palvelun kokonaislaatua. Asiakkaaseen vaikuttaa
siten myoOs se, miten han saa palvelun ja millaiseksi han kokee samanaikaisen
tuotanto- ja kulutusprosessin. (Gronroos, 2020, kohta laadun ulottuvuudet:

mita ja miten).

5.3 Asiakkaan odotukset ja asiakaskokemus

Asiakastyytyvaisyys syntyy koetun lisaarvon perusteella. Suunnitelmallista ja
pitkajanteista asiakaskehitystyota tekeva yritys kykenee luomaan asiakkaille
lisdarvoa palveluunsa, kun se I6ytaa toiminastaan sellaisen kilpailuedun, jolla
kykenee erottautumaan kilpailijoistaan. (Villanen, 2020, s. 139). Asiakkaan
palvelukokemuksen voidaan todeta edellisessa kappaleessa todetun mukai-
sesti jakautuvan kahteen ulottuvuuteen joista toinen on tekninen ja toinen toi-
minallinen puoli. Palvelukokemuksen tekninen laatu liittyy koko palveluympa-

ristoon ja sen toimivuuteen (Hamalainen ym., 2016, s. 49-50).

Tassa tydssa tarkasteltavan palvelun tekninen laatu ja fyysinen palveluympa-
risto liittyy palvelun SaaS-ohjelmistoihin ja niiden kayttdon ja kaytettavyyteen.
Toiminnallinen osa taas liittyy ohjelmistojen ymparille luotuun palveluun ja
asiakaspalvelun kautta tapahtuviin kohtaamisiin, vuorovaikutukseen seka saa-
tuun laatuun ja asioiden ratkaisuun, joita tassa palvelussa annetaan kayttaja-
tuen ja yllapitopalvelun muodossa. Oli asiakaspalvelun toimintaymparisto (por-
taali, puhelinkeskustelu, chat ym.) mika tahansa, niin on tarkeaa, etta tilanne
ja ymparisto on rakennettu asiakasystavalliseksi. Kokonaisuutena seka tekni-
nen etta toiminallinen osio palvelukokemuksesta vaikuttaa palvelun kokonais-
laatuun. Tekninen palvelu on lahtdkohta, mutta mitd parempaa toiminnallista
laatua yrityksessa tuotetaan, sitd parempi on asiakaskokemus ja sita enem-
man ja paremmin yritys luo itselleen kilpailuetua. (Hamalainen ym., 2016, s.
49-51).

Asiakkaan odotuksiin palvelusta vaikuttaa myds se, etta usein asiakas pystyy

palvelun tuottamisprosessissa nakemaan palvelun tuottajan toimintatavat,
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resurssit, ja prosessit. Taman johdosta palvelun tuottajan imago on
merkityksellistd ja voi vaikuttaa laadun kokemiseen. Jos asiakkailla on
myonteinen mielikuva tuottajasta, he luultavasti antavat pienet virheet
anteeksi. Jos virheitd sattuu usein, imago karsii ja jos imago muuttuu
kielteiseksi, mika tahansa virhe vaikuttaa todellista merkitystaan isommailta.
Imagoa voitaisiinkin kutsua eraanlaiseksi laadun kokemisen suodattimena.

(Gronroos, 2020, kohta laadun ulottuvuudet: mita ja miten).

Palveluiden laatua on perinteisesti mitattu maarallisesti eli palvelutapahtuman
jalkeen asiakkailta on pyydetty esimerkiksi numeerista arvosanaa palvelusta,
kuten esimerkiksi kauppojen uloskaynnin vieressa olevat "miten onnistuimme
tanaan”-hymynaama kyselyautomaatit. Ongelmana kuitenkin tassa mallissa
on, ettd huonon palvelukokemuksen lapi kaynytta asiakasta ei enaa kiinnosta
yrityksen kehittdminen ja parannusehdotuksien antaminen vaan han on jo mie-
lessaan tehnyt paatoksen, ettei enaa kayta kyseista palvelua vastaisuudessa,
jolloin yrityksen nakokulmasta puhutaan menetetysta asiakkaasta. Lisaksi on-
gelmallista on, etta asiakaspalautteessa usein kysytaan vain asiakkaan palve-
lulle antamaa arvosanaa eika parannusehdotuksia. (Tuulaniemi, 2011, kohta
72-73).

Edellda mainitun perusteen takia kaikki ennakoiva vuorovaikutus ja toiminta po-
sitiivisen palvelukokemuksen muodostumiseksi tai sen muodostumisen edel-
lytysten parantamiseksi, on positiivista ja auttaa muodostamaan yritykselle kil-
pailuetua. Jos puhutaan laadun parantamisesta maarittamatta, mita laatu
aidosti on, kuinka asiakkaat sen kokevat ja kuinka sitd voidaan edista3,
lopputulos harvoin on toivottu. Laatu on mita tahansa, mita asiakkaat kokevat

sen olevan. (Grénroos, 2020, kohta asiakas kokee laadun).

