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The objective of this thesis was to improve the customer experience of Vetonaula
Oy's device service process and provide suggestions for future advancements to
strengthen the company's customer-focused organization culture.

Based on weaknesses identified in the current state analysis, theory regarding the
significance of customer experiences, as well as related characteristics and specific
features pertinent to business-to-business (B2B) operations, were examined. Addi-
tionally, operational management tools for implementing the customer experience
strategy were introduced. A theoretical framework was then established to serve as
the foundation for building the proposal.

As outcomes of the initial stage of the proposal, it was suggested to reinforce the
customer experience strategy through regular internal customer experience work-
shops and account management meetings for better client engagement. Service
blueprints were developed to elucidate the relationships between the frontstage and
backstage of the device service process. Furthermore, the implementation of Cus-
tomer Effort Score metrics in the device service process and the visible handling of
measurement results were proposed. In the second stage of building the proposal, a
new Autopilot Premium installation product was validated to eliminate the pain points
identified in the initial service blueprints. Product sketches were created for the instal-
lation product and a packaging insert card. Lastly, development proposals related to
the device service process were illustrated in the final service blueprint.

Through the outcomes of this thesis, Vetonaula Oy can improve the customer experi-
ence of its device service and further enhance its customer experience-centric organ-
izational culture. The deliverables of this thesis are readily implementable within the
company's operations.
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Lyhenteet

aas:

B2B:

B2C:

BYOD:

CA:

CES:

CMDB:

CSAT:

as a Service. Kasitteella tarkoitetaan jotain liiketoiminnallista koko-
naisratkaisua tai palvelua, joka tuotetaan jatkuvana tilauksena esi-
merkiksi kuukausi- tai vuosilaskutuksella. Yleisimpid esimerkkeja
ovat Software as a Service (SaaS), Infrastructure as a Service (laaS)

ja Platfrom as a Service (PaaS).

Business to Business. Kasitteella tarkoitetaan yritysten valista liike-

toimintaa.

Business to Consumer. Kasitteella tarkoitetaan lilketoimintaa, jossa

yritys tarjoaa palveluja ja tuotteita kuluttajille.

Bring Your Own Device. Malli, jossa loppukayttdja saa valita minka

tahansa laitteen organisaatiokayttoon.

Conditional Access. Ehdollinen paasynhallinta on modernissa laite-
hallinnassa kaytetty termi, jonka mukaan kaytettavan laitteen pitaa
olla ennalta maaritettyjen saantdjen mukainen voidakseen olla yh-

teydessa organisaation resursseihin.

Customer Effort Score. Asiakaskokemusmittari, jolla mitataan jonkin
asiakkaan ja yrityksen valisen vuorovaikutustapahtuman vaivatto-

muutta.

Configuration Management Database. Kokoonpanohallintatieto-
kanta on ITIL-termi, jota kaytetaan laitteistojen ja ohjelmisto-omai-

suuksien tallentamiseen.

Customer Satisfaction Score. Asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa

kaytetty mittausmenetelma.



CYOD:

CsvV:

CX:

CXi:

DOA:

FCR:

ITIL:

MDM:

NPS:

Choose Your Own Device. Malli, jossa organisaatio antaa tyonteki-
joilleen mahdollisuuden valita tydlaitteensa ennalta testatuista ja toi-

miviksi todetuista malleista.

Comma Separated Values. Tiedostomuoto, jossa tietoja tallenne-
taan pilkuilla erotettuina. Kaytetaan usein datan siirtamisessa ohjel-

masta toiseen.

Customer Experience. Asiakaskokemus.

Forrester Customer Experience Index. Yhdysvaltain markkinoille
keskittyva tutkimustoimisto Forresterin vuotuinen asiakaskokemus-

tutkimus.

Dead on Arrival. DOA-testauksella tarkoitetaan toimenpidetta, jossa

laitteen esiasennuksen tekeva taho tarkistaa laitteen toimivuuden.

First Call Resolution. Asiakaskokemusmittari, jossa mitataan halutun
tapahtuman hoitumista kuntoon ensimmaisen yhteydenoton yhtey-
dessa. Kaytetddn usein asiakaspalvelua ja asiakaspalvelukeskuksia
mitattaessa.

Information Technology Infrastructure Library. IT-palveluhallinnassa
yli 20 vuotta kaytetty prosessikehys. Sisaltaa kokoelman IT-palvelu-

hallinnan ja johtamisen kaytantoja.

Mobile Device Management. Paatelaitehallintaratkaisu, joka mah-
dollistaa tietokoneiden, mobiililaitteiden ja tablettien keskitetyn hal-
linnan sisaltden esimerkiksi asetusten ja sdantdjen maarittdmiset ja

pakottamiset.

Net Promoter Score. Asiakaskokemusmittari, jolla mitataan jonkin
asiakkaan suositteluhalukkuutta jostain yrityksesta tai sen palve-

lusta.



OOBE:

PoC:

S&P 500:

UX:

Out-of-box Experience. Lyhenteella viitataan jonkin laitteen kayt-
toonottoon ja kayttajan kokemukseen kyseisesta tilanteesta. Lyhen-
nettd kaytetdan myos Autopilot-asennuksessa, kun loppukayttajaa
ohjataan laitteen kayttoonottoasennuksen kanssa.

Proof of Concept. Lyhennetta kaytetaan vakiintuneesti IT-alalla ja
silla tarkoitetaan jonkin palvelun sisaltavien konseptien todenta-

mista.

Standard & Poor’s Index 500. Yleista markkinaa kuvataan usein ky-
seisella porssi-indeksilla. Se koostuu 500 suuresta yhdysvaltalaisyri-

tyksesta.

User Experience. Yleisesti kaytto- tai kayttdjakokemusta kuvaava ly-
henne. Kaytetdadn ennen kaikkea kéayttokokemussuunnittelussa,
jossa testataan ja kehitetaan kayttajan ja ohjelmiston valista vuoro-

vaikutusta.



1 Johdanto

Yrityksen toiminnan ainoa tarkoitus on tuottaa voittoa osakkeenomistajille. Ta-
man kuuluisaksi nousseen ja edelleenkin laajalti kaytdssa olevan lausahduksen
kirjoitti Nobel-palkinnonkin taloustieteistd saanut yhdysvaltalainen ekonomisti
Milton Friedman The New York Timesin artikkelissaan vuonna 1970. (Friedman
1970). Tama maaritelma on kuitenkin syyta kyseenalaistaa asiakkaan aikakau-
della, jota parhaillaan eletaan. Yrityksen perimmainen tarkoitus ei voi liittya vain
sen omistajiin, vaan sen taytyy liittyd ennen kaikkea ryhmaan, joka mahdollistaa
yrityksen olemassaolon ylipaataan — asiakkaisiin. llman asiakkaille luotavaa ar-
voa organisaatiolla ei ole kykya maksaa palkkoja tyontekijoilleen, veroja valtiolle
eika osinkoja osakkeenomistajille. Ilman kysyntéa on turha luoda tarjontaa. Se

on tuloksetonta.

Palveluiden toimivuutta tarkasteltaessa tulisi lahtea asiakaskokemuksen synty-
misen tarkastelusta ja kehittéda asiakkaan ja yrityksen valisia kohtaamispisteita
(Korkiakoski & Gerdt 2016: 47). Asiakaskokemuksien strateginen kehittdminen
auttaa kehittamaan myos itse palveluita, silla asiakas on palveluun tyytyvainen,
kun se on kehitetty asiakastarpeet edella. Tyytyvainen asiakas jatkaa palvelun
ostamista, mika puolestaan tuottaa palveluntarjoajalle jatkuvaa liikevaihtoa ja

sitd kautta liikevoittoa.

Menestyvassa palvelussa on kaksi oleellista nakdkulmaa, kuten kuvassa 1 esi-
tetddn: asiakasnakokulma seka liiketoimintanakdkulma. Asiakaslahtoisyydella ei
tarkoiteta asiakkaan miellyttdmista tarjoamalla asiakkaalle mita vain se keksii
kysyda, vaan asiakkaan kannalta parhaan mahdollisen ratkaisun tarjoamista lii-
ketoimintahyoty ja realiteetit huomioiden. Palvelu on toimiva, kun se tuottaa asi-
akkaalle lisdarvoa ja palveluntarjoajalle tulosta. Tarkeinté ei siis ole voitto vaan

tuplavoitto (Tuulaniemi 2011: 101).
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Kuva 1. Asiakasymmarryksen ja liikketoimintatavoitteiden symbioosi (Tuulaniemi
2011: 103).

Tama insindorityo kasittelee Vetonaula Oy:n laitepalveluprosessia seka asia-

kaskokemuksen kehittdmistd mahdollisimman laadukkaiden palveluiden tarjoa-
miseksi. Projekti toteutetaan Metropolia Ammattikorkeakoulun tuotantotalouden
neljannen lukuvuoden opiskelijan toimesta, joka tydskentelee kirjoittamisen het-

kella kohdeyrityksessa projektipaallikkona.

1.1 Kohdeyritys

Vetonaula Oy on yksityisomisteinen monipuolisia IT-palveluja tarjoava yritys.
Yrityksen liikevaihto on 4,4 miljoonaa euroa (2023), ja se tyollistdd suorasti noin
30 henkiloa taman insindorityon kirjoittamisen hetkella. Vetonaulalla on yli 20
vuoden kokemus IT-palveluliiketoiminnasta ja se onkin yksi ensimmaisia suo-
malaisia IT-palveluntarjoajia, joka otti kayttoéonsa kiinteahintaiseen kuukausilas-
kutukseen perustuvan aaS-palvelumallin (as a Service). IT as a Service -palve-
lumallilla tarkoitetaan kokonaisratkaisua, jossa kiinted kuukausihinta kattaa jo-
kaiselle yritykselle pakolliset digitalisaation mukanaan tuomat IT-tarpeet. Veto-
naulan palvelumalli tarjoaa asiakkailleen mahdollisuuden keskittaa kaikki perin-
teiseen yritys-1T:hen kuuluvat toimet yhdelle palveluntarjoajalle avaimet kateen
periaatteella. Se toimii asiakasorganisaatioissaan kuin niiden oma IT-osasto.
Vetonaula tarjoaa palveluitaan padasiassa pk-yrityksille asiakkaiden tydase-
mien lukumaaran vaihdellessa yhden ja 300 vélilla. Vetonaulan asiakasportfo-

liossa on talla hetkell& noin 170 yritysta. (Vetonaula 2024.)

Yrityksen missio on olla asiakkaidensa paras kumppani ja tarjota asiakkailleen
asiantuntevaa IT-palvelua kokonaisuutena — luotettavasti ja mutkattomasti. Ve-

tonaulan palveluportfolioon kuuluvat kuvassa 2 esitetyt palvelut.
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Kuva 2. Kohdeyrityksen palveluportfolio tiivistettyna.

Kuten kuvassa 2 on esitetty, kohdeyrityksen palveluportfolioon kuuluvat IT-ma-
nageripalvelut, helpdesk eli kayttétuki, pilvipalvelut (paaasiassa Microsoft 365 -
hallinta seka Azure-tilaushallintapalvelu), laitepalvelu, lahituki, Vetonaula Live

(IT-kayttbomaisuuden ja tikettien raportointipalvelu seka verkkokauppa), palve-

linpalvelut sek& koulutukset.

Liséksi Vetonaula konsultoi asiakkaitaan verkkojen ja yhteyksien kanssa. Mer-
kittavana tekijana kaikissa palvelun osa-alueissa on tietoturva sek& sen seuraa-
minen ja kehittdminen kokonaisvaltaisesti. Tama insinoorityd keskittyy ainoas-

taan yrityksen laitepalveluun. (Vetonaula 2024.)

1.2 Liiketoimintahaaste, tavoiteasetanta ja tulokset

Laitepalvelussa, kuten kaikissa kohdeyrityksen asiakkailleen tarjoamissa palve-
luissa, asiakas on tekemisen keskitssa. Laitepalvelu on muovautunut nykyi-
seen muotoonsa teknisten innovaatioiden siivittamana. Uudet teknologiainno-
vaatiot, kuten automatisoidut tydasema-asennukset ja pilvipohjainen laitehal-
linta ovat parantaneet laitepalvelua myds asiakaskokemusnékdkulmasta orgaa-
nisesti. Systemaattinen asiakaskokemuksen strateginen kehittdminen on kuiten-
kin jaanyt vahemmalle huomiolle. Kuvassa 3 on esitetty yhteenveto taman insi-

noorityon liiketoimintahaasteesta, tavoitteesta seka tuloksista.



Lilketoimintahaast Laitepalvelun asiakaskokemuksen
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Tavoite Laitepalvelun parantaminen
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Kehitysehdotus kohdeyrityksen
laitepalveluprosessin ja
asiakaskokemuksien parantamiseksi

Kuva 3. Yhteenveto taman insindorityon liiketoimintahaasteesta, tavoitteesta ja
tuloksista.

Kuvan 3 mukaisesti tunnistettuna lilketoimintahaasteena on laitepalvelun asia-
kaskokemuksen strategisen kehittamisen puutteellisuus. Laitepalvelu noudattaa
palvelutuotannon teknisten toteutusten osalta suhteellisen selkeitéa toimintata-
poja, mutta laitepalvelun elinkaaren kokonaisuudesta ei ole tarpeeksi selkeéé
prosessikuvausta. Tama puolestaan hankaloittaa kehityskohtien havaitsemista

palvelupolulla asiakasnakokulmasta.

Taman insino0rityon tavoitteena on parantaa kohdeyrityksen asiakkailleen
tarjoamaa laitepalvelua. Tehokkaat prosessit auttavat asiakastyytyvaisyyden
yllapitamisessa ja palveluiden skaalautumisessa, jotka ovatkin liikketoiminnan
kasvun perusedellytyksia. Erinomainen asiakaskokemus on hinnalla kilpaile-
mista vahvempi, kestavampi ja kohdeyrityksen asiakaskeskeistd missiota loista-
vasti tukeva kilpailukeino. Asetettu tavoite voidaan saavuttaa kuvassa 4 esitetty-

jen kahden osa-alueen tutkimisen ja kehittamisen tuloksena.

Palvelutuotanto Men .. Palvelunéyttimo
Mita kulisseissa tapahtuu? e [’ a Millainen on hyva palvelu asiakkaan

«  Miten palvelu toimii palveluntarjoajan palvelu nakékulmasta?
nakdkulmasta nykyhetkelld? * Miten asiakaskokemusta mitataan?

Nykytila-analyysi Kehitysehdotus Kirjallisuustutkimus

Kuva 4. Menestyvén palvelun osa-alueet.



Kuten kuvassa 4 on havainnollistettu, menestyva palvelu on tulosta palvelutuo-
tannon ja palvelunayttamon symbioosista. Taman insin66rityon lopputuloksena
syntyy kehitysehdotus, jossa molemmat osa-alueet on huomioitu. Lopputulok-
sen avulla kohdeyritys voi kehittaa palveluaan sekéa hyodyntaa tuloksia asetetun

tavoitteen jatkokehittamisessa.

1.3 InsinG6ritydn rajaaminen

Kohdeyrityksen laitepalvelu on suhteellisen monimutkainen kokonaisuus, ja sita
tullaan merkittavasti yksinkertaistamaan tassa insindoritydssa. Tutkimuksessa
keskitytddn nykyhetken palvelun selkeisiin osakokonaisuuksiin ja kosketuspis-

teisiin kohdeyrityksen ja asiakkaan valilla.

Tassa insintoritydssa keskitytdan kohdeyrityksen omasta verkkokaupasta, Ve-
tonaula Livesta (my6hemmin vain Live), ostettaviin tydasemiin. Laitepalvelusta
puhuttaessa tarkoitetaan tydasemien toimittamista seka niiden koko elinkaarta
kierrattdmiseen asti. Live kayttaa useita tukkureita, mutta tassa tutkimuksessa
niita ei erotella, vaan tukkurista tai tukkuritoimijasta puhutaan yleisella tasolla.
Tilausprosessin maksutapaan ja esimerkiksi rahoitussopimusten laatimiseen ei
oteta kantaa. Tybasemat rajataan Windows-kayttojarjestelmilla toimiviin laittei-
siin. Asiakaskokemuksen kehittdmisen ndkdkulmasta samat kosketuspisteet to-
teutuvat myds macOS-kayttojarjestelmaa kayttaviin laitteisiin, mutta ne jatetaan
pois tasta tutkimuksesta teknisten eroavaisuuksien takia ja insingorityén fokuk-

sen pysymiseksi.

Lahitukeen liittyvat toimet ja niihin liittyvat palvelupolun kohtaamispisteet raja-
taan tasta insindoritydsta pois, silla tAman tutkimuksen kirjoittamisen aikana
Metropolian tuotantotalouden opiskelijaryhma tekee kohdeyritykselle projektia,
jossa keskitytddn lahituen asiakasviestintdan. Insinoorityosta rajataan mahdolli-

set laajemmat reklamaatiot ja niihin liittyva toipumispolku pois.



2 Menetelmat ja materiaalit

Tassa luvussa esitetddn insindoritydssa kaytetyt menetelmat ja materiaalit. Tut-
kimuksen tutkimustapa asetetaan, tutkimus- ja projektisuunnitelma laaditaan

seka tiedonkeruumenetelmat esitellaan.

2.1 Tutkimustapa ja -suunnitelma

Taman insindorityon tutkimustavaksi valikoidaan laadullisesta eli kvalitatiivisesta
tutkimusmenetelmé&stéa johdettu toimintatutkimus. Toimintatutkimuksessa pyri-
taan etsimaan soveltuvin menetelmin tietoa, joka on kaytantdoon sovellettavissa
ja nain ollen aidosti liketoiminnan kehittamisen kannalta hyddyllistéa. Toiminta-
tutkimuksessa kaytanto ja tutkimus kohtaavat, mika soveltuu erinomaisesti ta-
han insin66ritydhon, jota kirjoittaja tulee hyédyntamaéan myds jatkossa kohdeyri-
tyksen laitepalveluprosessin kehittamisessa. Kuvassa 5 esitetaan toimintatutki-
muksen vaiheet Carrin ym. [1986: 186] itsereflektoivan spiraalin havainnollis-
tusta mukaillen. (Valli & Aarnos 2018.)