5.4 SaaS-palveluiden kehittaminen

Mikali laatu maaritellaan lilan kapeasti, laadun kehittdmiseen pyrkivat toimet
ovat vaarassa jaada lilan kapea-alaisiksi tuloksiltaan. Koettu laatu rinnastetaan

usein palvelun teknisiin erittelyihin, tai ainakin niita pidetaan tarkeimpina
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ominaisuuksina. Mita tekniikkakeskeisempi palveluntuottaja on kyseessa, sita
suurempi tama riski usein on. Todellisuudessa asiakkaat kokevat laadun usein
paljon laajemmin ja heidan laatukokemuksensa pohjautuu aivan muihin
asioihin kuin teknisiin seikkoihin. Laatu on tarpeen maarittaa samalla tavalla
kuin asiakkaat sen maarittavat, silla muutoin laadun kehittdmisen toimissa
saatetaan valita vaaria toimenpiteitd. Aina tulisi muistaa, ettd tarkeinta
laadussa on se, jollaisena asiakas sen kokee. (Gronroos, 2020, kohta asiakas
kokee laadun).

Digitaalisen palvelun kehittamiselle on tarkeaa, etta kehitykseen liittyvat paa-
tOkset tehdaan varmistetun asiakastiedon perusteella ja asiakasta kuunnellen.
Monestikaan palvelun kehitysta ei kannata jatkaa eteenpain, ilman etta kehi-
tettavia asioita validoidaan yhdessa asiakkaan kanssa, jolloin varmistetaan,
ettd ne vastaavat asiakkaan tarpeita ja toiveita. Kun palvelun suoraan osalli-
sena olevilla kehittgjilla lisaksi olisi suora ja jatkuva kontaktimahdollisuus asi-
akkaisiin, heidan tarpeidensa tulkitsemiseen liittyvien vaarinkasitysten riski
olisi pienempi kuin esimerkiksi tilanteessa, jossa asiakkaiden tarpeet tulevat
kehittajille tietoon yrityksen myyntihenkiléston tai asiakaspalvelun kautta. Sa-
moin tarvitaan vahemman aikaa asioiden selittdmiseen ja kuvaamiseen, kun
kehittajat saisivat asiakkaiden tarpeita koskevan tiedon suoraan asiakkaalta
itseltdan. (Ruokonen, 2016, kohta 4.2).

Digitaalisissa ratkaisuissa on myds huomioitava se, ettd mitd useammin
asiakkaat hyvaksyvat yhdessa tuottamiseen liittyvia rutiineja, jotka heidan
odotetaan hoitavan itse, sita todennakdisempaa myos on etta sita parempana
he pitavat palvelua, koska ovat itse saaneet myds vaikuttaa lopputulokseen.
Tallaisesta esimerkkind vaikka itsepalveluportaalit tai muunlaiset
itsepalvelutoiminnot. (Gronroos, 2020, kohta laadun ulottuvuudet: mita ja mi-
ten).

Asettuminen asiakkaan asemaan on monesti ratkaiseva tapa kyseenalaistaa
olemassa olevat nykyiset kaytannot ja palvelukonseptit. Kun naméa konseptit
kyseenalaistetaan nimenomaan kayttajan nakokulmasta, se voi parhaimmil-

laan johtaa palveluinnovaatioihin ja sitd kautta aivan uudenlaisiin
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Kilpailuetuihin. Tama asiakasnakokulma on yleisesti hyva lahtdkohta, mutta
toki muutakin tarvitaan toiminnan uudistamiseen kuten esimerkiksi uudenlai-
sen palvelutarjonnan luominen saattaa tulla mahdolliseksi vasta kumppanei-
den ja muiden verkostojen roolin uudenlaisella oivaltamisella. (Rintamaki &
Tienhaara, 2014, s. 8). Palvelun kehittdmisessa on muistettava, etta yritystoi-
minnan perustana on asiakas tai potentiaalinen asiakas, jolla on tietty tarve tai
ongelma ja palvelua tuottavan yrityksen kyky ratkaista tuo ongelma paremmin,
kustannustehokkaammin tai parempaa lisaarvoa tuottaen kilpailijoihin verrat-
tuna on lopulta se, jolta asiakas haluaa palvelun ostaa (Villanen, 2020, s. 93—
94).

Tuotetun palvelun laatua on jatkuvasti analysoitava eri tavoin, silla tuotetun
palvelun toimintaymparistd muuttuu ja kehittyy jatkuvasti, oli sitten kyse kilpai-
lijoista tai markkinoista tai toimintaymparistosta tai asiakkaiden tarpeista. Laa-
dukkaallakin palvelulla on tietty elinkaari, joka on loppua kohden laskeva, ellei
palvelua kehiteta siten, ettd se uudistaa palvelua oleellisilta osin vastaamaan
uudenlaisia odotuksia tai toimintaympariston vaateita eli sita, miten hyvin asi-

akkaan tarpeet ja toiveet saadaan tyydytetyksi. (Villanen, 2020, s. 93-94).

Arjessa asiakastarpeiden nakeminen vaatii uudenlaisen asiakasymmarryksen
luomista seka olemassa olevien tietolahteiden ja asiakastiedon tarkastelua uu-
denlaisin silmin. Asiakasymmarryksen ja sen lisdamisen avulla voidaan uudis-
taa my0s edelleen palvelua uudenlaisin tavoin. (Korkman & Arantola, 2009, s.
90). Kun halutaan lisata omaa tietoisuutta asiakkaan arjesta, onkin loogista
kysya sita heilta itseltdan. Se etta tarjottavaan palveluun lisataan uudenlaisia
elementteja tai ominaisuuksia ainoastaan siksi, ettd ne ovat oman kompetens-
sin puitteissa mahdollisia toteuttaa, ei ole kovinkaan asiakaslahtdinen toimin-
tatapa, eika lopputuleman hyodyllisyydesta ole asiakasnakokulmasta takeita.
Talloin tulisi myos asiakaskokemusta todentaa, eli parantavatko lisatyt ominai-

suudet asiakaskokemusta. (Villanen, 2020, s. 94).

Valtiovarainministerion vuonna 2023 julkaiseman julkisten palveluiden kansa-
lais- ja asiakaskokemuksen tietopohjan nykytilan kuvausjulkaisussa on to-

dettu, ettd myds julkishallinnon puolella asiakaslahtdisyyteen palveluiden
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kehittdmisessa on kiinnitetty huomiota. Julkaisussa todetaan, etta julkishallin-
nossa on asetettu strategiseksi tavoitteeksi asiakkaiden entistd paremman
kuulemisen ja palautteiden huomioinnin osana palvelukehitystaan. Tama ta-
voite on nyt laajasti huomioitu eri strategialinjauksissa ja toimeenpanoihin liit-
tyvissa suosituksissa ja ohjeistuksissa. (Uusikyla ym. 2023, s. 86). Uusien pal-
veluiden kehittaminen ei kuitenkaan ole loputonta ideoiden luomista ja keraa-
mista, vaan systemaattista karsimista ja pelkistamista — mita palvelusta voisi

ottaa pois, jotta syntyisi jotakin uutta (Villanen, 2020, s. 94).

5.5 Palvelumuotoilu kehittamisen keinona

Palvelumuotoilulla voidaan auttaa yritysta havaitsemaan tuottamiensa palve-
luiden strategisia mahdollisuuksia liiketoiminnassa, luomaan uutta seka kehit-
tamaan jo olemassa olevia palveluita. Palvelumuotoilu kuvastaa yhteista raja-
pintaa eri osaamisalojen yhteistydhon palveluiden kehittdmisessa, se toimii ke-
hyksena, jolla paastaan kiinni konkreettisesti palveluiden kehittdmiseen. (Tuu-
laniemi, 2011, kohta 24 & 58-59). Palvelutarjonnan muuttaminen edellyttaa
my0Os organisaatiolta ja sen henkildiltd muutoskyvykkyyttd muuttaa palveluaan
paremmaksi. Tallaisen kyvykkyyden omaaminen ja kehittaminen seka yksilo-
tasolla etta kollektiivisesti on organisaatiolle kilpailuetu. (Fischer & Vainio,
2014, kohta 5.2).

Asiakasta haastattelemalla voidaan kartoittaa palvelun kayttajien kohtaamia
haasteita, kuin myds onnistumisia ja nostetaan asiakkaan saaman palveluko-
kemuksen kannalta keskeiset tekijat keskioon. Havainnoimalla tunnistetaan
kaytantoihin liittyvia kehittdmistarpeita ja yhdessa kehittdminen sitoo kaikki
osapuolet yhteen niin osaamisen, nakdkulmien kuin intressienkin osalta. (Tyo-
ja elinkeinoministerid, 2018, s. 68). Palvelumuotoilussa kehittamisen keskidon
on laitettava asiakas tarpeineen ja nama tarpeet tyydytetaan palveluntuottajan
palveluvalikoimalla. Palvelut tuotetaan usein palveluekosysteemeissa, jotka
muodostuvat useista fyysisista ja virtuaalisista ymparistoista, jarjestelmista ja

ihmisten valisestd vuorovaikutuksesta. Palveluiden tuottamiseen vaikuttavat
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siten niin asiakkaat, palveluntuottajan asiakaspalvelijat kuin palveluun kuulu-

vat fyysiset ja virtuaaliset ymparistot. (Tuulaniemi, 2011, kohta 66—67).

Palvelumuotoilusta on hyotya yhta lailla julkisella sektorilla parannettaessa
kayttajien palvelukokemusta ja samalla mahdollisuutena supistaa myo6s kus-
tannuksia asioiden tehostumisen kautta. Muotoilun avulla voidaan helpottaa
kayttajalahtoisten palvelustrategioiden ja palvelupolkujen valmistelua ja toteu-
tusta. Julkisten palvelujen muotoilun ja kayttajakokemusten parantamisessa
onkin tarkeaa ICT- ja muotoiluosaamisen yhdistaminen. (Miettinen, 2014, s.
25). Palvelumuotoilu pyrkii aina olemaan toiminnaltaan ennakoivaa, jolla tar-
koitetaan tutkimusta asiakkaan todellisista tarpeista ja toiveista seka pyrki-
mysta tunnistaa myods piilevat tarpeet pyrkimalla katsomalla kehitysta myos
pitkalla tahtaimellda. Nain mahdolliseen huonoon asiakaskokemukseen pyri-

tdan vastaamaan jo ennalta. (Tuulaniemi, 2011, kohta 73).