Rekonstruoiva | Konstruoiva

Diskurssi q

osanottajien Reflektointi Suunnittelu

kesken
Toiminta . @ -

sosiaalisessa  Havainnointi Toiminta
kontekstissa

Kuva 5. Toimintatutkimuksen spiraali mukaillen itsereflektoivaa spiraalia (Carr
ym. 1986: 186).

Kuvan 5 mukaisesti, toimintatutkimus on ajassa eteneva spiraali. Tutkimuksen
alkuhetki on niin sanottu konstruoiva o0sio, jossa ensin suunnitellaan ja sen jal-

keen toimitaan suunnitelman mukaisesti. Toimintaa havainnoidaan ja



havaintojen pohjalta reflektoidaan sosiaalisessa kontekstissa. Mikali havaintoi-
hin ei olla tyytyvaisia tutkimusta rekonstruoidaan eli rakennetaan uudelleen, jol-
loin spiraalia toistetaan, kunnes ollaan tyytyvaisia lopputulokseen. (Carr ym.
1986: 186-187.)

Tama tutkimus kasittelee vajaan itsereflektoivan spiraalin kierroksen, koska tut-
kimukseen allokoitu aika on rajallinen. Kehitysehdotusten implementoiminen
operatiiviseen toimintaan ja palvelun toimivuuden mittaaminen sek& havain-
nointi vaativat aikaa. Tasta syysta spiraalin kierroksien toisto eli iterointi jaa ta-

man insindorityon jatkokehittdmisen vastuulle kohdeyrityksessa.

Taman insindorityon nykytila-analyysin paaasiallisena tiedonkeruumenetelméana
kaytetaan kvalitatiivisista tutkimuksista tuttuja haastatteluja. Haastatteluja kay-
tettdessa tutkimuskontekstissa tiedonlahteena tulee haastateltavien subjektiivi-
suus huomioida. Lisaksi tulee tiedostaa haastattelijan mahdollisuus vaikuttaa

verbaalisesti haastateltuun henkil6on ja sita kautta haastattelun lopputulokseen.

Kaikki tutkimuksen ensimmaisen tiedonkeruuvaiheen (Data 1) haastattelut to-
teutetaan padasiassa teemahaastatteluina. Teemahaastattelu vastaa puo-
listrukturoitua haastattelua, jossa samat tai lahes samat kysymykset esitetdén
kaikille haastateltaville. Kysymykset seka niiden jarjestys voivat vaihdella haas-
tattelujen mukaan, kunhan kysymykset kohdistuvat tiettyyn ennalta maaritettyyn
teemaan. Formaaliudessaan teemahaastattelu sijoittuu kyselyhaastattelun ja
strukturoimattoman haastattelun véliin. Kehitysehdotusvaiheen haastattelut
(Data 2) ovat vapaamuotoisempia. Yksinkertaisimmillaan haastatteluna voi-
daankin pitaa keskustelua, jolla on ennalta maaratty tavoite. (Hirsjarvi & Hurme
2000: 47; Puusa ym. 2018.)

Kuvassa 6 on havainnollistettu tdman insind0rityon tutkimussuunnitelma ja sen
eri vaiheet. Kaavio on jaettu selkeasti kahteen osioon, nykytilaan ja tavoiteti-
laan. Kummassakin osiossa on kolme vaihetta, joista tAma insin66rityd kokonai-

suudessaan koostuu.



Nykytila

,"\
‘1)

Johdanto

Ymmarrys kohdeyrityksesta ja sen
liilketoiminnasta

Menetelmit ja materiaa Nykytila-analyy:

* Tutkimustavan ja -suunnitelman = Laitepalvelun nykytilan kuvaaminen

kuvaaminen . . .
Asiakaskokemusstrategian merkityksen

Projektisuunnitelma selvittaminen kohdeyrityksessa seka osana
sen laitepalvelua

Liiketoimintahaasteen, tavoitteen ja
lopputuloksen esitteleminen
Tiedonkeruumenetelmien maarittaminen

Insindorityén rajaaminen Vahvuudet ja heikkoudet

Tavoitetila

Kirjallisuustutkimus Kehitysehdotus Yhteenveto

+  Asiakaskokemuksen merkityksen + Ehdotukset asiakaskokemusstrategian
k}f‘vai(aménin palveluiden ja kokemusten vahvistamiseksi kohdeyrityksen toiminnoissa
dlkakauaella

* Yhteenveto insincorityoprojektista

Kehitysehdotusten kadyttéonotto ja
jatkokehittdaminen

Asiakaskokemusstrategian operatiivisen Data 2
Johtamisen tydkalujen esittely + Uuder unnittelu

+  Tyon arviciminen (tavoitteet vs. tulokset)

: Tuotokset | : Tuotokset I
411 Asiakaskokemus strategiana | Esimerkkikuvaus laitepalvelun palvelupolusta |

I 4.1.2 Asiakaskokemusten muodostuminen | | Blueprinting-prosessikuvaukset laitepalvelun |

| 4.3 B2B-asiakaskokemus | nykytilasta

| 42 Asiakas- ja palvelupolku | | Blueprinting-prosessikuvaus kehitysehdotuksesta ja l
4.2.2 Asiakaskokemusten muodostuminen | siihen liittyvien tuotteiden muotoilu I

| ) . . . | Asiakaskokemuksen mittaamiseen ja analysointiin

| 423 Asiakaskokemusten mittaaminen I | Jiittyvat kehitysehdotukset |

I 4.3 Teoreettinen viitekehys | | |

S — S S —

Kuva 6. Insindorityén tutkimussuunnitelma.



Kuten kuvassa 6 on esitetty, tAma insinddrity6d alkaa johdannosta, jossa esitel-
la&dn taman tyon kohdeyritys, liiketoimintahaaste, tavoite, lopputulos seka tutki-
muksen rajaaminen. Taman jalkeen kuvataan tutkimuksessa kaytetyt menetel-
mat ja materiaalit lopputuloksen saavuttamiseksi. Tutkimuksen ensimmaisen
osion viimeisena ja tarkeimpana vaiheena on nykytila-analyysin muodostami-
nen. Nykytila-analyysi muodostetaan kohdeyrityksen johdon ja tydntekijoiden
haastattelujen sek& olemassa olevan sisaisen dokumentaation pohjalta (Data
1). Liséksi nykytilan kuvaamiseen vaikuttavat kirjoittajan kohdeyrityksessa tyos-
kennellessa saamat kokemukset. Nykytila-analyysin lopuksi tehdaan yhteen-

veto I6ydetyista vahvuuksista ja heikkouksista.

Tutkimussuunnitelman toinen osio eli tavoitetilaan tdhtaavat toimenpiteet aloite-
taan kirjallisuustutkimuksella. Kirjallisuustutkimuksessa kuvataan asiakaskoke-
musten merkitysta palveluiden ja kokemusten aikakaudella seka esitellaan asia-
kaskokemusstrategian operatiivisen johtamisen tydkalujen. Lopuksi kirjallisuus-
tutkimuksen pohjalta luodaan teoreettinen viitekehys, jonka tarkoituksena on ku-
vata nykytila-analyysin ja kirjallisuustutkimuksen valiset relaatiot seka esittaa,

miten tutkittua teoriaa tullaan hyddyntamaan kehitysehdotuksessa.

Kehitysehdotus koostuu teorian pohjalta muodostetuista ndkemyksista koh-
deyrityksen asiakaskokemusstrategian vahvistamiseksi, laitepalvelun blueprin-
ting-prosessikuvauksista sekd parannellusta blueprinting-prosessikuvauksesta,
johon liittyy uusia tuotteita seka ehdotuksia laitepalvelun asiakaskokemuksen

mittaamiseksi.

2.2 Projektisuunnitelma

Tama insindorityd toteutetaan Metropolian tuotantotalouden insinddriohjelman
paatosprojektina. Kirjoittaja tyoskentelee kohdeyrityksessa kokoaikaisesti insi-
noorityon kirjoittamisen aikana. TA&ma mahdollistaa jatkuvan vuorovaikutuksen
yrityksen toimintojen seka avainhenkildiden kanssa. Kuvassa 7 on esitetty pro-

jektin eri vaiheet seka aikataulu.
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Tammikus | Helmikuw ] Maaliskus | Huhtikuu |
3 4 E) 6 7 8 9 10 n 12 13 14 15

Viikko 2

Palvelumuotoilun ja asiakaskokemuksen teorian tutkiminen

1.Johdanto
2. Menetelmat ja
materiaalit

Datal

3. Nykytila-
analyysi

rityér toitettua g 4. Kirjallisuustutkimus
B sty Data2

5 & 6. Kehitysehdotus

ja johtopaatokset

Kuva 7. Insindoritydn projektisuunnitelma.

Projekti aloitetaan kuvan 7 mukaisesti viikolla kaksi tammikuussa 2024 ja vie-
daan paatdkseen viikolla 15 samana kevaana. Nain ollen insinddrityén koko-
naiskestoksi tulee 14 viikkoa. Aikataulu mukailee tutkimussuunnitelman vai-
heita. Kirjoittaja on opiskellut teoriaa asiakaskokemuksesta ja sen strategisesta
kehittamisesta insindoritydprojektin aloituksesta saakka. Teorian tutkimisen
osuus ei siis todellisuudessa rajoitu ainoastaan tutkimussuunnitelman kirjalli-

suustutkimukseen, joka suoritetaan suunnitelman mukaisesti viikoilla 10-12.

2.3 Tiedon keraaminen ja analysointi

Tata insin6orityota varten keréatty tieto ja tiedonkeruumenetelmat on esitelty tau-
lukossa 1. Insin6oritydssa kaytetty tieto pohjautuu yrityksen henkiloston haas-
tatteluihin, olemassa olevaan dokumentaatioon seka kirjoittajan omiin kokemuk-

siin. Tassa luvussa ei huomioida kirjallisuustutkimusosiossa keréttya tietoa.
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Taulukko 1. Tutkimuksen nykytila-analyysia (Data 1) ja kehitysehdotusta (Data

2) varten kerétty tieto ja tiedonkeruumenetelmat.

Data 1 — keratty tieto nykytila-analyysia varten (Luku 3)

Osallistujat /

roolit

1 Insindoritydn

Kirjoittaja,
uusi tyonte-
kija

2 Insindorityén

kirjoittaja,
IT-palvelu-
paallikkd

3 Insinddritydn

Kirjoittaja,
IT-manageri

(1)

4  InsinG0rity6n

kirjoittaja,
toimitusjoh-
taja/osakas

5 Insindadritydn

Kirjoittaja,
IT-asiantun-
tija

Tiedon
tyyppi

Teams-
haastattelu

Teams-
haastattelu

Teams-
haastattelu

Teams-
haastattelu

Haastat-
telu

Teemat

Asiakaskoke-
mus strate-
giana

Asiakaskoke-
mus strate-
giana, laitepal-
velun kaytan-
not, asiakasko-
kemuksen mit-
taaminen

Asiakaskoke-
mus strate-
giana, laitepal-
velun kaytan-
not, tekniset to-
teutukset, ko-
kemukset asia-
kastyytyvaisyy-
desta

Asiakaskoke-
mus strate-
giana, asiakas-
kokemuksen
mittaaminen

Asiakaskoke-
mus strate-
giana, laitepal-
velun kaytan-
not, tekniset to-
teutukset, ko-
kemukset asia-
kastyytyvaisyy-
desta

Paivamaara Muistiinpa-
ja kesto not

21.2.2024 Haastattelu-
15 min muistio
21.2.2024 Haastattelu-
45 min muistio
22.2.2024 Haastattelu-
60 min muistio
27.2.2024 Haastattelu-
30 min muistio
27.2.2024 Haastattelu-
45 min muistio
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6 Insinboritybn  Haastat- Laitepalvelun 1.3.2024 Haastattelu-
kirjoittaja, telu kaytannbt, tek- 30 min muistio
IT-manageri niset toteutuk-

(2) set

Data 2 — keratty tieto kehitysehdotusta varten (Luku 5)

Osallistujat / Tiedon Teemat Paivamaara Muistiinpa-
roolit tyyppi ja kesto not

1 Insinborityon  Teams- TyOasemien 12.3.2024 Haastattelu-
Kirjoittaja, haastattelu Autopilot-provi- muistio
kumppaniyri- siointi 45 min
tys

2 Insindoritybn  Teams- Tybasemien 20.3.2024 Haastattelu-
kirjoittaja, haastattelu Autopilot-provi- muistio
asiakasme- siointi, asiakas- g0 min
nestyspaal- kokemus
likkb/osakas

Taulukon 1 mukaan ensimmaisessa tiedonkeruuvaiheessa (Data 1) kerataan
tietoa taman tutkimuksen nykytila-analyysia varten. Tietoa keratadan paaasiassa
haastatteluin seka kohdeyrityksen olemassa olevaa dokumentaatiota tutkimalla.
Tutkittava dokumentaatio on eritelty seuraavalla sivulla taulukossa 2. Lisaksi ta-
man insindorityon kirjoittajalle on kertynyt aiheesta relevanttia tietoisuutta koh-
deyrityksessa tyoskennellessdan kaymiensa keskustelujen, workshoppien ja t6i-
densa kautta. Tata niin kutsutta hiljaista tietoa ei kuvata tiedonkeruutaulukoissa,

mutta nakemykset ja kokemukset saattavat ndkya nykytilan analysoimisessa.

Tiedonkeruun toisessa vaiheessa (Data 2) kerataan tietoa taman tutkimuksen
viidettd lukua eli kehitysehdotusta varten. Tiedonkeruun toisessa vaiheessa
keskitytddn ensimmaisen vaiheen haastatteluja teknisempiin teemoihin laitepal-
velun elinkaareen liittyen ja pyritddn l0ytam&an teknisia ratkaisuja, joiden kautta

asiakaskokemusta voidaan parantaa entisestaan. Haastatteluissa loydettyja
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ratkaisuja kaytetaan kehitysehdotuksen muodostamiseen yhdessa kirjallisuus-

tutkimuksessa tehtyjen [6yddsten kanssa.

Taulukko 2. Nykytila-analyysin kuvaamisessa kaytettdva kohdeyrityksen siséai-
nen dokumentaatio (Data 1).

Sisainen dokumentaatio (Data 1)

Dokumentin nimi Dokumentin kuvaus
A Tybasemahallinta.pptx Tybasemabhallintaan liittyva proses-
sikuvaus
B ServiceDesk KnowledgeBase Muistikirja, jossa kuvattuna Service

Deskin siséisia prosesseja
C Live — administrator guide Vetonaula Live -verkkokaupan ylla-
pitdjan opas

D Sahkopostilaatikot: Shop Orders ja Kopiot uuden tydaseman hankinnan
Order Updates yhteydessa lahetettavasta asiakas-
viestinnasta

E Tikettijarjestelma Asiakasviestinta tikettijarjestelmassa
F Sisainen brandipaja Brandi-workshop, keskitssa yrityk-
06102023.pptx sen missio, visio ja arvot

Taulukossa 2 on esitetty kohdeyrityksen siséiset dokumentit, joita kaytetdan ny-
kytila-analyysin muodostamisessa yhdessé haastatteluista (Data 1) kerattyjen
tietojen lisaksi. Dokumentaatio sisdltaa sisaisia prosessikuvauksia ja ohjeistuk-
sia tybasemahallintaan liittyen, asiakasviestinnan nykytilaa kuvaavia tietolah-
teitd seka kohdeyrityksen strategisia peruspilareita kuvaavan dokumentin, jossa
kasitelladn muun muassa sen missiota, visiota ja arvoja. Seuraavaksi kasitel-
l&aan kohdeyrityksen laitepalveluprosessin ja siihen liittyvan asiakaskokemuksen

nykytilaa seka asiakaskokemusstrategian johtamista yleisella tasolla.
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3 Nykytila-analyysi

Tassa luvussa selvitetaan kohdeyrityksen laitepalvelun nykytila. Luvussa keski-
tytaan tydasematoimitusprosessiin sekd asiakaskokemukseen. Nykytila-ana-
lyysi aloitetaan yleiskatsauksella sen muodostumisesta, jonka jalkeen kuvataan
laitepalvelun nykytila. Sen jalkeen siirrytaéan tutkimaan asiakaskokemusta stra-
tegisena kilpailuetuna kohdeyrityksessa, sen jalkauttamista operatiiviseen toi-

mintaan ja laitepalveluun.

3.1 Yleiskatsaus

Nykytila-analyysi muodostetaan kohdeyrityksen henkil6ston haastattelujen, ole-
massa olevan dokumentaation seka tutkimuksen kirjoittajan omakohtaisten ko-

kemusten pohjalta. Nykytila-analyysin yleiskatsaus on esitetty kuvassa 8.

Kirjoittajan omat kokemukset

Vahvuudet ja
Tyoskentely s aee .
R e - Sisdinen dokumentaatio heikkoudet
usejden eri toimintojen B . Lo
parissa e Haastattelut
KnowledgeBase
Asiakasviestinta
(automaatioviestit j
RT-viestinta)
Sisainen brandipaja

|IT-asiantuntijat
IT-managerit
IT-palvelupaillikkd
Teoimitusjohtaja
Uusi tyontekijat (IT-
asiantuntija)

Kuva 8. Nykytila-analyysin yleiskatsaus.

Kuten kuvassa 8 on esitetty, tutkittavaan sisdiseen dokumentaatioon lukeutuvat
tydasemahallintaa kuvaava dokumentti, sisaisten prosessien kuvaamiseen kay-
tettdva muistikirja (ServiceDesk KnowledgeBase), tilaus- ja toimitusviestien tut-
kiminen jaetussa postilaatikossa, asiakasviestinnan tutkiminen yrityksen tiketti-

jarjestelmassa seka muistio sisaisesta brandipajasta. Edella mainittujen sisais-

ten dokumenttien avulla voidaan muodostaa ndkemys prosessikuvausten ja

asiakasviestinnan nykytilan tasosta.
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Liséksi yrityksen toimitusjohtajaa seka laitepalveluun liittyvia avainhenkiloita
haastatellaan, jotta saadaan selville, miten hyvin toimintaprosessit ja strategiset
paatokset kaytdnnossa toteutuvat operatiivisessa toiminnassa. IT-avainhenkiloi-
hin viitatessa tarkoitetaan jatkossa haastatteluja 2, 3, 5 ja 6. Haastattelujen
avulla voidaan my6s tunnistaa haastateltavien henkilokohtaisia nékemyksia pro-
sessien toimivuudesta, joita voidaan myéhemmin hyddyntaa nykytila-analyysin

vahvuuksien ja heikkouksien kuvaamisessa.

Kuvan 8 mukaisesti myos tutkimuksen kirjoittajan omakohtaiset kokemukset
otetaan huomioon nykytila-analyysia tehdessa. Kaytettavien tietolahteiden pai-

noarvo on kuitenkin haastatteluissa seké sisaisessa dokumentaatiossa.

3.2 Laitepalvelun nykytila

Kohdeyrityksen laitepalvelu toimii tybasemien osalta kuvassa 9 esitetyn polun
mukaisesti. Kuvaus laadittiin haastattelujen 2,3 ja 5 seka sisdisten dokument-

tien A—E pohjalta.

Alkupiste

1. 2 3
% Uuden laitteen hankinta >_ Esiasennus —:QDS Laitetoimitus
oo c—0o

6 5 4

\p viliaikainen varastointi / \l/ Laitteen
\_j\ Kayttdjan vaihto kiyttéonottoasennus

| 3

| s— —
-+ Laite aktiivisena -

7

Tietoturvallinen kierratys

Loppupiste

Kuva 9. Kohdeyrityksen laitepalveluprosessi yksinkertaistettuna.
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Kuten kuvasta 9 voidaan havaita, laitepalvelu voidaan jakaa seitsemaan osaan.
Laitepalvelupolku alkaa uuden laitteen hankinnasta, jonka jalkeen hankittu laite,
tassé tapauksessa tybasema, asennetaan ja toimitetaan asiakkaalle. Kun laite
on toimitettu asiakkaalle, loppukayttaja tekee kayttbonottoasennuksen ja laite
siirtyy aktiiviseen tilaan. Laite voidaan aktiivisen kayttdaikansa jalkeen siirtaa
valiaikaiseen varastointiin, josta se palautetaan jalleen kayttéon tai se voidaan
suoraan kierrattaa. Alaluvuissa 3.2.1-3.2.7 kyseiset laitepalvelun vaiheet on ku-
vattu tarkemmin. Jatkossa tdssa insindoritydssa laitepalvelusta puhuttaessa tar-

koitetaan yksinomaan kohdeyrityksen tarjoamaa palvelua tydasemiin liittyen.

3.2.1 Uuden laitteen hankinta

Laitepalveluprosessi alkaa uuden tydaseman tilaamisella. Tybasema tilataan
lahtokohtaisesti kohdeyrityksen omasta verkkokaupasta Livesta. Keskitetysti pil-
vihallituissa tydasemissa kaytetaan yleisesti kahden tyyppisia laitteita palvelun-
tarjoajan néakdkulmasta. Ensimmainen naista tyypeista on niin sanottu BYOD
(Bring Your Own Device), joka tarkoittaa nimensa mukaisesti sita, etta tyonteki-
jan henkilokohtainen laite liitetdan organisaation resurssiksi ja nain ollen sen
hallintaan. Toinen tyypeista on CYOD (Choose Your Own Device), jossa loppu-
kayttaja voi valita suositelluista laitteista mieleisensa. Jalkimmainen malleista on
kohdeyrityksen suosima ratkaisu, koska silloin voidaan l&ahtékohtaisesti suosi-
tella asiakasorganisaatiolle tydasemat, joista valinta tehd&aan. N&in varmistu-
taan, etta laite on kohdeyrityksen preferenssien mukainen ja se tilataan sen
omasta verkkokaupasta Livesta. CYOD-laitteet mahdollistavat mahdollisimman
kokonaisvaltaisen palvelun tuottamisen, kuten IT as a Service -malliseen palve-

luun kuuluukin.

Uuden tybaseman tilaamisessa on useita toimintatapoja, mutta IT-avainhenkildi-
den haastattelujen perusteella yleisimmin asiakkaan yhteyshenkild ottaa yh-
teytta tiketilla kohdeyrityksen kayttajatukeen tai suoraan IT-manageriin sahko-
postitse tai puhelimitse. Myds asiakkaan yhteyshenkilé voi tehda tilauksen itse-
palveluna Livessa. Tiketilla tapahtuvat yhteydenotot siirretdan tikettijarjestel-

massa tarjousjonoon (bids), josta tilauspyynt6 poimitaan usein kohdeyrityksen
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IT-managerin toimesta, joka tilaa halutun tydaseman Livesta. Sama prosessi ta-
pahtuu, kun asiakkaan yhteyshenkilé on yhteydessa IT-manageriin muita kana-
via kayttaen. Asiakkaan yhteyshenkilon tekemat tilaukset kasitellaan kohdeyri-
tyksen IT-managerin toimesta ennen kuin tilaus etenee kerays- ja toimitusvai-

heeseen.

IT-avainhenkildiden haastattelujen mukaan joissain tapauksissa myos asiak-
kaan loppukayttajat voivat tilata tuotteita itsenaisesti Livesta. Naisséa tapauk-
sissa tilaukset tulee vahvistaa aina asiakkaan yhteyshenkilolta, mikali loppu-
kayttajien tilaussaantoja ei ole ennalta maaritetty. Joidenkin asiakkaiden uudet
loppukayttajat voivat tilata itse esimerkiksi oheistuotteita ennalta sovitulla sum-
malla. Tilauksen tekijasta huolimatta tilaukset kasitellaan ja vahvistetaan koh-
deyrityksen IT-managerin toimesta ennen niiden siirtymista jatkokasittelyyn.

Tilausvaiheessa tydasemalle maarittyy asennustuote, jonka perusteella esi-
asennus tullaan suorittamaan. Tydaseman asennustuote maarittyy Liven ostos-
korille automaattisesti. Maarittyvdan asennustuotteeseen vaikuttavat asiak-
kaalle saatavilla olevat asennustuotteet seka tuotekategorisesti maaritetyt auto-
maattisen lisddmisen sdannot (auto-add). Automaattisesti lisattavien tuotteiden
maarittyminen on kuvattu yksityiskohtaisemmin Liven yllapitdjan oppaassa (Live

— administrator guide) kohdassa "Category auto add”.

Automaattinen asennustiketti

Kun tilaus on lahetetty, se siirtyy kohdeyrityksen asiantuntijan kasiteltavéaksi. Ti-
lauksen kasittely tehddan Liven yllapitajien (admin) portaalissa yleensa koh-
deyrityksen IT-managerien toimesta. Kun tilaus on tarkastettu ja siirretty tilaus-
hallintaportaalissa tilaan "purchased”, siitd muodostuu automaattisesti asennus-
tiketti kohdeyrityksen tikettijarjestelmaan. Tikettijarjestelmaan muodostuva
asennustiketti riippuu ostoskorille valitusta asennustuotteesta. Verkkokaupassa
valittavia tybaseman asennustapoja on tadssa mielessa kaksi: Autopilot-asennus

ja asiantuntija-asennus. Asennustapoja kuvataan tarkemmin alaluvussa 3.2.2.
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Automaattisten asennustikettien muodostumista voidaan hallita Liven yllapita-

jien portaalissa kuvan 10 mukaisesti.

Vaihtoehto 1 Vaihtoehto 2
SECTIONS SECTIONS Formats- B [ &6 = |
Product details TR et Product details
Categories Categories
Attributes Craate autopilot install ticket Attributes
Images Create  default install ticket Images s auoplet
Stock and nricina Stock and pricing Is eCarePack
Variants

Netvisor product code
A Aqtopllot-asennus Upselling ASENNUSTYOASEMA
*Kayttoonottoasennus — Autopilot

Bundle's products Create  autopilot install ticket

B Asiantuntija-asennus

. L Promotion and access limit
*Ty6aseman asennus ja toimitus

(108) “

reate  default install ticket

*Asennustuotteen nimi Live-verkkokaupassa

Kuva 10. Asennustikettien muodostumisen maarittdminen Liven yllapitajien por-
taalissa.

Kuten kuvassa 10 on esitetty, Autopilot-asennustuotteesta (A) muodostuu auto-
maattisesti tikettijarjestelmaan Autopilot-asennustiketti ja asiantuntija-asennus-
tuotteesta (B) puolestaan oletusasennustiketti. Asennustiketti toimii sisdisena
merkintana uudesta tilauksesta sisaltden tydasema-asennukselle olennaiset ti-
laustiedot. Valitusta asennustuotteesta riippumatta asennustiketin runko on sa-
manlainen, mutta esimerkiksi asennustiketille maaritetyt tehtavat vaihtelevat
asennustiketin tyypin mukaan (A tai B). Otsikkotasolla asennustikettien sisaltd

on seuraavanlainen:

o tehtavat

o tilauksen perustiedot

o tilauksen asiakkaan viite

o tilauksen huomiot

o taman tiketin luonnin aiheuttaneet tuotteet

o tilauksen toimitusosoite.
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Mikali tilaukselle on lisatty asiantuntija-asennus, tulee tilauksen kasittelijan vaih-
taa tydaseman toimitusosoite tilausrivilla Liven tilauskasittelyportaalissa Veto-
naulan toimipaikakaksi. Mikali tama manuaalinen vaihe jaa tekematta, tyo-
asema toimitetaan suoraan asiakkaan loppukayttgjalle, vaikka tilaukselle olisi
merkitty asiantuntija-asennus. Automaattinen asennustiketti vaatii lisdksi manu-

aalista tietojen taydentamista sisadisten prosessien mukaisesti.

Automaattiset asiakasviestit

Tilauksen yhteydessa tilaajalle [&ahetetaan vahvistusviesti tilauksesta. Tilaajalla
tarkoitetaan asiakkaan yhteyshenkiloa, vaikka tilauksen tekisikin kohdeyrityksen
IT-manageri asiakkaan puolesta. Mikali tilauksen vastaanottaja on eri henkild
kuin tilaaja, lahtee vastaanottajalle tilausvahvistusviesti vasta, kun tilaukselle tu-
lee jokin toimituspaivitys. Haastattelun 6 mukaan toimituspaivityksella tarkoite-
taan muun muassa toimitusarvion tai seurantatunnuksen lisddmista tai muuta
tilausrivin muutosta. Vastaanottajan eli loppukayttajan tilausvahvistusviestissa
tilauksen tuoterivit naytetdaan ilman hintoja ja tilaajan vahvistusviestissa tilausri-

vien hinnat ovat nékyvill&.

Mikali tilaus joudutaan perumaan virheellisen tai puutteellisen sisalténsa vuoksi,
tapahtumasta lahtee peruutusviesti tilaajalle seka vastaanottajalle. Peruutus-
viesti lhtee vastaanottajalle, vaikka toimitusvahvistusviestia ei olisi viela ehtinyt

lahtea.

Tilauksen vastaanottajalle lahtee kasittely- ja toimitusviesti, kun tilaus on kasi-
telty ja l[&hetetty tukkurilta. Kasittely- ja toimitusviestin riveille on lisatty kuljetus-
yhtién seurantatunnus, josta loppukayttéaja voi seurata tilauksen kulkua. Mikéali
tilauksella on kohdeyrityksen asiantuntija-asennukseen saapuva tydasema, on
vahvistusviestilla ilmoitettu asiasta rivikohtaisesti. Toimituksen viimeisessa vai-
heessa loppukayttgjlle lahetetaan viesti, jossa ilmoitetaan kaikki l[&hetetyt tuot-

teet ja tilauksen tilan olevan valmis. Kuvassa 11 on esitetty esimerkkisisaltoa
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tilauksen vastaanottajan saamien automaattiviestien tilausriveista.

HP EliteBook 840 G10 14" i5-1335U/16GB/512GB 1 Tilausvahvistusviesti

Sl "Toimitetaan asennettavaksi heti” indikoi
tydaseman lahettamista kohdeyritykseen
asennettavaksi. My6s asiantuntija-asennustuote
g‘:‘fi";::;::é‘a:sia St nakyy tilausrivilla 2.

Rivin 3 tuotteen "Toimitetaan heti" indikoi tukkurilta
7 HP Thunderbolt Dock G4 120W loppukayttdjille suoraan lahetettavaa tuotetta

HP EliteBook 840 G10 14" i5-1335U/16GB/512GB 2 Kasittely- ja toimitusviesti

SSDiSasiiew "Lihetetty Vetonaulan asennukseen” indikoi, etta
tybasema on lahetetty tukkurilta kohdeyritykseen
asennettavaksi.

Tybaseman asennus ja toimitus
ASENNUSTYOASEMA o i . . .
Rivilla 3 on nyt ilmoitettu tilauksen seurantakoodi

tuotteelle, joka toimitetaan tukkurilta suoraan

7 HP Thunderbolt Dock G4 120W loppukayttajalle.
4JOA2AARABB

" " 3 Valmis
Tybaseman asennus ja toimitus . . . ) B
ASENNUSTYOASEMA Riville 2 on lisatty lahetyspaivamaara seka
sarjanumero.

rbolt Dock G4 120W .. s » . . —
- Tydaseman toimituksen jatkoviestinnasta on

ilmoitettu ja riville on lisatty tuotteen sarjanumero.

-
Ve

=
tonaulan asennukseen lahetetyt tuotteet, joiden toimituksesta asiantuntijemme |

ovat erikseen yhteydessa:

HP EliteBook 840 G10 14" i5-1335U/16GB/512GB 1 kpi
SSD/SureView

Kuva 11. Esimerkki tilauksen vastaanottajalle lahtevista automaatioviesteista.

Kuten kuvassa 11 on esitetty, tilauksen vastaanottaja saa kolme automaationa
lahetettavaa viestia uuden tydaseman tilauksesta. Automaattisten tilaus- ja toi-
mitusviestien maarittyminen on kuvattu yksityiskohtaisemmin Liven yllapitajan
oppaassa (Live — administrator guide) kohdassa "Order email notifications to
customer”. Livea yllapitavan ohjelmoijan kanssa kaydyn keskustelun perusteella
jarjestelma ei laheta talla hetkella alkuperaisen toimitusarvion mahdollisista vii-

vastymisista mitdan viestia asiakkaalle.

3.2.2 Esiasennus

Kohdeyrityksella on kaytdssaan asiakkaan nakokulmasta kaksi vakiintunutta

esiasennustapaa, kuten jo aiemmin mainittiin. Autopilot-asennukset ovat IT-
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avainhenkildiden haastattelujen perusteella suositumpi tapa asentaa ja toimittaa

tydasemia.

Mikali tydasemalle valitaan tilausvaiheessa Autopilot-asennus, tydaseman var-
sinaisen asennuksen hoitaa asiakkaan loppukayttgja alaluvussa 3.2.4 esitetyn
mukaisesti. Autopilot-asennettavan tyéaseman esiasennus tarkoittaa kahta toi-
menpidetta laitepalveluprosessin nakdkulmasta. Ensin tukkuri lahettaa tilatusta
tydasemasta sarjanumeron kohdeyritykselle. Kohdeyrityksen eniten kayttamalta
tukkurilta tilattaessa tdma tapahtuu automaattisesti Liveen rakennetun integraa-
tion avulla. Kun tukkuri on kasitellyt tilauksen, sarjanumero tulee nakyviin tyo-
aseman tilausriville Liven tilauskasittelyportaalissa. Haastattelun 6 mukaan
muilta tukkureilta tilattaessa sarjanumerot joudutaan hakemaan manuaalisesti
tilauskasittelijan, usein IT-managerien, toimesta tukkureiden omista tilauspor-

taaleista.

Kun kohdeyrityksella on tilatun tydaseman sarjanumero hallussaan, se voi siir-
tya luomaan uutta tydasemaa yksildivaa ID-tunnusta (hardware hash), joka syo-
tetdan kohdeyrityksen hallinnoimaan Microsoftin Partner Centeriin. Kyseinen
tunnus on CSV-tiedosto, joka sisadltaa tybaseman sarjanumeron, valmistajan ja
laitemallin. IT-avainhenkildiden haastattelujen mukaan ID-tunnusten luonti kuu-
luu lahtokohtaisesti kohdeyrityksen kayttajatuen (helpdesk) tyétehtaviin. Proses-
sin yksityiskohtaiset vaiheet on kuvattu kohdeyrityksen kayttdtuen siséisessa

dokumentaatiossa (ServiceDesk KnowledgeBase).

Kun tybasema on lisatty asiakkaan kayttbomaisuudeksi Microsoft Partner Cen-
terissa, tydasema liittyy automaattisesti asiakkaan Microsoft Intuneen. Microsoft
Intune on MDM-ohjelmisto (mobile device management), jonka avulla tydase-
mia voidaan hallita pilvipohjaisesti. Intunessa kunkin asiakkaan tydasemille on
maaritetty asentuvat ohjelmistot, sddnnot ja asetukset. Jos Intunessa ei ole asi-

akkaalla Autopilot-profiilia entuudestaan, taytyy sellainen ensiksi luoda.

Kohdeyrityksessa on méaaritetty oma perustaso (baseline) kaikille asiakkaille

oletuksena maaritettaville asetuksille. Profiilia muutetaan sittemmin asiakkaan
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preferenssien mukaiseksi IT-managerien tai jarjestelmaasiantuntijoiden toi-
mesta. Autopilot-asennus vaatii asiakkaalta vahintddn Microsoft Business Pre-
mium -lisensseja sekd Windows Pro, Enterprise tai Education -kayttojarjestel-
mill& varustettuja tydasemia. Windows Home -kayttojarjestelmalld varusteltuja
tybasemia ei voida kayttaa, mikd on muun muassa yksi BYOD-laitteiden kayton

valttamisen syy.