Palvelumuotoilun yksi keskeinen ajatus on palvelun kaikkien osapuolten osal-
listaminen konkreettiseen palvelun kehittdmistydhoén. Se on palvelumuotoilun
tydtapa ja periaate, mutta ei kuitenkaan sinallaan kehittamistydkalu. Palvelun
keskiossa on palvelun kayttaja, joka on oman tarpeensa esilletuonnin asian-
tuntija. Palveluntuottajan puolelta palvelussa on mukana useita tahoja kuten
asiakaspalvelu, jarjestelman yllapitajat ja muut palvelutuotannossa mukana
olevat henkil6t. Palvelumuotoilussa erittéin tarkeda on ymmartaa asiakkaan
tarpeet ja heidan ottamisensa mukaan palvelun kehittamiseen edistaa niin
suunnittelua, tiedon kulkua kuin lisdarvon rakentumistakin. Tarkeda on myos
kuitenkin huomioida se, etta kaikki palvelun osapuolet eivat voi itse paattaa,
millainen palvelu tuotetaan, vaan yhteisen kehittamisen tavoitteena on, etta
kaikki palveluun liittyvat tekijat ja nakdkulmat tulisivat mahdollisimman laaja-
alaisesti huomioiduksi tietojen kerdamis- ja analysointivaiheessa, jotta loppu-
tulos olisi kaikkia optimaalisesti palveleva. (Tuulaniemi, 2011, kohta 116—-118).

Ylipaataan jotta parhaan mahdollisen asiakaskokemuksen tarjoaminen olisi
asiakkaille mahdollista, edellyttaa se uudenlaista lahtokohtaa johtamiseen. Ta-

voitteena tulee olla arvon muodostuminen kaikille sidosryhmille, niin
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henkilokunnalle, asiakkaille, omistajille kuin yhteiskunnallekin. (Fischer & Vai-
nio, 2014, kohta 4.2).

5.6 Palvelun asiakaslahtoisyys ja asiakasdialogi

Monesti yrityksissa nojataan lilan kapea-alaiseen tietoon asiakkaistaan. Jotta
syntyisi syvempaa ymmarrysta asiakkaasta ja hanen tarpeistaan, yrityksissa
tulisi kyeta entista paremmin yhdistamaan erilaisia tiedon lajeja, niin numee-
rista, laadullista ja hiljaista tietoa, joita kaikkia muodostuu eri lahteista. (Matti-
nen, 2006, s. 25). Asiakkaiden ja heidan oman toimintansa- ja toimintaympa-
ristbnsa ymmartaminen ovat palveluja tuottavan yrityksen kehitystyossa kes-
keisessa osassa. Mikali palvelun kehittamistyota tehdaan ilman etta asiakkai-
siin pidetaan yhteytta, palvelujen kehittamisprosessin aikana ei varmuudella
voida tietaa, onko siitd muotoutumassa asiakkaille hyddyllinen ja uudenlaista

lisdarvoa tuottava palvelu. (Villanen, 2020, s. 133).

Viime kadessa on asiakkaista kiinni, saako yritys myytya palveluaan, ja taman
tahden asiakkaiden osallistaminen palveluiden kehittdmistydhon muodostaa
edelleen uudenlaisen mahdollisuuden tiiviiseen yhteistydhdn ja asiakkaalle
hyodyllisen palvelun ja lisaarvon kehittamiseen, samalla pienentaen riskia
siita, ettei kehitettava palvelu olisikaan sellainen, jota asiakkaat eivat koe han-
kinnan arvoiseksi. Talldin kyetddan muodostamaan asiakkaille heidan toivo-
maansa palvelukehitysta ja tuottamaan heille entista suurempaa lisdarvoa pal-
velulla. Asiakkaan tulisi olla kaiken yrityksessa tapahtuvan kehityksen lahto-
kohtana, jolloin heidan tarpeiden ja niissa tapahtuvien muutosten havainnointi
edellyttdaa saannollista vuorovaikutusta ja dialogia, jotta ajantasainen palvelui-
den kehitys on mahdollista. (Villanen, 2020, s. 134—135).

Asiakkaan kanssa kaytavassa vuorovaikutuksessa tai vaikka tassa tyossa to-
teutettavassa haastattelussa koskien palvelun kehittamista ei ole tarkoitus,
etta asiakas ratkaisee itse kohtaamaansa haasteet. Asiakkaan on tarkoitus

kertoa omasta tahdostaan ja tuoda esille heidan tavoitteitaan. Asiakas voi
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kuuntelun perusteella kuvata ongelmaansa tavalla, jota aiemmin ei ole kuultu
tai osattu ajatella. (Mattinen, 2006, s. 68—69).