Asiantuntija-asennettavat laitteet toimitetaan tukkurilta kohdeyrityksen toimiti-
laan, jossa ne asennetaan asiantuntijan toimesta. Asiantuntija suorittaa koneen
esiasennuksen manuaalisesti tai Autopilot-asennuksena. Tybasemalle asenne-
taan kayttojarjestelma seka asiakaskohtaisesti maaritetyt kaytettavat ohjelmistot
ja asetukset. Haastattelujen 3 ja 5 mukaan laitteille valitaan useimmiten asian-
tuntija-asennus, mikéli asiakkaalla ei ole Autopilot-asennusta tukevia Microsoft
Business Premium -lisensseja kaytossaan tai tybasema taytyy liittdd asiakkaan
pilviympariston lisdksi asiakkaan paikallisiin palvelimiin eli tydasemalle taytyy
tehda niin sanottu hybridikonfiguraatio. Liséksi jotkut asiakkaat haluavat puh-
taasti asiakaskokemuksellisista syista tydasemilleen asiantuntija-asennuksen ja

-toimituksen.

3.2.3 Laitetoimitus

Tybasemat, joiden asennustavaksi valitaan Autopilot-asennus, lahetetdan suo-
raan tukkurilta asiakkaalle ja sen loppukayttdjalle. Tydasemat toimitetaan tukku-
rin valitsemaa kuljetuspalvelua kayttaen. Haastattelun 2 mukaan kohdeyritys on
neuvotellut tukkurikohtaisesti kiinteat tilauskohtaiset toimitushinnat. Asiakkaan
loppukayttaja voi seurata tilauksen etenemista seurantalinkistd, joka liitetdéan

automaattisesti toimitettavaan vahvistus ja -toimitusviestiin (kuva 11).

Asiantuntija-asennettavat tydasemat toimitetaan asennuksen jalkeen kohdeyri-
tyksen asiantuntijan toimesta asiakkaan loppukayttajalle, mikali ennalta méaari-
tetty toimipiste sijaitsee paakaupunkiseudulla. Muualle kuin paakaupunkiseu-

dulle tydasemat toimitetaan kolmannen osapuolen kuljetuspalveluita kayttaen.

Toimitukset luodaan Shipit.fi-palvelua kayttamalla, missa voidaan valita
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tilaukselle parhaiten soveltuva toimituspalvelu yleisimpien logistiikkatoimijoiden
joukosta. Yleisimmin laitetoimituksissa kaytetddn Postia. Tydasematoimituksista
vastaavan haastateltavan (haastattelu 5) mukaan naista vaihtoehdoista Autopi-
lot-asennettavat laitteet ovat huomattavasti yleisempia ja asiantuntija-asennet-
tavista laitteista suurin osa toimitetaan asiantuntijatoimituksena paakaupunki-

seudulle.

Mikali tydasema toimitetaan asiantuntijatoimituksena paakaupunkiseudulle,
kohdeyrityksen asiantuntija sopii kayttdonotto- ja toimitusajankohdan suoraan
asiakkaan loppukayttajan kanssa tiketilla, sahkopostilla tai puhelimitse. Haastat-
telujen mukaan varauskalenterimahdollisuus on olemassa, mutta sité ei kayteta
asiantuntijoiden muuttuvien aikataulujen seka asiakasvierailujen hankalasti arvi-
oitavien kestojen takia. Viestinnassa kaytetaan kohdeyrityksen valmiita tiketti-
pohjia tai viestit muotoillaan vapaasti kunkin asiantuntijan toimesta. Jos asian-
tuntija-asennettava tydasema toimitetaan kuljetuspalvelua kayttamalla, lahete-

taan loppukayttgjalle lahetyksen seurantatunniste sahkopostitse.

3.2.4 Laitteen kayttoonottoasennus

Autopilot-asennettavissa tydasemissa kayttdonottoasennus on asiakkaan lop-
pukayttajan vastuulla. Kayttéonottoasennus on se vaihe, kun uudelle ty6ase-
malle asentuvat asiakkaan ympéristoon Microsoft Intune -paéatelaitehallintapal-
velussa maaritellyt ohjelmistot ja asetukset. Loppukéayttaja syottaa organisaati-
onsa sahkdpostitunnuksen paatelaitteeseen, jonka jalkeen kayttéonotto tapah-
tuu muuten automatisoidusti seka ohjatusti. Tydaseman kayttéonotto on tekni-
sesti yksinkertaista ja sitd voidaan kustomoida niin sanotulla out-of-the-box ex-
periencella (OOBE). OOBE:lla voidaan maarittd& asiakkaalle kustomoitu asen-
nussekvenssi ja lisata esimerkiksi organisaation logo asennusikkunoihin. Kayt-
toonottoasennusta tukeva asennusohjeistus 16ytyy kohdeyrityksen verkkosi-
vuilta osoitteesta https://www.vetonaula.fi/asenna. Sivulle on keratty kuusi ku-

vankaappausta asennuksen eri vaiheista seka niita kuvaavat lyhyet ohjetekstit.
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Tybasemalle méaaritettyjen ohjelmistojen asentumisen kesto on riippuvainen lop-
pukayttajan internetyhteyden nopeudesta. Haastattelujen 3 ja 5 mukaan tavalli-
sessa yritysymparistossa kaytettavilla verkkonopeuksilla asentuminen kestaa
arviolta 20—30 minuuttia. Asentumisen kestoon vaikuttaa my6s tydasemalle
asennettavat ohjelmistot seka niiden lukumaara. Ohjelmistojen asentuminen ta-
pahtuu lahtokohtaisesti taustalla eli typasemaa voidaan kayttaa ohjelmistojen
asennuksen aikana. Intunessa ei ole mahdollista méarittaa tydasemalle asentu-
vien ohjelmistojen asennusjarjestystd, vaan ohjelmat asentuvat sattumanvarai-
sessa jarjestyksessa. Asennuksen vaihtelevan keston takia kayttdonottoasen-
nus on aiheuttanut IT-avainhenkildéiden haastattelujen perusteella joissain lop-

pukayttajissa turhautumista asennuksen pitkan keston takia.

Mikali uusi tydbasema toimitetaan asiantuntijatoimituksena, kaikki tarvittavat oh-
jelmistot on jo asennettu tydasemalle sen luovutushetkella. Loppukayttdja saa
uuden laitteensa heti kaytt6onsa, eikd asentuvan tybaseman odottelua ole. Asi-
antuntijatoimituksen yhteydesséa kohdeyrityksen asiantuntija voi tehda tiedonsiir-
totoimenpiteitd eli migroida dataa vanhasta tydasemasta uuteen, maarittaa lisda
tydaseman asetuksia, antaa yleisia kayttévinkkeja, neuvoa loppukayttajaa mah-
dollisissa kysymyksissa uuteen tydasemaan liittyen seka tarjota kayttétukea niin
sanotusti kadesta pitaen. Asiantuntijatoimituksen yhteydessa toimitetaan kuvan
12 mukainen asennuskortti, jolla pyritaan jattdmaan kohdeyrityksesta nakyva

jalki loppukayttgjalle ja luomaan personoitu palvelukokemus.

Kansi Takakansi

Laitteesi on nyt kdyttovalmis

Kiitos.

(Yetonaula %k in | Noiesvetonauias (Vetonaula

Kuva 12. Ty6aseman asiantuntijatoimituksen yhteydessa loppukéayttajalle toimi-
tettava asennuskortti.
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Kuvan 12 mukaisesti kortissa on asentajan seké vastaanottajan nimet asenta-
jan kirjailemana seka pieni lisatietokentta. Kortista l6ytyy myods QR-koodi koh-
deyrityksen LinkedIn-sivulle sek& kohdeyrityksen kayttajatuen (helpdesk) yh-
teystiedot. Asennuskortin suunnittelu, teettdminen ja kayttéénotto ovat olleet

osa insindoritydn Kirjoittajan laitepalvelun kehitysprojektia.

Koska asiantuntija-asennettavat tydasemat asennetaan kayttévalmiiksi jo ennen
loppukéayttajan kayttoonottoa, on niihin luonnollisesti tehty DOA-testaus (dead-
on-arrival) eli nilden toimivuus on testattu asennuksen suorittavan tahon toi-
mesta. Mikali laite toimitetaan DOA-testaamatta Autopilot-asennettavana lait-
teena suoraan tukkurilta loppukayttajalle, on aina olemassa pieni mahdollisuus,
etta tydasema on jollain tapaa viallinen eikéa tydasema esimerkiksi kaynnisty tai
sen akku ei lataudu toivotulla tavalla. Tallainen epétoivottu tapahtuma aiheuttaa
ylimaaraista vaivaa ja vaikuttaa kohdeyrityksen tarjpaman laitepalvelun asiakas-
kokemukseen negatiivisesti, vaikka syy ei varsinaisesti olekaan kohdeyrityksen

toimista johtuva.

3.2.5 Laite aktiivisena

Laite on onnistuneesti otettu loppukayttajan kayttéon, kun siihen on asentunut
Microsoft Intunessa maaritellyt ohjelmistot ja se on saanut yhteyden kohdeyri-
tyksen yllapitamaan kokoonpanohallintatietokantaan eli CMDB-tydkaluun (confi-
guration management database). CMDB-yhteyden muodostumisen jalkeen uusi
tydasema nakyy tikettijarjestelméassa asiakkaan kayttbomaisuutena uutena ri-
vina. Kun tdma rivi muodostuu, siirtyy tydasema automaattisesti tilaan "in-use”,
se on aktiivisessa kaytossa. Kyseinen CMDB-tydkalu on avointa lahdekoodia
hyodyntava ohjelmisto, joka on Microsoft Intunea vastaava MDM-tyokalu. Koh-
deyrityksen CMDB-tytkaluun liitetdan kaikki kohdeyrityksen asiakkaiden ty6-
asemat, mobiililaitteet ja tabletit. Lisdksi kyseiseen inventaarioon lisatadn mah-
dollisuuksien mukaan oheislaitteita, kuten palvelimia, nayttdja seka tulostimia.
Kyseisessa tyokalussa ei ole rajoitteita Microsoftin lisenssityyppien suhteen,
minké& takia sinne voidaan liittda lahtokohtaisesti kaikkien asiakkaiden IT-kaytto-

omaisuudet. Kohdeyrityksen tikettijarjestelmé hakee asiakkaiden laitteiden
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tiedot kyseisestd CMDB-tytkalusta. Tasta syysta se on kaytdssa myos lait-

teissa, joita hallitaan Microsoft Intunessa.

Laitepalvelussa kaytettaviin uusiin tydasemiin hankintaan lahtokohtaisesti 36
kuukauden takuuhuoltosopimus laitevalmistajan valtuuttamalta huoltokumppa-
nilta. Mikali typasemaan ilmenee sellaisia huoltotarpeita, joita ei voida suorittaa
etayhteyksia hyddyntaen, vaatii se usein kolmannen osapuolen huoltoyhtion toi-
mia. Haastattelun 5 mukaan huoltokumppanin tekemét tydasemahuollot liittyvat
lahtbkohtaisesti tydaseman fyysisiin komponentteihin. Kohdeyrityksen l&hituen
asiantuntijat puolestaan selvittévat ohjelmistopohjaisia vikatilanteita. Yleisesti
ottaen kohdeyritys toimii huollon varaajana, mutta toimenpiteeseen liittyvat loput
kosketuspisteet jaavat kolmannen osapuolen huoltoyhtitn ja asiakkaan valille.
Uuden tydaseman hankinnan yhteydessa ostettavan huoltosopimuksen méaara-
aikaisuutensa vuoksi, suositeltava tydaseman kayttdika onkin 36 kuukautta. IT-
avainhenkildiden haastattelujen mukaan 36 kuukauden maaraaikaisuuden um-
peutumisesta tai muista aktiivisen laitteen elinkaaren vaiheista ei lahde auto-

maattisesti asiakkaalle mitdén viesteja.

3.2.6 Vadliaikainen varastointi ja kayttajan vaihto

Tybaseman kayttaja voi vaihtua sen aktiivisen elinkaaren aikana, se voidaan
siirtdd asiakkaan varalaitteeksi tai poikkeustilanteissa statukseen “not-in-use”.
Kuvassa 13 esitetysta prosessidiagrammista voidaan ndhdéa kohdeyrityksen

kayttdomaisuudenhallinnassa kayttamat tilat eli statukset.
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Uusi tybasema otetaan kayttéon
(CMDB-yhteys, uusi rivi asiakkaan
kayttoomaisuuteen tikettijarjestelmassa)

l

NOT-IN-USE @ N-u SPARE
(ei aktiivista Mahdollinen (tyoasema aktiivi ) (aktiivinen tietoturvaohjelmisto,
tietoturvaohjelmistoa) 1 uudelleen- ei yhteydessa internetiin)
Ei suositelf tila pitkaaikai: i asennus

v

RECYCLED
> (STOLEN, DELETED) <

Kuva 13. Tydasemien hallinnassa kaytettavat statukset kohdeyrityksen laitein-
ventaariossa.

Kuvassa 13 esitetyn mukaisesti laite siirtyy "in-use”-tilaan, kun se otetaan en-
simmaista kertaa kayttoon alaluvussa 3.2.5 kuvatusti. Muut tydaseman mahdol-

» " » »

liset statukset ovat "not-in-use”, "spare”,

recycled”, "stolen” ja "deleted”. Tyo-
asemien statukset ja niiden kayttotarkoitus on esitetty tarkemmin kohdeyrityk-
sen tybasemahallintadokumentissa (katso taulukko 2). Haastattelujen mukaan
statuksien muuttaminen manuaalisesti laiteinventaarioon aiheuttaa sekavuutta
tydasemien todellisen tilan seuraamisessa, silla tydasemia jaa helposti roikku-
maan "in-use’-tilaan, vaikka ne eivat olisi todellisuudessa olleet aktiivisena pit-
kaan aikaan. Taman insindoritydn kirjoittamisen aikana kehitetddn automaatti-
sesti paivittyvaa statusraportointia, joka tulee helpottamaan tahan tunnistettuun
haasteeseen. Kyseinen automaatio tulee poistamaan asiakkaan vastuuta ty6-

aseman kayton raportoimisesta.

Haastattelun 3 mukaan Microsoft Intune -paéatelaitehallinnan piirissa olevat lait-
teet siirtyvat "non-compliant”-tilaan, mikali ne eivat ole olleet yhteydessa verk-
koon yli 270 paivaan. Tama on tietoturvallisuuden kannalta hyva asia, mikali eh-
dollisen paasynhallinnan (conditional access) saannot on méaritelty siten, ettei
yhteensopimattomat (non-compliant) paatelaitteet voi kirjautua organisaation re-
sursseihin. Myo6s ehdollisen paasynhallinnan kayttdminen vaati vahintaan Mic-

rosoftin Business Premium -lisenssit, eikd toiminto ole Autopilot-asennuksen
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sekad Microsoft Intunen tavoin saatavilla asiakkaille, joilla ei ole kyseisia lisens-
seja kaytossaan. Mikali tydasema siirtyy Microsoft Intunessa edella mainittuun
yhteensopimattomaan (non-complient) tilaan, ei se kuitenkaan vaihda auto-
maattisesti tybaseman statusta "in-use’-tilasta pois kohdeyrityksen CMDB-tyo-
kalussa ja nain ollen tikettijarjestelmassa. Tamakin haaste tulee poistumaan ai-

kaisemmin mainitun uuden automaation myota.

Mikali tydaseman kayttaja vaihtuu kesken sen elinkaaren, katsotaan laitepalve-
lun elinkaaren alkavan uudestaan prosessin esiasennusvaiheesta. Huoltotuki ei
seuraa uutta elinkaarta vaan noudattaa 36 kuukauden maaraaikaisuutta uuden

tydaseman hankinnasta.

3.2.7 Tietoturvallinen kierratys

Mikali asiakas haluaa siirtdd hankkimansa tydaseman kotikayttokoneeksi tai
laittaa sen kierratykseen, on asiakas vastuussa tallaisten toimenpiteiden ilmoit-
tamisesta kohdeyritykselle. Tieto taytyy saada asiakkaalta, jotta tydaseman tie-
toturvallinen etatyhjentaminen voidaan suorittaa ja tydaseman status voidaan
vaihtaa oikeutetusti "recycled”-tilaan inventaariossa. Kohdeyritys tarjoaa asiak-
kailleen mahdollisuuden luovuttaa vanhat tydasemat uusia tydasemia vastaan,

jolloin kohdeyritys vastaa kokonaan vanhojen tyéasemien kierrattamisesta.

Kohdeyritys kayttda kolmannen osapuolen kierratyspalvelua varmistuakseen
tietoturvallisesta kierrattdmisesta. Haastattelujen 2 ja 5 mukaan vanhojen tyo-
asemien palautuminen uusien tybasemien toimitusten yhteydessa on kuitenkin
haastavaa, silla asiakkaat haluavat usein pitd& vanhoja tybasemiaan itselladn
varmuuden vuoksi, mikali sielté joitain tietoja viela tarvitaan. Haasteita aiheutta-
vat myos tilanteet, joissa uusi laite lahetetddn suoraan tukkurilta asiakkaan lop-
pukayttajélle, koska silloin kohdeyrityksen edustajaa ei ole viemassa pois van-
haa tydasemaa uuden tilalta. Kun vanhoja kayttamattomia laitteita kertyy asiak-
kalille tai niita siirretadn ilmoittamatta ja pahimmissa tapauksissa jopa tyhjenta-
matta kotikayttokoneiksi, luo se merkittavia tietoturvariskeja asiakasorganisaa-

tiolle seka haasteita kohdeyritykselle laiteinventaarion pitamiseen.
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Jos tydasema on hankittu rahoituksella, jonka oletusvuokra-aika on 36 kuu-
kautta, on asiakkaalla mahdollisuus taman ajanjakson jalkeen lunastaa laite it-
selleen tai kohdeyritys lunastaa sen. Mikali kohdeyritys lunastaa laitteen, se tyh-
jennetaan ja uudelleenasennetaan, jonka jalkeen laitteen kunnon mukaan se
siirretaan kohdeyrityksen yleiseksi varalaitteeksi tai se kierratetaan. Mikali asia-
kas puolestaan lunastaa laitteen itselleen, jaa tydaseman elinkaaren jatkuminen

suurelta osin asiakkaan vastuulle.

Asiakkaiden kierratettavat tydasemat tyhjennetddn maksutta, ja asiakas voi siir-
taa turvallisesti laitteen esimerkiksi kotikayttokoneeksi. Mikali kotikayttoon siir-
tyva laite taytyy uudelleenasentaa kohdeyrityksen toimesta, on kyseesséa mak-
sullinen toimenpide. Vaihtoehtoisesti kohdeyritys voi tilata kierratyspalvelun lait-
teelle asiakkaan puolesta, mutta kolmannen osapuolen palvelun kulut jaavat
asiakkaan vastuulle. IT-avainhenkildiden haastattelujen mukaan taman kaltaiset
tilanteet, jossa vastuu on asiakkaalla aiheuttaa hankaluuksia tiedon kulkemi-
seen, joka puolestaan heikentaa tydbasemien elinkaarihallintaa kohdeyrityksen

nakodkulmasta.

3.3 Asiakaskokemus kohdeyrityksessa

Kaikki kuusi nykytila-analyysin haastattelua aloitettiin kysymalla haastateltavien
nakemyksié kohdeyrityksen missiosta, visiosta ja arvoista. Jokaisessa haastat-
telussa kantavana arvona nousi esiin asiakaskeskeisyys ja erinomaisiin asia-
kaskokemuksiin pyrkiminen. Asiakasta pidettiin lapi haastattelujen kaiken koh-
deyrityksen toiminnan keskiossa. Tama kavi selkedasti ilmi jopa uuden tyonteki-
jan haastattelussa, joka oli haastatteluhetkella ollut vasta muutaman paivan
kohdeyrityksen palveluksessa. Toimitusjohtajan haastattelussa asiakaskoke-
muskeskeinen strategia myos vahvistettiin kohdeyrityksen kantavaksi arvoksi ja

kilpailutekijaksi.

Rekrytointiprosessissa toimivien haastateltavien (haastattelut 2 ja 4) mukaan
asiakaskokemusstrategian jalkauttaminen operatiiviseen toimintaan lahtee siita,

ettd jo rekrytointivaiheessa pyritdan lIoytdmaan aidosti asiakaspalveluhenkisia ja
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kohdeyrityksen asiakaskokemusstrategiaa tukevia tyontekijoita yrityksen palve-
lukseen. Kaikkien kaytyjen haastattelujen perusteella tAmé& myds toimii, silla
haastatellut asiantuntijat olivat sisaisesti hyvin motivoituneita toimimaan asia-

kaskokemusstrategian mukaisesti.

Asiakaskokemusstrategian jalkauttamista operatiiviseen toimintaan ei juuri
osattu kuvata haastatteluissa ja niissa kavi ilmi, etta asiakaskokemuksen johta-
minen on tiimikohtaisesti vaihtelevaa. Haastatteluissa 1 ja 3 ilmeni, ettei asia-
kaskokemuksiin liittyvia kaytannon havaintoja jaeta aktiivisesti asiantuntijoiden
kesken, eivatka kaikki haastateltavat kokeneet saavansa kaytannoén ohjeistusta
tai vinkkeja paremman asiakaskokemuksen tuottamiseen esihenkilétasolta.
Workshop-tyyppisten kehitystuokioiden systemaattista jarjestamista pidettaisiin
haastattelujen perusteella hyddyllisend. TAma tarve heijastuu selvasti siita, etta
tyontekijat haluavat tuottaa mahdollisimman hyvaa asiakaspalvelua ja ovat ha-

lukkaita oppimaan aiheesta liséa.

Liséksi haastatteluista 2—-5 kavi ilmi, ettei laitepalvelun palvelupolkua seka sii-
hen liittyvia kohdeyrityksen ja asiakkaan valisia kosketuspisteitéa ole kuvattu.
Laitepalveluun liittyvia asiakaskokemuksia ei mydskaan mitata erillisilla mitta-
reilla, mutta laitepalvelun ja ennen kaikkea uuden tydaseman toimituksen suju-

vuuden mittaaminen nahtiin hyodyllisena kehityskohteena.

Talla hetkella asiakaskokemusta mitataan vain yleisella tasolla. Mikali tybase-
malle valitaan asiantuntija-asennus, tulee siitéa asiakkaalle asennusvaiheessa
tiketti, jossa muun muassa toimituksen ajankohdasta sovitaan. Kun tama tiketti
suljetaan toimituksen tapahduttua, asiakkaalle l&htee automaattisesti sahko-
posti tiketin sulkemisesta, jonka yhteydessa on yleinen CSAT-asiakastyytyvai-
syyskysely (Customer Satisfaction Score). Tama kyseinen asiakastyytyvaisyys-
kysely l&hetetd&n kaikista suljetuista tiketeista, eika se siksi sovellu kovin tehok-

kaasti yksinomaan laitepalvelun asiakaskokemuksen mittaamiseen.

IT-palvelupaallikbn haastattelun mukaan huonot asiakastyytyvaisyystulokset

kaydaan lapi tapauskohtaisesti hanen ja tapahtumaan liittyvan asiakaspalvelijan



31

kanssa. Tarvittaessa IT-palvelupaallikkoé kehottaa asiakaspalvelijaa olemaan
uudestaan yhteydessa loppukayttajadn huonon kokemuksen korjaamiseksi. Esi-
henkil6taso ei kuitenkaan ole itse yhteydessa huonon asiakaskokemuksen saa-
neeseen loppukayttajaan.

3.4 Vahvuudet ja heikkoudet

Tassa luvussa esitetdan nykytila-analyysissa havaitut vahvuudet ja heikkoudet.

Kuvassa 14 on esitetty yhteenveto |0ydoksista.

+ Vahvuudet

Asiakaskokemusstrategia on yleisesti hyvin tunnistettu organisaatiossa

Tyontekijat ovat sisdisesti motivoituneita toimimaan
asiakaskokemusstrategian mukaisesti

Rekrytointivaiheessa kandidaattien asiakaspalvelualttius on merkittava
valintakriteeri

Laitepalvelun sisaiset toimintatavat ovat kohtalaisen selkeat

Laitepalvelun palvelutuotannon prosessit on kuvattu

- Heikkoudet
Asiakaskokemusstrategian jalkauttaminen operatiiviseen
toimintaan on yksiléiden vastuulla

Asiakaskokemusstrategiaa johdetaan vaihtelevasti eri tiimien
kesken

Laitepalvelun asiakaspolkua ja sen kosketuspisteita ei ole kuvattu
Laitepalvelusta ei ole selkeda prosessikuvausta
Laitepalveluun liittyvia asiakaskokemuksia ei mitata

Esihenkilotaso ei ole loppukayttajaan yhteydessa negatiivisissa
palvelukokemuksissa

Kuva 14. Nykytila-analyysissa havaitut vahvuudet ja heikkoudet laitepalvelupro-
sessissa ja asiakaskokemuksen johtamisessa.

Kuten kuvassa 14 on esitetty, nykytila-analyysissa havaittiin, etta kohdeyrityk-
sen laitepalveluun liittyvat sisaiset toimintatavat eli palvelutuotannon vaiheet ja
ohjeistukset on kuvattu sisdiseen dokumentaatioon. Liséksi laitepalvelulla on
olemassa prosessi ja asiakaskokemus on hyvin tunnistettu kilpailutekija ja kes-

keisimpana pidetty arvo |lapi kohdeyrityksen henkiloston. Organisaation
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tyontekijat ovat sisaisesti motivoituneita erityisen hyvien asiakaskokemusten
tuottamiseen, ja asiakaspalvelualttius on keskeinen rekrytointikriteeri uusia

tyontekijoita palkattaessa.

Toisaalta, vaikka palvelutuotannon nakokulmasta siséiset prosessit ja ohjeistuk-
sen ovat olemassa, ei laitepalveluprosessista ole olemassa ylatason prosessi-
kuvausta, josta laitepalvelun kokonaiskuva valittyisi selkeadsti. Tama helpottaisi
muun muassa laitepalvelun elinkaaren kehityskohteiden tunnistamista. Lisaksi
asiakaskokemuksen johtamisessa ja sen systemaattisessa jalkauttamisessa
operatiiviseen toimintaan havaittiin kehityskohteita. Haastatteluissa 2—5 kavi
ilmi, ettd hyviin asiakaskokemuksiin tahtaavaa toimintaa painotetaan toisissa tii-
meissd enemman kuin toisissa. Laitepalvelun asiakaspolkua ei ole kuvattu,
mika hankaloittaa asiakaskokemuksien tarkastelua ja niiden kehittamista asia-
kaspolun eri kosketuspisteissa. Laitepalvelun asiakaskokemuksia ei myoskaan
mitata siihen kohdistuvin kyselyin ja yleisestikin asiakaskokemuksen mittaami-

sessa ja tulosten kasittelyssa l6ytyi kehitettavaa.

Kuvaan 14 listattujen heikkouksien lisdksi haastattelujen perusteella havaittiin
muita kehityskohteita, joihin tdssa tutkimuksessa ei tulla ottamaan enempaa
kantaa. Kyseiset tunnistetut kehityskohteet on listattu liitteessa 6. Kuvassa 15
on esitetty nykytila-analyysissa loydetyt heikkoudet, niiden yhdistaminen kirjalli-

suustutkimuksessa kéasiteltaviin aiheisiin seka teorian tutkimisen tarkoitus.



Nykytila-analyysissa l6ydetyt

heikkoudet

Luvussa 4 esiteltdvit heikkouksiin
liittyvét teoriat
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Kirjallisuustutkimuksessa tutkitun
teorian tarkoitus

Asiakaskokemusstrategian
Jjalkauttaminen operatiiviseen
toimintaan on yksiléiden vastuulla,
asiakaskokemusstrategiaa johdetaan
vaihtelevasti eri tiimien kesken

4.1 Palveluiden ja kokemusten
aikakausi

4.1 Asiakaskokemus strategiana
4.3 B2B-asiakaskokemus

Tarkoitus on yleisesti tuoda esille
asiakaskokemuksen merkitysta ja sen
johtamisen tarkeytta liiketoiminnassa
tana paivana

Laitepalvelun palvelupoclkua ja sen

Tarkoitus on selittaa mika on asiakas- ja
kosketuspisteita ei ole kuvattu

palvelupolku seka niihin liittyvat
kosketuspisteet

4.2.]1 Asiakas- ja palvelupolku

Esitelldan prosessikuvausmenetelma,
jossa palvelutuotanto seka
palvelunayttamo eli asiakkaalle nakyvat
tapahtumat kuvataan samassa
prosessikuvauksessa rinnakkain

Laitepalvelusta ei ole selkeaa

prosessikuvausta 4.2.2 Blueprinting-menetelma

Kuvataan asiakaskokemuksen
mittaamista, sen tarkeytta
asiakaskokemuksen johtamisessa seka
esitellaan yleisia
asiakaskokemusmittareita

Laitepalvelun asiakaskokemusta

ei mitata, esihenkilttaso eiole
loppukayttajaan yhteydessa
negatiivisissa palvelukokemuksissa

4.2.3 Asiakaskokemuksen
mittaaminen

Kuva 15. Nykytila-analyysissa tunnistetut heikkoudet, joihin tullaan ottamaan
kantaa kirjallisuustutkimuksessa.

Kuvassa 15 esitetyn mukaisesti, tutkimuksen seuraavassa luvussa tehtava kir-
jallisuustutkimus kasittelee asiakaskokemuksen ja sen johtamisen tarkeytta,
asiakaspolun maarittdmista, palvelutuotannon ja palvelunayttdmén tapahtumien
huomioivaa prosessikuvausmenetelméé seka asiakaskokemuksen mittaamista.
Kirjallisuustutkimuksen tarkoituksena on luoda teoreettinen pohja taméan tutki-
muksen kehitysehdotuksen tuotoksille.
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4 Kirjallisuustutkimus

Taman insindoritydn neljannessa luvussa tutustutaan palveluiden ja asiakasko-
kemuksen teoriaan. Ensin tehdaan katsaus palveluihin kasitteen tasolla, minka
jalkeen asiakaskokemusta tutkitaan kilpailuetuna nykypaivan markkinassa, sivu-
taan asiakaskokemuksien muodostumista sek& nostetaan esiin asiakaskoke-
musstrategian toteuttamiselle ominaisia erityispiirteitéd B2B-liiketoiminnassa. Ta-
man jalkeen tutustutaan asiakaskokemusstrategian jalkauttamiseen esittele-
malla operatiiviseen johtamisen tytkaluja. Siihen liittyen tutkitaan teoriaa asia-
kas- ja palvelupolusta seka niiden kosketuspisteista, jonka jalkeen esitellaan
asiakaskokemukset huomioiva prosessikuvausmenetelma. Teoriaosion lopuksi
tutustutaan asiakaskokemuksen mittaamiseen ja mittareihin. Tutkitun teorian
pohjalta muodostetaan teoreettinen viitekehys, joka sitoo nykytila-analyysin ja
kirjallisuustutkimuksen yhteen seka luo pohjan taman tutkimuksen kehitysehdo-

tukselle.

4.1 Palveluiden ja kokemusten aikakausi

Markkinaevoluutio on kehittynyt kuvan 16 mukaisesti pisteeseen, jossa asiak-
kaat tahtovat ongelmiinsa valmiita ratkaisuja mahdollisimman vahalla vaivalla.
Yhéa useampiin valmistusteollisuuden tuotteisiin pyritddn myymaan palveluja kyl-
kidisena. Vastaavasti palveluihin liittyy usein jokin kaytettava tuote tai hyodyke,
jota palveluntarjoaja voi kaupitella asiakkailleen tarjottavan palvelun maksimaa-
lisen hyddyn saavuttamiseksi. Palveluliiketoiminnan ja valmistusteollisuuden
selke& kahtiajako on néin ollen sumentunut ja eletdan kokonaisratkaisujen aika-
kautta, jossa asiakkaan tarpeet ja kokemukset ovat keskitssa. Palveluiden
avulla asiakastarpeita pyritaan tayttamaan kokonaisvaltaisesti. (Saarijarvi &
Puustinen 2020: 24-28.)
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Erilaistuminen
Luo .I'
kokemuksia
-
Tarjoa
Asemointi palveluita
kilpailussa >
Valmista
tuotteita
Tuota
raaka-
L . aineita
Ei erilaistumista
b >
Tuotanto- . . Asiakas-
lahtoisyys Markkinaevoluutio lahtoisyys

Kuva 16. Kilpailun painopisteen siirtyminen tuotantolahtdisesta kilpailusta asia-
kaslahtoiseen kilpailuun mukaillen Pinen ja Gilmoren [1999] mallia.

Kuten kuvassa 16 on esitetty, markkina on muovautunut tuotantolahtdisesta lii-
ketoiminnasta asiakaslahtdiseen kokemusliiketoimintaan. 1900-luvun alussa do-
minoineelle massatuotantoon tahtaavalle liketoiminnalle ominaista oli ho-
mogeenisyys, kun taas asiakaslahtoisessa liiketoiminnassa erilaistuminen on
avainasemassa. Asiakas haluaa palveluilta positiivisia kokemuksia. Kokemuk-
set ovat aina subjektiivisia. Siispé positiivisia kokemuksia tarjotakseen, yritysten
on raataloitava palvelujaan asiakastarpeiden mukaan. (Loytana & Korkiakoski
2014: 15))

Talous on tyypillisesti jaettu edelld esitetyn mukaisesti kolmeen tuotannon osa-
alueeseen: raaka-aineisiin (ensisijainen sektori), tuotteisiin (toissijainen sektori)
ja palveluihin (kolmannen asteen sektori). Ensisijaisen ja toissijaisen sektorin
maaritelmat ovat melko suoraviivaisia, mutta kolmannen asteen sektori onkin
hieman hankalampi maaritella. Kuten kuvassa 17 on esitetty, palvelulla on tar-
kan maaritelman kompleksisuudesta huolimatta tiettyja ominaispiirteita. Yksin-
kertaistettuna palvelu on jotain, mikd helpottaa asiakasta saavuttamaan jonkin

haluamansa lopputuloksen. (Foglieni ym. 2018: 5-6; Downe 2020: 19.)
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Palvelu on
kokemus Palveluita kaytetaan
_ ja koetaan, ei
Palvelu on prosessi omisteta

Palvelu on jotain, mika helpottaa asiakasta
saavuttamaan haluamansa lopputuloksen.

Palvelu on abstrakti tuote, )
jonka arvo syntyy inmisten Palvelu ratkaisee
valisessa vuorovaikutuksessa asiakkaan ongelman

(myds ihmisen ja tietojarjestelman)

Kuva 17. Palvelun maaritelman ominaispiirteitd (Tuulaniemi 2011: 59; Downe
2020: 19).

Kuvan 17 mukaisesti, palvelun maarittelyssa keskeisia ominaispiirteita ovat, etta

palvelu

. ratkaisee asiakkaan ongelman
. on kokemus, jonka koemme muttemme omista

o muodostuu ihmisten valisesséd vuorovaikutuksessa (nykyaan yha
enemman myo6s ihmisten ja tietojarjestelmien valisessa vuorovaiku-
tuksessa)

. on prosessi.

Palveluiden muotoilu ja kokonaisvaltainen hallinta on ensiarvoisen tarkeaa, silla
niiden onnistuessa syntyvat tyytyvaiset asiakkaat, tyytyvaiset tyontekijat ja tyyty-
vainen organisaatio kokonaisuutena. Nama tekijat muodostavat palvelujen kol-
mijalan, joka tasapainoisesti kannattelee organisaation tuottamia palveluja ja
mabhdollistaa niiden menestymisen ja jatkuvan parantamisen. (Johnston ym.
2012: 17))
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4.1.1 Asiakaskokemus strategiana

Asiakaskokemus strategiana on useista tekijoista koostuva liiketoimintaa oh-
jaava kokonaisuus. Seuraavaksi pyritéan vastaamaan siihen, mita asiakaskoke-
mus oikein on, miksi se tulisi olla osa lilketoimintastrategiaa ja miten sita voi-

daan johtaa operatiivisella tasolla.