Asiakkuusajattelun ehkapa suurin anti on oivallus asiakkaasta aktiivisena osal-
listujana. Asiakas ja palveluntuottaja toimivat asiakkuudessa yhdessa, tasa-
vertaisempina kumppaneina ja arvoa syntyy molemmille tiiviissa vuorovaiku-
tuksessa. Kyse ei ole vain hyodykkeen ja rahan vaihdannasta, vaan monipuo-
lisemmasta arvon kokemuksesta ja muodostuksesta. (Korkman & Arantola,
2009, s. 25).

6 JULKISYHTEISON PALVELUN LAATU JA KEHITTAMINEN

6.1 Asiakaskyselyn tavoitteet, kysymysteemat ja tulokset

Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa asiakassegmenttiin kuuluvien
asiakkaiden nakemyksia siita, miten heille talla hetkella tuotettua palvelua voi-
taisiin kehittda nykyisesta. Tama on myds tdman opinnaytetyon tutkimuskysy-
mys. Asiakkaiden haastattelu toteutettiin strukturoidulla lomakehaastattelulla
ja saaduista vastauksista saadaan tuloksena kohdennettua ja konkreettista tie-
toa asiakkaiden nakemyksista ja toiveista palvelun laadun edelleen kehitta-
miseksi. Kysymykset on teemoitettu kolmeen kategoriaan, jotka ovat asiakas-
palvelu, SaaS-ohjelmistot seka palvelun kehittamisen teema. Teemoittelu on
tehty vastaamisen selkeyttamiseksi.

Asiakkaille toimitettu strukturoitu haastattelu laadittiin sdhkoisesti Microsoft
365 Forms ohjelmalla. Haastattelun kysymykset ovat kaikille tasmalleen sa-
massa muodossa ja saman sisaltoisia. Kysely toimitettiin valittuun asiakasseg-
menttiin kuuluvien asiakkuuksien niille henkildille, jotka kayttavat palveluna
kayttéoon luovutettuja ohjelmistoja. Kysely lahetettiin yhteensa 32 henkildlle
joista 11 vastasi asetettuun maaraaikaan mennessa, vastausprosentin ollessa
34,38 %. Toimitettavasta kyselysta lahetettiin ennakkotiedote 31.3.2023,
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varsinainen kysely toimitettiin 3.4.2023 ja vastausaikaa oli 12.4.2023 saakka.
Kyselyyn vastaaminen oli anonyymia eika vaatinut tunnistautumista eika ky-
sely pitanyt sisallaan sellaisia kysymyksia, joista vastaajan olisi voinut tunnis-
taa. Kyselyssa oli ynhteensa 17 kysymysta, joista 16 oli pakollisesti taytettavia
seka yksi vapaaehtoisesti taytettdva kysymys. Etukateen annettu arvio kyse-
lyn vastaamiseen kaytettavasta ajasta oli 7 minuuttia, mutta toteutunut kaytetty

aika oli keskimaarin 15 minuuttia ja 34 sekuntia per vastaaja.

Jotta asetettuun tutkimuskysymykseen saadaan vastaus, laadituista 17 kysy-
myksesta seuraavat ovat oleellisia ja tulevat antamaan vastauksen tutkimus-

kysymykseen.

Asiakaspalvelu
e Miten arvioisitte asiakaspalvelumme laatua talla hetkella?
e Mita tekijoitd henkilokohtaisesti arvostatte eniten laadukkaassa asia-
kaspalvelussa?
¢ Miten haluaisitte palvelukokemustanne ja saamaanne asiakaspalvelua

kehitettavan?

SaaS-ratkaisut

o Mita seikkoja kehittaisitte kaytossanne olevissa ohjelmistoissa?

Palvelun kehittaminen
o Kehitetaankd mielestanne toimeksiantajan palveluita riittdavan enna-

koivasti?

Muut haastattelussa olleet kysymykset ovat oleellisia palvelun kehittdmisen
nakokulmasta toimeksiantajalle, mutta ne rajataan taman opinnaytetyon kasit-
telyn ulkopuolelle. Haastattelun tuloksista otetaan analysointiin tdhan opinnay-
tetydhon vain tutkimuskysymyksen kannalta olennaiset kysymykset, joista

saadaan vastaus tutkimuskysymykseen.
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6.2 Toiminallisen ulottuvuuden teema, asiakaspalvelu

Haastattelun ensimmainen osio keskittyy asiakaspalveluun. Asiakkaiden ko-
keman palvelun laadun kahdesta ulottuvuudesta tdama osio koskee toiminal-
lista eli prosessiulottuvuutta, joka pitaa sisallaan sen, miten palvelua toimite-
taan. Asiakaspalvelu on palvelun tuottajan ja asiakkaan valinen vuorovaiku-
tuksellinen tilanne, joka ymparoi teknista tuotetta eli SaaS-ohjelmistoja. Asia-
kaspalvelu on sarja paivittaisia kohtaamisia, joten on palvelun tuottajalle tar-
keaa, ettd asiakas kokee saamansa palvelun asiakasystavalliseksi ja sel-

laiseksi, ettd han saa ongelmaansa ratkaisun.