Asiakaskeskeisyys ja asiakaskokemus ovat vakiintuneita kasitteita hallitusten ja
johtoryhmien strategiapalavereissa seka yritysten missioissa, visioissa ja ar-
voissa. Ei kuitenkaan riita, etta kyseiset lupaukset koristavat yritysten vuosiker-
tomuksia ja yritysesittelyjd, vaan strategiaan, yrityskulttuuriin ja operatiiviseen
toimintaan vaaditaan konkreettisia muutoksia. Asiakaskokemusstrategia tulisikin
linkittd& osaksi yrityksen koko liiketoimintastrategiaa. (Korkiakoski & Gerdt
2016: 34; Loytana & Korkiakoski 2014: 15.)

Asiakaskokemus maariteltyna voisi kuulua jotenkin seuraavanlaisesti: Asiakas-
kokemus on kaikkien asiakkaan ja yrityksen vélisten kohtaamispisteiden koke-
muksien summa. Naita kohtaamispisteita ovat kaikki palvelun suorat ja epasuo-
rat vuorovaikutustilanteet. Suorissa vuorovaikutustilanteissa eli kohtaamispis-
teissa asiakas fyysisesti kuluttaa yrityksen tuottamaa palvelua tai jotain palvelun
osaa, viestii yrityksen kanssa seka havainnoi yrityksesta sen omasta markki-
nointiviestinnasta. Epasuoria vuorovaikutustilanteita voivat olla tilanteet, joissa
asiakas kuulee yrityksesta esimerkiksi ystavaltaan tai asiakas on vuorovaikutuk-
sessa kolmannen osapuolen yrityksen kanssa, jonka tuottamat palvelut ovat
osa palveluntarjoajan palvelua. Oli kyse sitten suorista tai epasuorista kohtaa-
misista, asiakkaalle muodostuva kokonaismielikuva yrityksesta rakentuu naiden
kohtaamisten summasta. Tasta syysta asiakaskokemusstrategiaa taytyy kasi-
tella hyvin laaja-alaisesti yrityksen liiketoiminnassa, eik& ainoastaan pienina pa-

lasina pitkin palveluja ja liiketoimintaa. (Bean & Van Tyne 2012: 1-5.)

Miksi asiakaskokemus sitten tulisi olla osa yrityksen strategiaa? Samalla toi-
mialalla kilpailevien palveluliiketoiminnan yritysten palvelusisallon laatu kehittyy

usein hyvin saman tasoisiksi teknologisten mullistusten siivittamana, jolloin
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kilpailutekija yritysten valilla siirtyy usein hintaan. Panostamalla pieniin yksityis-
kohtiin palvelupolun kohtaamispisteissa voidaan palvelun tasoa kuitenkin nos-
taa asiakaskokemuksellisesta ndkokulmasta ja lisata talla tavoin yrityksen kil-
pailuetua ja kykya erottua kilpailijoistaan positiivisesti ilman hinnalla kilpailemi-
sen tarvetta. (N. Bolton ym. 2014: 259.)

Ei ole juuri merkitystd, miten hyvin yritys ja sen prosessit toimivat sisaisten mit-
tareidensa valossa, mikali asiakkaat eivat koe palvelua samalla tavalla. Liiketoi-
minnan konsultti Kate Zabriskie on todennut osuvasti tunnetussa sitaatissaan,
ettd asiakkaan kasitys yrityksesta on oikeastaan yrityksen todellisuus (Morgan
2019). Vastaavasti, jo yli 25 vuotta sitten Apple Incin perustajajasen ja teknolo-
giajatin toimitusjohtajana vuosina 1997-2011 tunnettu Steve Jobs mainitsi pu-
heessaan vuonna 1997 Worldwide Developers Conference -tilaisuudessa seu-
raavasti: “Yksi asia, jonka olen aina havainnut, on etta yrityksen taytyy aloittaa
asiakaskokemuksesta ja tydskennella taaksepain teknologiaan. Et voi aloittaa
teknologiasta ja yrittaa sitten selvittda, kenelle aiot myyda sitd”. (Bond 2021; Su-
perappledever 2011.)

Applen asiakaskeskeinen strategia onkin kantanut hedelmaa vuosien saatossa
mahdollistaen merkittavien markkinaosuuksien haltuun ottamisen yha useam-
milta teknologian osa-alueilta. Suomalaisten kannalta hieman kiusallinen esi-
merkki tasta on, kun Apple otti haltuunsa valtaosan matkapuhelinmarkkinasta
ensimmaisen iPhone-puhelimensa julkaisun jalkeen. Kuvassa 19 on esitetty Ap-
plen ja Nokian roolien vaihtuminen matkapuhelinmarkkinoilla vuonna 2009.
(Bean & Van Tyne 2012: 22-27.)
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Apple vs. Nokia
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Kuva 18. Matkapuhelinvalmistajien markkinaosuuksien kehitys vuosina 2007—
2011 (Bean & Van Tyne 2012: 25).

Kuten kuvasta 18 voidaan todeta, Apple julkaisi ensimmaisen matkapuheli-
mensa vuonna 2007 ja vuoteen 2009 mennessa silla oli Nokiaa, joka tunnettiin
aiempana markkinajohtajana, suurempi osuus matkapuhelinmarkkinasta hallus-
saan. Nokian insin6érilahtéinen yrityskulttuuri ei Applen tavoin ottanut huomioon
asiakkaiden tarpeita tarpeeksi, vaan se kehitti tuotteitansa teknologiavetoisem-
min. Nokia ei uskonut viela Applen ensimmaisen kosketusnayttopuhelimen jul-
kaisun jalkeenk&éan kosketusnayttdjen toimivuuteen matkapuhelimissa, silla hei-
dan omista tuotteistaan saamat asiakaskokemukset olivat olleet huonoja. No-
kian matkapuhelimissa kosketusnaytdn operoimiseen kaytettiin tdhan aikaan
kynid, eikd se todellakaan tehnyt laitteista asiakkaan nakokulmasta helppokayt-
téisia. Apple puolestaan loi tuotteen aidosti asiakaskokemus edella. (Bean &
Van Tyne 2012: 24-27.)

Asiakaskokemuksen tarkeys liiketoiminnassa ei suinkaan rajoitu vain edellisen
esimerkin tapaisiin teknologiayhtitihin ja kyseiseen liiketoimintasektoriin, vaan
ihan jokaiseen toimialaan ja yritykseen. Kuvassa 20 esitetyssa tutkimuksessa
asiakaskokemuksen johtajat ja laahaajat selvitettiin julkisesti tehdyilla asiakas-
kokemuskyselyilla. Kyselyt toteuttivat Forrester Research vuosina 2007-2015 ja

Temkin Group vuosina 2016—2018. Vastausten perusteella yhtiot jaettiin
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kymmenen parhaan ja kymmenen huonoimman tuloksen saaneisiin, joista muo-
dostuivat asiakaskokemuslaahaajat ja asiakaskokemujohtajat (myéhemmin CX-
laahaajat ja CX-johtajat). Vertailukohtana tutkimuksessa kaytettiin laajaa mark-

kinaa eli tassa tapauksessa Standard & Poor’s 500 -indeksia. Kyselyihin vasta-

sivat kymmenet tuhannet yhdysvaltalaiset kuluttajat. (Customer Experience ROI
Study 2019.)
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Kuva 19. Asiakaskokemuksen laahaajien, johtajien ja yleisen markkinan vélinen
vertailu kumulatiivisista tuotoista vuosilta 2007-2017 (Customer Experience
ROI Study 2019).

Kuten kuvassa 19 visualisoidussa tutkimuksessa kay ilmi, CX-laahaajien kumu-
latiivinen osaketuotto vuosina 2007-2017 oli karkeasti vain kolmasosa CX-joh-
tajiin ja alle puolet yleiseen markkinaan verrattuna. CX-johtajat puolestaan par-
jasivat 45,1 prosenttiyksikkoda yleistéd markkinaa paremmin. Organisaation kyky
tuottaa erinomaisia asiakaskokemuksia on siis merkittava pddoman muoto, joka
tulee aidosti tunnistaa myds organisaation ylimman johdon seka hallituksen ta-
solla (Saarijarvi & Puustinen 2020: 105). Seuraavaksi tutkitaan, mista hyvét ja
huonot asiakaskokemukset sitten koostuvat ja mita erityispiirteitd asiakaskoke-

musstrategiassa tulisi huomioida B2B-liiketoiminnassa.
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4.1.2 Asiakaskokemusten muodostuminen

Asiakasodotukset ja niihin vastaaminen ovat keskeinen osa asiakaskokemuk-
sen muodostumista. Erityisen hyvan asiakaskokemuksen muodostumiselle omi-
naista on, etta asiakasodotukset pystytdan ylittamaan. Asiakasodotukset muo-
dostuvat useimmiten aikaisempien kokemusten seka palveluita tuottavan orga-
nisaation markkinointiviestinnan pohjalta. On siis osattava tulkita liiketoiminta-
kentéssa kullekin palvelulle ominaiset vahimmaisvaatimukset seka pyrkia ylitta-
maan ne. Taman liséksi on taytettava organisaation omassa markkinointiviestin-
nassa annetut lupaukset. Organisaatioiden markkinointiviestinnalla onkin kes-
keinen osa asiakasodotusten ja sita kautta asiakaskokemuksien muodostumi-
sessa. Mikali organisaatio pyrkii toteuttamaan erinomaista asiakaskokemustra-
tegiaa, kannattaa tyhjien lupauksien antamista valttdd markkinointiviestinnassa.
(Saarijarvi & Puustinen 2020: 102; Hague & Hague 2023: 7.)

Kuvassa 20 on esitetty lineaarinen malli asiakasodotuksien tayttymisesta.
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Kuva 20. Asiakasodotuksien tayttyminen palvelun hinnan ja laadun korrelaa-
tiona seka niiden vaikutus asiakaskokemuksen muodostumiseen mukaillen Ha-
guen ja Haguen [2023:176] mallia.

Kuvassa 20 esitetysti asiakasodotukset ja niiden tayttyminen voidaan kuvata
hinnan ja palvelun tason korrelaationa. Asiakkaalla voi esimerkiksi olla yleisia

asiakasodotuksia liittyen ravintolakokemukseen, jotka ovat muodostuneet
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aiempien asiakaskokemusten, markkinoinnin, toimialan normien, suosittelujen,
laatuvihjeiden ja brandimielikuvan pohjalta. Asiakas odottaa ndin ollen tiettya
palvelu- seka hintatasoa. Mikéli palvelun taso ravintolassa on keskinkertainen,
mutta hinta keskinkertaista halvempi, on todennakoista, etta asiakaskokemus
on kuitenkin positiivinen. Vastaavasti keskihintaa korkeammalla hinnalla saa-
tava erityisen matala palvelutaso luo negatiivisia asiakaskokemuksia. (Saarijarvi
& Puustinen 2020: 95-100.)

Kokemukset luovat tehokkaan muistijaljen yrityksesta ja sen palveluista. Asiak-
kaat voivat muodostaa mielipiteensa yrityksesta kokonaisuudessaan taman
muistijaljen pohjalta. Tasta syysta olisi ehdottoman tarkeaa pyrkia herattdmaan
asiakkaissa positiivisia tunteita negatiivisten tunteiden sijaan. Kirjailija Maya An-
gelou [1985] kirjoittaakin osuvasti kirjassaan | know why the caged bird sings
vapaasti suomennettuna seuraavanlaisesti: "Olen oppinut, etté ihmiset unohta-
vat sanomasi, ihmiset unohtavat tekosi, mutta ihmiset eivat koskaan unohda mi-
ten sait heidat tuntemaan”. Emootiot ovatkin keskeisessa roolissa asiakaskoke-
muksien syntymisessa, ja emootioiden sek& kokemusten valilla on selva kausa-
liteetti — tunteet ovat kokemusten tuloksia. (Saarijarvi & Puustinen 2020: 105—-
107.)

Asiakaskokemuksen johtamisessa on tarke&da hallita asiakasodotuksia ja luoda
odottamattomia positiivisia yllatyksia pitkin palvelupolkua. Pienilla asioilla voi
olla suurikin merkitys tassa mielessa. Ennen kaikkea asiakkaille merkitykselli-
simmissa kosketuspisteissa tapahtuvat odottamattomat positiiviset yllatykset
vahvistavat positiivista mielikuvaa yrityksesta ja nain parantaa kokonaisasiakas-
kokemusta. (Hague & Hague 2023: 8-9.)

Kuluttajaverkkokaupasta tilatessa asiakas voi saada visuaalisesti miellyttdvaan
pakkaukseen turvallisesti pakatun tuotteen. Pakkauksen sisalla saattaa olla
pakkauskortti, joka luo parhaimmillaan mielikuvan laadusta ja eksklusiivisuu-
desta seka antaa konkreettista kosketuspintaa yrityksen brandistéa. Usein pake-
tin avaaminen on merkityksellinen ja kriittinen kosketuspiste palvelupolulla, silla

asiakas on odottanut sen saapumista ja kerryttdnyt mielikuvia ja odotuksia
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tuotetta kohtaan. Hyvin ja kauniisti pakattu paketti seka kiitoskortti ovat pienia
yllatyksellisia yksityiskohtia, joilla luodaan positiivinen muistijalki yrityksesta ja
sen brandista. Harvemmin vastaavaan térmaa B2B-liiketoiminnassa, vaikka vai-
kutus asiakkaisiin ja heidan kokemuksiinsa voi olla taysin sama. Tallaisten pie-
nien yksityiskohtien toteuttamien ei mydskaan maksa juuri mitaan. (Hague &
Hague 2023: 9.)

Vastaavasti odottamattomat epamieluisat tapahtumat palvelupolulla synnyttavat
negatiivisia tunteita asiakkaassa. Kasautuessaan yksittaisten kohtaamispistei-
den huonot kokemukset vaikuttavat epasuotuisasti koettuun asiakaskokemuk-
seen ja kokonaismielikuvaan yrityksesta seka sen bréandista. Varsinkin vuoro-
vaikutustilanteet, joissa asiakas kokee tulleensa kohdelluksi epainhimillisesti tai
loukatuksi ovat todellista myrkkya asiakaskokemukselle. (Saarijarvi & Puustinen
2020: 112))

Riskienhallinnan perusprinsiipit astuvat kuvaan myos asiakaskokemusten johta-
misessa. Vahentaakseen riskia tuottaa erityisen huonoja asiakaskokemuksia
yrityksen on etupainoisesti tunnistettava reklamaatioille alttiit palvelupolun kos-
ketuspisteet, luotava niiden kasittelylle selked ennalta méaaritelty prosessi seka
pyrkia jatkuvasti pienentamaan naita riskeja. Tasta tutkimuksesta rajattiin joh-
dannossa pois reklamaatioiden kasittely seka niihin liittyvan toipumispolun omi-
naispiirteiden ja kosketuspisteiden tutkiminen. Todettakoon kuitenkin, etta rekla-
maatiotilanteen tyylikas hoitaminen voi parhaimmillaan nostaa asiakaskokemuk-
sen jopa paremmalle tasolle kuin mita se oli ennen sita. (Saarijarvi & Puustinen
2020: 114))

4.1.3 B2B-asiakaskokemus

Usein erehdytdan ajattelemaan, ettei asiakaskokemus ole yhta tarkea kilpailute-
kija B2B-liiketoiminnassa kuin B2C-liiketoiminnassa. Yritysten valisessa liiketoi-
minnassa yksittaisia kohtaamispisteita eika niiden laatua pideta kovinkaan mer-
kityksellisin& tekijoina lilketoiminnan laadun kannalta vaan keskiossé on ison

kuvan onnistuminen. Palvelukokonaisuus kuitenkin rakentuu juuri naista
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yksittaista tapahtumista. Liiketoimintaa ohjaavia trendeja tulisi ajatella yli toimi-
alarajojen. Kokemuksien tuottaminen onkin nykypéaivan liiketoiminnan kovinta
ydintd, oli kyseessa sitten kuluttajien tai yritysten valinen liiketoiminta. Hyva esi-
merkki toimialarajojen ylittAmisesta on se, etta huippuyritykset ovat edellakéavi-
joita kaikissa talouselaman ajankohtaisissa aiheissa toimintasektoristaan riippu-
matta. (Gerdt & Eskelinen 2018: 87.)

Vaikka asiakaskokemus on yhta tarkea kilpailutekija B2B-liiketoiminnassa kuin
B2C-liiketoiminnassa, asiakaskokemuksen luonne eroaa naita kahta vertailta-
essa. Kuluttajakaupassa loppukéyttaja on yleensa paatoksentekija, ja siksi
kaikki kohtaamiset tuleekin ottaa erityisen hyvin huomioon erinomaista asiakas-
kokemusta tavoiteltaessa. B2B-liiketoiminnassa tilanne on hieman mutkik-
kaampi.

Yritysten valisessa liiketoiminnassa ei riita, etta loppukayttajat ovat tyytyvaisia
kokemiinsa yksittaisiin kohtaamispisteisiin, vaan myds yrityspaattajien tulee olla
tyytyvéisa ostamiinsa palveluihin. Paattajien kokemat asiakaskokemukset liitty-
vatkin vahvasti asiakassuhteeseen kokonaisvaltaisesti. Yrityssektorilla asiakas-
kokemuksien tuottamisen ja mittaamisen tuleekin yltaa yksittaisista kohtaamis-
pisteista myos asiakassuhteen tasolle. Palveluita tuottavien yritysten on pystyt-
tava valittamaan jatkuvasti sitoutumistaan arvon luomiseen asiakasyritykselle.
Lisaksi yritysten on kyettava osoittamaan asiakasyrityksilleen tuottamansa pal-
velun arvo esimerkiksi osoittamalla tuottavuuden parantuminen tai toteutuneet
kustannussaastot. Yritysten valisessa liiketoiminnassa tulisi painottaa niin sa-
nottuja outcome-mittareita eli keskittyéd todentamaan asiakaskokemuksen vai-
kuttavuutta. Talla tarkoitetaan yrityksen proaktiivisia ponnisteluja tuoda palve-
luidensa hyodyt selkedsti esiin asiakasyritykselle ja sitd kautta saatujen palaut-
teiden avulla tulkita asiakassuhteen tyytyvaisyytta ja edesauttaa positiivisten

asiakaskokemusten luomista. (Saarijarvi & Puustinen 2020: 85-91.)