Asiakaspalvelu-teeman kysymyksissa ensimmaiseksi kartoitetaan vastaajan
kokemusta tamanhetkisesta asiakaspalvelun laadusta, jonka jalkeen kartoite-
taan vastaajan henkilokohtaista mielipidetta siita, mista tekijoista han kokee
laadukkaasti tuotetun asiakaspalvelun koostuvan. Viimeinen taman teeman
kysymyksista kohdentuu toiminallisen osuuden kehittamiseen ja talla pyritdan
saamaan palautetta siitd, miten vastaaja konkreettisesti haluaisi saamaansa

asiakaspalvelua kehitettavan.

e Miten arvioisitte asiakaspalvelumme laatua talla hetkella?

Saadut vastaukset luokiteltiin niiden sanallisen sisallon perusteella kolmeen
eri kategoriaan: positiivinen, kriittinen ja kehitettavaa. Kriittissavytteisissa vas-
tauksissa nostettiin esiin kokemukset vastaajien omia odotuksia hitaammasta
yhteydenottojen lapimenoajasta seka osan ratkaisukuvauksien sisallosta, joi-
den toivottiin olevan kattavimpia seka selkeampia. Positiivissavytteisissa vas-
tauksissa nostettiin esiin Saas-ohjelmistojen versiomuutoskuvaukset, jotka ko-
ettiin sisalloltaan kattaviksi. Lisaksi positiiviseksi luokitelluissa vastauksissa
toistui, etta ohjelmistojen liittymien rakentamisen ja muutoksenhallinnan toteu-
tukset ovat laadukkaita. Kehittamissavytteiseksi luokiteltavissa viesteissa nos-
tettiin esiin, etta yhteydenottojen ratkaisukuvausten sisallollinen laatu on kehit-

tynyt, mutta viela 16ytyy kehitettavaa.
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o Mita tekijoita henkilOkohtaisesti arvostatte eniten laadukkaassa asia-
kaspalvelussa?

Vastauksissa toistui nelja eri teemaa: saatujen vastausten nopeus, saatujen
vastausten selkeys, saatujen ratkaisukuvausten tasalaatuisuus seka kaytetta-
vissa olevien yhteydenottokanavien riittdva monipuolisuus ja tarkoituksenmu-

kaisuus.

e Miten haluaisitte palvelukokemustanne ja saamaanne asiakaspalvelua

kehitettavan?

Tahan kysymykseen saadut vastaukset olivat kattavia ja jokainen vastaus piti
sisallaan useita eri kohtia. Yhteydenottojen ratkaisuihin toivottiin lisaa no-
peutta, eli ratkaisupyyntdjen lapimenoaikoja tulisi nopeuttaa nykyisesta. Ta-
man lisaksi ratkaisukuvauksiin toivottiin lisda selkeytta virheen kuvaukseen
seka siihen, milla tavalla virhe on ratkaistu, jotta ratkaisukuvauksen lukijalle
syntyy ymmarrys syy-seuraussuhteesta ja sen ratkaisusta. Asiakaspalvelun
yhteydenottotapoihin toivottiin myos useassa vastauksessa lisda monimuotoi-
suutta. Nykyisten kanavien lisaksi toivottiin erityisesti laajempaa puhelinpalve-
lua seka mahdollisuutta jarjestda nopealla aikataululla verkkokokous, jossa

ongelmaa voidaan kasitella tarvittavien tahojen kanssa.

6.3 Lopputulosulottuvuus, SaaS-ratkaisun teema

Haastattelun toinen osio keskittyy tekniseen tuotteeseen, SaaS-palveluna
kayttoon luovutettuihin ohjelmistoihin. Asiakkaiden kokeman laadun kahdesta
ulottuvuudesta tama osio koskee teknista eli lopputulosulottuvuutta, joka pitaa
sisallaan sen, mita palvelua toimitetaan. Tuotettavassa palvelussa tama tekni-

nen tuote on muuta palvelua helpommin ja objektiivisemmin analysoitavissa.

e Mita seikkoja kehittaisitte kaytdssanne olevissa ohjelmistoissa?
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Vastauksista nousi esille ohjelmistoissa olevien raportointi elementtien kehit-
taminen, ohjelmistojen kayttéliittyman kehittdminen seka yleisesti mainittiin oh-

jelmiston nopeus, luotettavuus seka kaytettavyys kehitettavina kohteina.

6.4 Palvelun laadun kehittamisen teema

Haastattelun viimeinen osio keskittyy nykyisen palvelun laadun ja asiakasko-
kemuksen kehittamiseen. Asiakastyytyvaisyys syntyy asiakkaan kokeman li-
saarvon perusteella ja lisdarvoa voidaan saada palvelun laadun molemmista

ulottuvuuksista.

e Kehitetddnkd mielestanne toimeksiantajan palveluita riittdvan enna-

koivasti?

Toiminnalliseen ulottuvuuteen liittyen palvelun kehittamisen teemaan liitty-
vassa osiossa vastaajilta kysyttiin, ettd kehitetaanko toimeksiantajan palve-
luita riittdvan ennakoivasti. Vastaukset jakautuivat siten, etta viiden vastaajan
mielesta ei kehiteta riittdvan ennakoivasti, kahden vastaajan mukaan kehite-
taan riittavan ennakoivasti ja neljalla vastaajalla ei ollut asiasta riittavasti tietoa,

etta olisivat vastanneet kysymykseen.

Kehitetaanko palveluita riittavan ennakoivasti?

Kylla
18 %
EOS
36 %

= Kylla
® Ei

= EOS

Ei
45 %

KUVIO 1. 11 vastauksen jakauma kehittamisen ennakoitavuudesta
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7 JOHTOPAATOKSET

Asiakaspalvelun osalta vastauksista kautta linjan nousi esiin kehitettaviksi sei-
koiksi niita asioita, joita vastaajat itse myos henkilokohtaisesti pitavat laaduk-
kaan asiakaspalvelun elementteind. Naita ovat asiakaspalvelun vastausno-
peus yhteydenottoihin, annettujen ratkaisujen sisallollisen laatu, tarkemmin to-
dettuna selkeys ratkaisukuvauksiin seka syy-seuraussuhteen kertominen rat-
kaisukuvauksessa, seka asiakaspalvelukanavien monimuotoisuuden vastaa-
minen tarpeisiin. Palveluita ei vastaajien enemmiston mielesta kehiteta riitta-

van ennakoivasti vaan reaktiivisesti.

Haastattelussa nousseet kehityskohteet

B Asiakaspalvelu ® SaaS-ohjelmistot ® Palvelun kehittdminen

Vastauksien
Yhteydenottojen sisalléllinen
ratkaisunopeus laatu

Kayttéliittyma | Raportointi

Nopeus, luotettavuus ja
Monipuoliset asiakaspalvelukanavat kaytettavyys Ennakoitavuus

KUVIO 2. Haastattelun tuloksissa mainitut kehityskohteet

Asiakaspalvelun yhteydenottojen kasittelyaikoja voidaan objektiivisesti mitata
palvelunhallinnan jarjestelmalla, jolla saadaan palvelupyyntdjen ratkaisujen la-
pimenoaika mitattua. Tata arviointia toteutetaan jatkuvasti ja talta pohjalta on-
kin mitattua dataa lapimenoajoista ja niiden kehityksesta. Asiakaspalveluka-
navien tarkastelua tulee suorittaa kokonaisuutena, jossa on myos todenna-
koista, etta yhteydenottojen Iapimenoaikojen nopeuttaminen voi osaltaan las-

kea my0s tarvetta asiakaspalvelukanavien lisaamiselle.
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Kehittamistyon ennakoitavuuden osalta voidaan vetaa johtopaatds, etta palve-
lun kehittdmista ei tapahdu vastaajien mielesta riittdvan proaktiivisesti. Eri ti-
lanteisiin varautuminen on osa riskienhallintaa ja palvelua tulee kehittda mah-
dollisimman ennakoivasti, jotta valittdman reagoinnin vaatimia tilanteita koh-
dattaisiin mahdollisimman vahan. Kehittamisen proaktiivisuuteen vaikuttavien
toimenpiteiden maara on laaja kokonaisuus ja se poikki leikkaa kaikkea toimi-

nallisen palvelun prosessia, etta teknisen lopputuloksen prosessia.

Saas-ohjelmiston kehittdmisen osalta vastaukset kehityskohteista olivat osin
hyvinkin tarkkaan maariteltyja tdsmakohteita, etta yleisempia, ehkapa teemal-
lisempia kehityskohteita. Tuloksissa esille nousseet tasmalliset kehityskohteet
olivat todennakoéisesti sellaisia, jotka kyselyn vastaaja oli omassa tydssaan
kohdannut, jolloin havainnosta kyettiin kertomaan yksityiskohtaisella tasolla.
Yksityiskohtaisia kehityskohteita olivat mm. raportoinnin kehittdminen. Yleis-
luontoisemmat vastaukset liittyivat koko ohjelmiston kayttoliittyman kehittami-
seen sekd ohjelmiston yleisen kayttokokemuksen kehittamiseen. Teknisen
lopputuloksen toteutumista on helpompi objektiivisesti arvioida ja tama nakyi

yleisesti myds saaduissa tuloksissa.

Yhteenvetona lopuksi todetaan, etta asetetuilla kysymyksilla ja naihin saaduilla
vastauksilla kyetdan saamaan vastaus tyon tutkimuskysymykseen eli siihen,
miten asiakkaat toivovat tamanhetkista palveluaan kehitettavan. Haastatte-
lussa esiintyneista muista kysymyksista, jotka jaivat taman tyon kasittelyn ul-
kopuolelle, koostetaan erillinen yhteenveto johtopaatoksineen tyon toimeksi-
antajalle.