B2B-sektorilla on selkeitad asiakaskokemuksen elementtejd, jotka yritysten tulisi
huomioida. Yritysten on osattava valittda sitoutuneisuuttaan asiakasyritykseen

kaikissa vuorovaikutustilanteissa seka osattava osoittaa ymmarrystaan
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asiakkaan liiketoimintatarpeita kohtaan. Yritysten on pyrittava helpottamaan asi-
akkaidensa omia prosesseja palveluillaan ja osattava toimia oikea-aikaisesti ja
proaktiivisesti vahentden asiakasyrityksen taakkaa. On myds tarkeaa, etta yri-
tykset viestivat tahtotilastaan kehittya yhdessé asiakasyrityksen kanssa. Hie-
man ristiriitaisesti paastaankin paatelmaan, jossa asiakasyrityksen liiketoimin-
nan ja sen tarpeiden kokonaisvaltainen ymmartaminen ovat keskidssa — aivan

kuten kuluttajakaupassakin. (Saarijarvi & Puustinen 2020: 88—89.)

Paatosten takana ovat B2B-sektorillakin inmiset. Eivatka ihmiset jat& emootioi-
taan kotiin aamulla téihin lahtiessaan. Kuten aiemmin alaluvussa 4.1.2 opittiin,

hyvan asiakaskokemuksen ydin on positiivisissa emootioissa. (Hague & Hague
2023: 4-5.)

4.2 Asiakaskokemusstrategian operatiivinen johtaminen

Asiakaskokemuksen johtaminen voidaan jakaa karkeasti kahteen tasoon — stra-
tegiseen ja operatiiviseen tasoon. Tasoja kuvaava viitekehys on esitetty liit-
teessa 5. Asiakaskokemusstrategiaa ja sen merkittavyytta nykypaivan liiketoi-
minnassa kasiteltiin jo hieman luvussa 4.1. Strateginen johtaminen on yksinker-
taistettuna suuntaviivojen piirtamista yrityksen liiketoiminnalle, valintojen ja pois-
valintojen tekemista ja naiden jalkauttamista lapi organisaation. Asiakaskoke-
muksen strategiseen johtamiseen soveltuvat melko hyvin kaikki yleisesti tunne-
tut strategisen johtamisen tyOkalut. Strategisen johtamisen syvallisempi tarkas-
telu kuitenkin rajataan tasta insindorista pois. (Saarijarvi & Puustinen 2020:
120-124.)

Koko henkildstolla tulisi olla konsensus organisaation strategiasta, jotta sita voi-
daan tehokkaasti toteuttaa. Vaikka sellaiseen yrityskulttuurin paastaisiin, missa
asiakaskokemusstrategiaa toteutetaan holistisesti [&pi organisaation eri toimin-
tojen, vaatii asiakaskokemusstrategian tehokas toteuttaminen operatiivisen ta-
son johtamista. Asiakaskokemusstrategia nayttaytyy loppupeleisséa asiakkaille
konkreettisena toimintana. Loppupeleisséa vain asiakkaan muodostamalla koke-

muksella on merkitysta (Loytana & Korkiakoski 2014: 36).
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Yrityksen strategia on siis todellisuudessa sita, miten se kaytannédssa toimii,
eikd miten se sanoo toimivansa. Tasta syysta operatiivinen toiminta maarittaa
myo0s itse strategiaa, ja asiakaskokemus onkin ennen kaikkea operatiivinen joh-
tamiskysymys. Strategian liséksi organisaatiorakenne vaikuttaa tavoiteltavan
asiakaskokemuksen operatiiviseen johtamiseen ja auttaa selkean rakenteen
hahmottamisessa. Tassa tutkimuksessa kuitenkin perehdytaan nimenomaan

operatiivisen johtamisen tytkaluihin. (Saarijarvi & Puustinen 2020: 191-194.)

Asiakaskokemuksen operatiiviseen toteuttamiseen on kehitetty lukuisia tytka-
luja, joita ovat muun muassa asiakas- ja palvelupolun seka niihin liittyvien pal-
velutuokioiden ja kosketuspisteiden tunnistaminen seké kuvaaminen, design-
ajattelu, asiakaskokemuksen GAP-analyysi seka blueprinting-menetelmat. De-
sign-ajattelussa kaikkea yrityksen toimintaa ohjaa asiakkaan tarpeet, ja GAP-
analyysi on viitekehys huonon asiakaskokemuksen selvittdmiseen palvelun pal-
velukuilut kuvaamalla. Blueprinting-menetelméssa yhdistetdan seké asiakkaalle
nakyva palvelupolku ettd palvelutuotannon tapahtumat samaan prosessiku-
vaukseen. Tama prosessikuvaustapa auttaa hahmottamaan mahdollisia syy-
seuraussuhteita sisaisten prosessien ja asiakaskokemusten valilla. Seuraavaksi
tutkimme hieman tarkemmin asiakas- ja palvelupolkua seka blueprinting-mene-
telm&a operatiivisen johtamisen tydkaluina. (Saarijarvi & Puustinen 2020: 205—
220.)

4.2.1 Asiakas- ja palvelupolku

Asiakaspolun kuvaaminen ja sen kriittisten kosketuspisteiden ymmartaminen on
tarked osa asiakaskokemuksen kehittamista. Organisaation tulisi ymmartaa pal-
veluihinsa liittyvat kosketuspisteet nimenomaan asiakkaan ndkokulmasta. Asia-
kaspolulla tarkoitetaan asiakkaan lapikdymé&a prosessia, jossa asiakkaaksi ryh-
dytdan, asiakkaana ollaan ja asiakkuudesta luovutaan tai vaihtoehtoisesti uu-

delleen ostetaan. Tama prosessi alkaa tiedon etsimisesta palveluun tai tuottee-
seen seka sita tarjoavaan yritykseen liittyen. Tiedonkeruuta seuraa vaihe, jossa

asiakas kay lapi jonkinlaisen ostopaatosprosessin. Ostopaatoksen jalkeen alkaa
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hankitun tuotteen tai palvelun kayttd seka naihin liittyvien mahdollisten tukipal-
veluiden kaytto. (Korkiakoski & Gerdt 2016: 132.)

Asiakaspolkua kaytetaan kuluttajakaupassa monesti jonkin yksittdisen ostota-
pahtuman kuvaamiseen, jolloin se on ajallisesti sek& kosketuspisteiden luku-
maarallisesti suhteellisen lyhyt. Asiakaspolkua on syytéa kuitenkin pilkkoa pie-
nempiin osiin puhuttaessa palveluliiketoiminnasta ja varsinkin B2B-liiketoimin-
nasta, jossa asiakkuudet ja palveluiden kulutusjaksot ovat pitkia. Asiakaspolku
voidaan jakaa edelleen palvelupolkuihin. Palvelupolulla kuvataan jotain tiettya
palvelukokonaisuutta koko asiakassuhteen kuvaamisen sijaan. Esimerkiksi yri-
tys x tarjoaa asiakkaalleen palveluja a, b ja c. Palvelupolut ovat a, b ja c, jotka
rakentuvat yksittaisista kosketuspisteitd. Kosketuspisteet voidaan edelleen ryh-
mitella palvelupolulla erilaisiin palvelutuokioihin, kuten kuvassa 21 on esitetty.
(Tuulaniemi 2011: 78.)
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Kuva 21. Palvelupolulla on useita palvelutuokioita, jotka koostuvat lukuisista
kosketuspisteista (Tuulaniemi 2011: 79-80).
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Palvelutuokiot ovat kuvassa 21 esitetysti palvelupolun eri vaiheita, jotka raken-
tuvat asiakkaalle muodostuvan arvon perusteella. Asiakaspolku, palvelupolku ja
palvelutuokio koostuvat asiakkaan ja yrityksen valisista vuorovaikutustilanteista
eli kosketuspisteista. Kosketuspiste on jokin visuaalinen, verbaalinen tai fyysi-
nen vuorovaikutustapahtuma asiakkaan tai potentiaalisen asiakkaan ja yrityk-
sen valilla. Kosketuspiste voi olla yrityksen radiomainos, jonka asiakas kuulee
autonsa radiosta, automaattinen séhkopostimainos tai -ilmoitus yrityksen tule-
vasta tapahtumasta tai perinteinen puhelinsoitto yrityksen asiakaspalvelijalta.
Jokainen kosketuspiste muokkaa asiakkaan tai potentiaalisen asiakkaan nake-
mysta yrityksesta. Tasta syysta kosketuspisteet olisi hyva tunnistaa ja kuvata
osana organisaation prosesseja ja asiakaskokemuksen kehittamista. (Hague &
Hague 2023: 85.)

Mikali kosketuspisteita ei ole selkeasti maaritelty ja kasitelty, voi asiakas- ja pal-
velupoluilla ilmentya negatiivisia kokemuksia aiheuttavia kosketuspisteita, jotka
puolestaan vaikuttavat koettuun asiakaskokemukseen kokonaisuutena. Toi-
saalta yritys voi suoriutua erityisen hyvin joistain asiakas- tai palvelupolun kos-
ketuspisteista tiedostamattaan ja nain ollen potentiaalinen kilpailuetu voi jaada
hyodyntamatta. (Hague & Hague 2023: 85.)

Vaikka organisaation kyky tunnistaa asiakaskokemuksen muodostumiselle kriit-
tisimpia palvelutuokioita ja kosketuspisteita on valttamatonta, vaatii niiden kehit-
taminen asiakkaalta saatua palautetta. Palvelun toimivuutta on konkreettisesti
mitattava sen eri kosketuspisteissa. Asiakaspalautetta on pyrittava saamaan
varsinkin kaikista palvelun kriittisimmista kosketuspisteista. Mittaamisen tarkoi-
tuksena on tuottaa organisaatiolle dataa asiakkaan nakokulmasta. Asiakasko-
kemuksen mittaamista kasiteellaan tarkemmin alaluvussa 4.2.3. (Korkiakoski &
Viita 2023: 132.)
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4.2.2 Blueprinting-menetelma

Poiketen perinteisesta prosessikuvausmallista (business process modeling),
jossa keskitytaan organisaation sisaisiin toimintoihin, blueprinting-menetel-
massa kuvataan myds asiakkaalle nakyvat tapahtumat. Menetelmé auttaa orga-
nisaatioita kehittdmaan ja tehostamaan prosessejaan huomioimalla palvelunayt-
tamon seka palvelutuotannon valisid vuorovaikutussuhteita. Blueprinting-mene-
telmaé voidaan kayttaa niin uusien palveluiden innovoinnissa kuin olemassa
olevien palveluiden parannustydkaluna. G. Lynn Shostack esitteli blueprinting-
menetelman ensimmaista kertaa Harvard Business Reviewin artikkelissaan De-
signing Services That Deliver tammikuussa 1984. (Shostack 1984; Hewing
2014: 88-89.)

Service blueprint, blueprinting tai palvelumalli — kaikki tarkoittavat samaa pro-
sessikuvausmenetelmaad, jossa keskeisena tavoitteena on piirtaa kartta, joka
kuvaa kronologisessa jarjestyksessa yrityksen asiakkailleen tarjoaman palvelun
vaiheet. Kartassa kuvataan yrityksen ja asiakkaan véliset fyysiset ja virtuaaliset
vuorovaikutustilanteet seka asiakkaalle nakymattomat palvelutuotannon vai-
heet, kuten tyontekijoiden, tukipalveluiden ja tietojarjestelmien prosessit. Blue-
printing-menetelma pyrkiikin asettamaan yrityksen asiakkaan saappaisiin nah-
dakseen, mitk& toiminnot toimivat ja mitka eivat. Aiemmin alaluvussa 4.2.1 kasi-
telty asiakas- ja palvelupolku ja niiden kuvaaminen ovatkin keskeisessé roolissa

blueprinting-prosessikuvauksen muodostamisessa. (Curedale 2016: 66.)

Blueprinting-prosessikuvauksessa palveluun vaikuttavat eri osatekijat kuvataan
omille radoilleen. Yleisesti menetelméassa kuvattuja osatekijoita ovat asiakkaan
toiminta, asiakkaalle nakyvat vuorovaikutustilanteet yrityksen kanssa, tietojar-
jestelemét ja digitaaliset kohtaamiset seké asiakkaalle nakymattomat palvelu-
tuotannon tapahtumat. Lisaksi radoille voidaan kuvata muita palvelulle pakollisia
tukipalveluja, havaittuja kipupisteitd, liiketoimintamahdollisuuksia seké fyysista
ymparistoa, jossa asiakas palvelun kokee. Kuvassa 22 on kuvattu esimerkki ku-
vitteellisesta lomakeskuksen iltaohjelmasta blueprinting-menetelmaa hyodyn-
taen. (Saarijarvi & Puustinen 2020: 221; Curedale 2016: 64, 94.)
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Kuva 22. Malli blueprinting-prosessikuvauksesta mukaillen Tuulaniemen [2011: 216] esimerkkié&.

Prosessi jatkuu...
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Kuvan 22 esimerkissa kuvatuiksi osatekijoiksi eli radoiksi on valikoitu asiakas,
palveluntoteuttajat, tietojarjestelmat seka palvelutuotanto. Kuvan ylareunassa
on nimetty palvelun eri vaiheet. Esimerkissa nékyy vain ote koko palvelupo-
lusta, ja kyseisessa kuvauksessa on keskitytty l1&ahinn& asiakkaan kokemiin ta-
pahtumiin. Kuvauksessa ei ole esimerkiksi huomioitu palvelupolun kuudennen
vaiheen palvelun toteuttajien radalla kuvatun orkesterin esivalmisteluja aiem-
missa prosessin vaiheissa mitenkaan. Tama on luultavasti tietoinen valinta, silla
kyseinen prosessinosan tuskin vaikuttaa asiakkaan kokemuksiin kovinkaan hel-

posti.

Blueprinting-prosessikuvauksessa kaikkea ei tarvitse kuvata yksityiskohtaisesti,
vaan kannattaa keskittya kriittisiin tekijoihin. Prosessin kuvaus taytyykin tehda
aina tarkoituksenmukaisella tarkkuudella, jotta siitd saadaan paras mahdollinen
hyoty irti. Pitkaa palveluprosessia ei kannata kuvata liian yksityiskohtaisesti,
ettei palvelukokonaisuuden hahmottaminen karsi. Toisaalta liian yleismaallinen
kuvaus ei nayta palvelulle kriittisia yksityiskohtia, ja ne jaavat helposti huomioi-
matta. Mikali palvelukokonaisuus halutaan kuvata menetelméan avulla ja jokin
tietty palvelun osa vaatii tarkempaa tarkastelua, kannattaa suosiolla useampi

kuvaus tarkoituksenmukaisuuden sailymiseksi. (Tuulaniemi 2011: 212—-213.)

Yrityksen ja asiakkaan valisisistd nakyvista kohtaamispisteista kaytetaan usein
nimitysta "totuuden hetki”. Perinteisesti nama totuuden hetket ovat nimenomaan
yrityksen henkilokunnan ja asiakkaan valisia asiakaspalvelukohtaamisia, mutta
laajalti digitalisoituneessa maailmassa totuuden hetkia voivat olla myds asiak-
kaan ja digitaalisten palveluiden véliset kosketuspisteet. Tasta syysta taman tut-
kimuksen blueprinting-menetelman yhdeksi tasoksi valittiin tietojarjestelemat.
(Saarijarvi & Puustjarvi 2020: 221.)

Blueprinting-menetelma soveltuu oivallisesti asiakaskokemuksen operatiivisen
johtamisen ty6kaluksi, silla strategisen tason paatokset on helpompi vieda konk-
retiaan, kun tiedetaan tarkasti, millaisia kosketuspisteité yrityksen ja asiakkaan
valilla on l&api palveluprosessin. Seuraavaksi tassa kirjallisuustutkimuksessa ka-

siteelldan asiakaskokemuksen mittaamista.
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4.2.3 Asiakaskokemusten mittaaminen

Tehokas asiakaskokemusten johtaminen vaatii asiakkaiden kokemusten mittaa-
mista seka mittaustulosten analysointia. Asiakaskokemusten mittaaminen jaakin
usein yrityksilla mittausvaiheeseen, jolloin mittaaminen on todellisuudessa miltei
hyodytonta (Korkiakoski & Gerdt 2016: 176).

Ei mydskaan riita, etta luodaan yksi asiakastyytyvaisyysmittari kohtaamispistee-
seen, missa se on teknisesti helpointa toteuttaa, vaan tatakin asiaa on lahestyt-
tava puhtaasti asiakkaan nakokulmasta. Mittauspisteet tuleekin johtaa asiakas-
polulle méaaritettyjen asiakkaan kannalta tarkeimpien kohtaamispisteiden kautta.
Kaikkea ei mytdskaan voida mitata, vaan mittaamisessakin tulee priorisoida pal-
velupolun kriittisimpid kosketuspisteita. Naita ovat usein palvelupolun alku- ja
loppupé@an vuorovaikutustilanteet. (Saarijarvi & Puustinen 2020: 237-238.)

Mittaamisen tulee olla oikea-aikaista, sita ei saa olla maarallisesti likaa ja se tu-
lee olla asiakkaan nakdkulmasta vaivatonta. Yrityksen on ennalta maaritettava
asiakaskokemukselle selkeéat tavoitteet, jotta mittaustuloksien pohjalta voidaan
paasta johonkin lopputulemaan. Lisaksi on tarkeaa, etta valituille mittaamispis-
teille valitaan optimaalinen mittari, silla sitd saa mitd mittaa. (Saarijarvi & Puusti-
nen 2020: 237-238; Korkiakoski & Gerdt 2016: 160-164.)