8 POHDINTAA OPINNAYTETYOSTA

Opinnaytetyon asetettuna tavoitteena oli selvittda valitun asiakassegmentin
nakemys siita, miten heidan palveluaan voidaan kehittaa. Esitetyn struktu-
roidun haastattelun kautta tdhan kysymykseen saatiin vastaus. Saatujen
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haastattelutulosten analysointi ja luokittelu osoittautui oletettua helpommaksi,
silla vastauksissa toistuivat merkittavasti samat asiat. Lopputuloksena tyossa
kyettiin yhdistamaan teoreettisesti palvelun laatukasite seka laatuun vaikutta-
vat tekijat empiriaosuuden asiakaskyselyyn. Taman lisaksi kyettiin analysoi-
maan asiakkaiden vastauksista tutkimuskysymykseen vastaus siita, miten asi-

akkaat kokevat, etta palvelua voitaisiin kehittda nykyisesta.

Opinnaytetyon suorittaminen oli sen kirjoittajalle positiivinen kokemus, jossa
yhdistyi teoreettisesti omaksuttujen asioiden yhdistaminen kaytantéén. Opin-
naytetyon tulokset konkretisoivat sen, mita valittu asiakassegmentti haluaisi
saamassaan palvelussaan kehitettavan, mutta naiden ratkaiseminen ei ollut
tyon rajauksessa, joka edelleen mahdollistaisi myos jatkotutkimusaiheen tai
vaihtoehtoisesti jatkotutkimusaihe voisi olla kehittamiskohteiden ratkaisemista

palvelumuotoilun keinoin.

Tassa tyossa on noudatettu kaikilta osin eettisia suosituksia. Lisaksi tyon lah-
teina on kaytetty vain luotettavaksi todettuja ja ajantasaisia lahteita, jotka ovat

asetettuun tutkimuskysymykseen nahden relevantteja.
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LITTEET

LITE 1: STRUKTUROITU HAASTATTELULOMAKE

Palvelun kehittamisen kysely

Kyselyyn vastaaminen kestda noin 7 minuuttia.

Rauli Karha, opinndytetyd 2023 (toimeksiantaja)

Alorta nyt
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Palvelun kehittamisen kysely

* Pakollinen

Asiakaspalvelu

1. Minka arvosanan antaisitte asiakaspalvelumme laadulle t3lla hetkell5? *
1 2 3 4 5 6 7 8 3 10

Heikka Erinorainen

2. Miten arvioisitte asiakaspalvelumme laatua tall3 hetkelld? *

Kirjoita vastaus

3. Miten arvioitte [3hettamienne tukipyyntgjen ratkaisujen toteutuvan? *

Erinomaine
Heikko Tyydyttava Meutraali Hyva n

Ratkaisunop
eus

Sisallallinen
laatu

Tasalaatuisu i~ — - — —
o () [ ) { ) () ()

Asiakaspalvel —y
ukanavat



4. Mit3 tekijditad henkilékohtaisesti arvostatte eniten laadukkaassa asiakaspalvelussa? =

Kirjoita vastaus

5.Miten haluaisitte palvelukokemustanne ja saamaanne asiakaspalvelua kehitettdvan? ~

Kirjoita vastaus

6. Miten selkeani koette teille tarjotun palvelun sisallén? *

Kirjoita vastaus

i 1""3 ZT
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Palvelun kehittdmisen kysely

" Pakollinen

SaaS-ohjelmistot

7. Millaisen arvosanan antaisitte teille kaytiéon luovutetuille ohjelmistoille? =

8. Miten arvioitte ohjelmistojen osalta seuraavien seikkaojen toteutuvan 1all3 hetkella? *

Erinomaine
Heikko Tyydyttava Meutraali Hyva n

Luotettava
taiminta

Tiedotteiden
ajantasainen
taimitus

Chjeiden __ . - -
laatu ja () i) W/ Ll
selkeays

Uutisten/tied
otteiden
fohjeiden
|Gydettavys

Mitd haasteita tal onnistumisia olette kohdanneet viimeisen vuoden aikana kdytettiessinne
‘ohjelmistaja?

®

Kirjoita vastaus

10. Mit3 seikkoja kehittdisitte kdytdssanne olevissa ohjelmistoissa? *

Kirjoita vastaus

Edellinen Sivu 2/3
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Palvelun kehittdmisen kysely

* Pakollinen

Palvelun kehittdminen

11. Mielestani toimeksiantaja kehittids palveluitaan jatkuvasti? =
() Taysin eri mielts
) Jokseenkin eri mieltd

. ) Jokseenkin samaa mieltd

) Taysin samaa mielts

Mitd toimeksiantajan palveluita on mielestisi kehitetty viimeisen kuluneen puolen vuoden
‘aikana?

®

Kirjoita vastaus

13. Kehitetdankd mielestanne toimeksiantajan palveluita riittdvan ennakoitavasti? *

Kirjoita vastaus

14, Miten olet padssyt valkuttamaan foimeksiantajan palveluiden kehittdmiseen? *

Kirjoita vastaus



Koetteko tarvetia foimeksiontajan konsultointipalveluille olemassa olevien prosessienne
“kehittdmiseen?

Kirjoita vastaus

16. Koetteko tarvetta saada sellaista palvelua, jota talld hetkelld teille ei tuoteta? Mita? =

Kirjoita vastaus

17. Muut terveiset foimeksiagntgjalle? (vapaaehtoinen)

Kirjoita vastaus

Edellinen Sivu 3/3
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