Asiakaskokemuksen mittaaminen voidaan jakaa useampaan osa-alueeseen.
Asiakaskokemusta voidaan mitata asiakasmittareilla, henkilostomittareilla ja ta-
loudellisilla mittareilla. Asiakasmittareilla mitataan perinteisesti asiakassuhteita
ja vuorovaikutustilanteita eli kosketuspisteita. Henkilostomittareilla mitataan si-
sdaisesti organisaation henkiloston tietoisuutta ja kykya toimia asiakaskoke-
musstrategian mukaisesti. Taloudelliset mittarit puolestaan mittaavat asiakas-
suhdetta holistisesti, eika niinkaan yksittaisia kohtaamispisteita. Yksi perinteinen
taloudellinen mittari on asiakaspysyvyysprosentti. (Loytadna & Korkiakoski 2014:
52-65.)

Aiemmin alaluvussa 4.1.3 puhuttiin B2B-liiketoiminnassa asiakassuhteen mit-

taamisen merkittavyydesta, mutta asiakaspysyvyysprosentti on kuitenkin
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hieman ongelmallinen taloudellinen mittari B2B-asiakassuhteen mittaamisessa
yritysten kumppaniverkostossa tapahtuvien muutosten hitauden takia. B2B-toi-
mija voi tyytyd saamaansa palveluun, vaikkei taysin sita olisikaan, silla muutok-
set kumppaniverkostoissa voivat olla hitaita ja ty6laita prosesseja. Muutosten
hankaluuden lisaksi yritysten valisena limapintana voi toimia pitkat yhteistydso-
pimukset. B2C-markkinoilla puolestaan yksittaisten kuluttajien on helppo vaih-
taa palveluntarjoajia nopeasti, minka takia asiakaspysyvyysprosentti toimiikin
asiakaskokemus- ja asiakassuhdemittarina huomattavasti paremmin kuluttaja-
kaupassa. Liséksi asiakaspysyvyysprosentissa on toinen haaste. Se ei anna mi-
taan dataa yksittaisten palveluiden ja sen osien toimivuudesta (Hague & Hague
2023:7.)

Korkiakoski ja Viita [2023: 136] on jakanut asiakaskokemuksen mittaamisen kol-

meen eri tasoon kuvan 23 mukaisesti.

Orga- Abf;;kt'- Asiakastapaamiset

nisaatio

NPS (Net Promoter Score)

CSAT-keskiarvo
(Customer Satisfaction Score)

20-30

Asiakassuhde K ;
ysymysta

NPS (Net Promoter Score)
Asiointi Max. 5 CES (Customer Effort Score)
(kosketuspisteet) kysymysta FCR (First Call Resolution)

CSAT (Customer Satisfaction Score)

Kuva 23. Mittaamisen tasot mukaillen Korkiakosken ja Viitan [2023: 136] asia-
kaskokemuksen mittaamisen pyramidia.

Kuten kuvassa 23 on esitetty, asiakaskokemusta voidaan ja tuleekin mitata eri
tasoilla. Tassa tutkimuksessa keskitytaan asiakasmittareihin ja niiden toimivuu-
teen pyramidin ala- ja keskitasolla. Vaikka asiakasmittareista puhuttaessa tar-
koitetaan yleensa loppukayttajien kohtaamispisteiden mittaamista, soveltuu

asiakasmittareista suurin osa myos asiakassuhteen mittaamiseen.
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Asiakasmittarit jaotellaan Loytanan ja Korkiakosken [2014: 54-55] mukaan pe-
rinteisiin eli epasuoriin mittareihin seké asiakaspalautteeseen perustuviin mitta-
reihin. Epasuoria mittareita ovat muun muassa yrityksen tunnettuus, markkina-
osuus, asiakasvaihtuvuus, uskollisuus, elinkaaren arvo ja asiakkaiden maara.
Epasuorissa mittareissa ongelmaksi nousee taloudellisten mittareiden tavoin se,
ettd ne eivat kerro, miten yritys on onnistunut jossain tietyssa palvelussa, palve-
lutuokiossa tai kohtaamispisteessd, vaan mittaa asiakassuhdetta kokonaisuu-
tena. Lisaksi epasuorat mittarit ovat tulkinnanvaraisia, mistéa oiva esimerkki on
asiakasuskollisuus. Tyytyvaiset asiakkaat eivat aina ole uskollisia, eivatka us-
kolliset asiakkaat ole aina tyytyvaisia. Asiakasuskollisuus on siind mielessa hie-

man moniulotteisempi kasite (Saarijarvi & Puustinen 2020: 245).

Perinteisten mittareiden rinnalle on kehitetty uudempia asiakaspalautteeseen
perustuvia mittareita. Nailla mittareilla pyritdan mittaamaan tiettyja kohtaamisia
asiakas- tai palvelupolun varrella. Yleisesti tunnettuja asiakaspalautteeseen pe-
rustuvia mittareita ovat muun muassa CSAT (Customer Satisfaction Score), CXi
(Customer Experience Index), FCR (First Call Resolution), NPS (Net Promoter
Score) ja CES (Customer Effort Score). Tassa tutkimuksessa asiakaspalauttee-
seen perustuvista mittareista NPS- ja CES-mittarit otetaan tarkempaan tarkas-
teluun, silla niistd molemmat soveltuvat hyvin yksittaisten kohtaamispisteiden
mittaamiseen, ja lisdksi NPS-mittari soveltuu myds asiakassuhteen asiakasko-
kemuksen mittaamiseen. (Loytana & Korkiakoski 2014: 55; Viita & Korkiakoski
2023: 138.)

NPS (Net Promoter Score)

NPS (Net Promoter Score) on vuonna 2003 kehitetty suositteluhalukkuusmittari,
jota kayttaa jopa kaksi kolmasosaa Fortune 1000 -listaan lukeutuvista yrityk-
sista. Nimensa mukaisesti silla mitataan asiakkaan suositteluhalukkuutta. NPS-
mittarin syntyminen perustuu laajaan tutkimukseen, jossa suositteluhalukkuutta
pidettiin parempana yrityksen tulevaisuuden menestyksen mittarina kuin CSAT-
asiakastyytyvaisyysmittaria. (Reichheld ym. 2021.)
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Asiakas voi naet olla tyytyvainen tietokoneeseensa, mutta hanelta kysyttaessa
ei kuitenkaan suosittelisi sitéa muille. Jos asiakas on valmis suosittelemaan jo-
tain palvelua tai tuotetta, sopii se todenndkdisemmin useammalle muullekin asi-
akkaalle. NPS-luku on oiva tydkalu jonkin tietyn palvelupolun kosketuspisteen,
mutta myos koko asiakkuuden mittaamiseen toimien nain ollen usealla mittaa-
misen tasolla. NPS mittaa yhdella kysymyksella asiakkaan kokemaa kokonais-
kokemusta ja silla pyritédn ennustamaan muun muassa asiakaslojaliteettia. Ku-
vassa 24 on esitetty esimerkki NPS-luvun laskemisesta. (Loytana & Korkiakoski
2014: 57; Korkiakoski & Viita 2023: 138.)

Arvostelijat Suosittelijat
| |
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1
Neutraalit
Arvosana Vastanneiden lukumaara %-osuus kaikista
. 56%
Suosittelijat (9-10) 100 (100/180=56%)
. 14%
Neutraalit (7-8) 25 (25/18014%)
i ~ 30%
Arvostelijat (0-6) 55 (55/180-30%)
Kaikki 180 henkil6a 100%

Suosittelijat % - arvostelijat % = NPS

Kuva 24. Esimerkki NPS-luvun laskemisesta (Tuulaniemi 2011: 244).

Kuvassa 24 esitetysti NPS-luku saadaan laskemalla prosenttiosuudet suositteli-
joiden, neutraalien ja arvostelijoiden kesken ja vahentadmalla suosittelijoiden
prosenttiosuudesta arvostelijoiden prosenttiosuus. Kyseisessa esimerkissa
NPS-luku olisi seuraava: 56 % - 30 % = 26. NPS-lukua ei usein ilmoiteta pro-
senttilukuna laskukaavasta huolimatta. Mita suurempi NPS-luku on, sita pa-

rempi suositteluhalukkuus asiakkailla on ja positiivisten asiakaskokemusten
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tuottamisessa on onnistuttu. Positiivista NPS-lukua pidetaan hyvana ja yli 50 ar-

voa jo erinomaisena. (Tuulaniemi 2011: 244.)

NPS-mittarin yksinkertaisuuden varjopuolena on kuitenkin se, ettei se yksindan
sovellu monimuotoisten ja useista osatekijoista rakentuvien asiakaskokemuk-
sien mittaamiseen. Myds mittarissa kaytettavat raja-arvot aiheuttavat kritiikkia,
silla tulosten jakaminen kolmeen eri tasoon on hyvinkin karkea. Arvon 0 antanut
asiakas todennékdisesti antaisi yrityksesta huomattavasti todennékdisemmin
negatiivista palautetta kuin arvon 6 antanut. Arvon 6 antanut asiakas saattaisi
olla jopa kohtalaisen tyytyvainen kokemaansa palveluun, mutta sattuu vain ole-

maan kriittinen yksild. (Saarijarvi & Puustinen 2020: 248).

Korkiakoski ja Loytana [2014: 58] esittavat eri kulttuurien vaikuttavan kyselyjen
vastaushalukkuuteen. Korkiakoski ja Viita [2023: 142] puolestaan mainitsevat,
ettd suosittelijat antavat todennékdisemmin palautetta kuin arvostelijat. NPS-lu-
kua mitattaessa taytyisi pyrkia huomioimaan myds vastaamatta jattaneiden pa-
lautteet. On kuitenkin luonnollisesti melko haastavaa selvittdd millaista pa-
lautetta asiakas antaisi, jos han olisi sitd halukas antamaan. Kaikki edella maini-
tut seikat aiheuttavat vinoumaa NPS-luvun mittaustuloksissa ja tama tulisi huo-
mioida mittaria kaytettaessa. Todenmukaisempaan suositteluhalukkuuteen tah-
tdavia vinoumat huomioivia mittaustapoja on kehitelty, mutta niita ei avata tassa
tutkimuksessa tarkemmin. (Korkiakoski & Viita 2023: 142-144.)

CES (Customer Effort Score)

Yksittainen kokemus ei useinkaan luo asiakkaan ndkdkulmasta tarpeeksi vah-
vaa pohjaa suosittelun antamiselle. Silloin CES (Customer Effort Score) toimii
hyvana vaihtoehtona NPS-luvulle. CES-mittari kehitettiin vuonna 2010, kun alet-
tiin kyseenalaistamaan yritysten tarvetta ylittd& asiakkaiden odotukset jokai-
sessa kohtaamispisteessa. CES-luku mittaakin jonkin tietyn kosketuspisteen
helppoutta ja vaivattomuutta. Vaivattomuuden mittaaminen on loistava tapa mi-
tata asiakaskokemusta, silla usein palvelujen perimmainen tarkoitus on helpot-

taa asiakasta jollain tavalla. Kyseinen mittari toimii hyvin suhteellisen
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yksinkertaisissa ja rutiininomaisissa palvelutapahtumissa ja sita onkin kaytetty
paljon esimerkiksi asiakaspalvelukeskuksien palvelun laadun mittaamisessa.
CES-mittari puolestaan toimii huonommin ajallisesti ja sisallollisesti laajamittai-
semmissa B2B-hankkeissa. Kuvassa 25 on esitetty esimerkki CES-luvun laske-
misesta. (Korkiakoski & Gerdt 2016: 168; Hague & Hague 2023: 55.)

Kuinka helppoa asiointi oli kanssamme?

Erittain Hankalaa Jokseenkin Neutraali Jokseenkin Helopoa Erittain
hankalaa hankalaa helppoa PP helppoa

1 2 3 4 5 6 7

Vastauksien arvojen summa / vastauksien lukumaéara = CES

Kuva 25. Esimerkki CES-luvun laskemisesta (What's Your Customer Effort
Score 2019; Dausinger 2023).

Kuvassa 25 esitellysti CES-lukua selvitettdessa kysytdan asiakkaan kokemusta
palvelukohtaamisen helppoudesta. Kuvan 25 esimerkin mukaan CES-luku las-
ketaan kaikkien vastauksien arvojen summan jakamisella vastauksien lukumaa-
ralla. Esimerkiksi jos kaikkien vastauksien lukujen summa on 900 ja vastauk-
sien lukumé&éara on 200, laskettaisiin luku seuraavanlaisesti: 900/200 = 4,5. Esi-
merkissa esitellyssa yhdesta seitsemaan asteikossa hyvind CES-luvun arvona

voidaan pitdé lukuja 5-7. (Dausinger 2023.)

CES-lukua voidaan mitata joissain tapauksissa myos asteikolla yhdesta viiteen
ja asteikko voi olla myds kdanteinen, jossa arvo 1 kuvaa erittain helppoa ja 5
erittdin hankalaa. Helppousindeksi voidaan laskea vaihtoehtoisesti vahenta-
malla tapahtuman helppona kokeneiden prosenttiosuudesta hankalana kokenei-
den prosenttiosuus. CES-luvun laskemisessa ja numerointiasteikon laajuudessa

on siis vaihtelua, eika kyseinen mittari ole NPS-luvun tavoin vakiintunut.
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Laskutapa ja asteikon laajuus ei olekaan CES-lukua maarittdessa itseisarvo,
vaan tarkeinta on saada relevanttia indikaatioita palvelutapahtumien helppou-
desta. (Korkiakoski & Gerdt 2016: 169.)

Molemmat edella esitetyista mittareista ovat suhteellisen tuoreita, mutta siita
huolimatta hyvin suosittuja asiakaskokemuksen mittaamisessa kaytettyja mitta-
reita niin B2C- kuin B2B-sektorilla. Kohtaamispisteiden mittaaminen on koke-
musten aikakaudella merkittavassa asemassa liiketoiminnan kehittamisen kan-
nalta. Kuluttajakaupassa korostuu yksittaisten kohtaamisten mittaamisen tar-
keys, kun puolestaan B2B-liiketoiminnassa mittaaminen tulisi ylettya holistisesti
yksittaista kosketuspisteista asiakassuhteen ja uskollisuuden mittaamiseen.
(Loytana & Korkiakoski 2014: 57.)

4.3 Teoreettinen viitekehys

Kuvassa 26 on esitetty teoreettinen viitekehys, jonka tarkoituksena on kuvata
nykytila-analyysin ja kirjallisuustutkimuksen véliset relaatiot. Liséksi viitekehyk-
sessa esitetaan, miten tutkittua teoriaa tullaan hyédyntamaan seuraavan luvun

kehitysehdotuksessa.

Nykytila-analyysissa l6ydetyt Teorian aihe Viittaus Miten teoriaa hyddynnetddn

heikkoudet kirjallisuustutkimuksen kehitysehdotuksessa?
alalukuihin

Aslakaskokemusstrategian 4.1 Asiakaskokemus

jalkauttaminen operatiiviseen strategiana . - .

toimintaan on yksildiden vastuulla, Palveluiden ja kokemusten 412 Asiakaskokermnuksen E;ﬁg:‘ Efglg::ﬁgsi{;:fgi:;:;:agn
Asiakaskokemusstrategiaa aikakausi mﬁodostuminen : vahvistim\ssks\ kohdeyrityksessa ¢
johdetaan vaihtelevasti eri tiimien yrity

kesken 4.3 B2B-asiakaskokemus

Palvelupolun kuvaaminen auttaa
hahmottaan kohdeyrityksen

4.2 Asiakas- ja palvelupolku laitepalvelun kriittiset kosketuspisteet
asiakkaan nakékulmasta ja auttaa
blueprinting-kuvauksen tekemisessa

Laitepalvelun palvelupolkua ja sen
kosketuspisteita ei ole kuvattu

Blueprinting-menetelmaa
hyodynnetaan kohdeyrityksen
laitepalvelun prosessikuvauksessa

Laitepalvelusta ei ole selkeaa Asiakaskokemusstrategian 422 Blueprinting-
prosessikuvausta operatiivinen johtaminen menetelma

Esitettyja asiakaskokemusmittareita
ehdotetaan kaytettavaksi
laitepalveluprosessin eri vaiheissa
Mittaustulosten analysointiin annetaan
kehitysideoita.

Laitepalvelun asiakaskokemusta

el mitata, esihenkildtaso ei ole 4.23 Asiakaskokemuksen
loppukayttajaan yhteydessa mittaaminen
negatiivisissa palvelukokemuksissa

Kuva 26. Taman tutkimuksen teoreettinen viitekehys perustuen kirjallisuustutki-
mukseen.
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Kuten kuvassa 26 on esitetty, teoreettinen viitekehys koostuu kahdesta ai-
heesta: palveluiden ja kokemusten aikakaudesta sekad asiakaskokemusstrate-
gian operatiivisesta johtamisesta. Ensimmaiseen aiheeseen liittyen kirjallisuus-
tutkimuksessa tutkittiin teoriaa asiakaskokemusstrategian tarkeydesta nyky-
markkinassa, asiakaskokemuksien syntymisesta seka B2B-liiketoiminnalle omi-
naisista erityispiirteista. Kirjallisuustutkimuksen alaluvussa 4.1 tutkitun teorian
perusteella kehitysehdotuksessa annetaan ndkemyksia asiakaskokemusstrate-

gian vahvistamiseksi kohdeyrityksessa.

Teoreettisessa viitekehyksessa kuvattu toinen aihe kasitteli asiakaskokemuksen
operatiivisen johtamisen tytkaluja. Kirjallisuustutkimuksessa naista nostettiin
esiin asiakas- ja palvelupolku, blueprinting-prosessikuvausmenetelmé seka
asiakaskokemuksen mittaamisen yleiset asiakasmittarit. Kirjallisuustutkimuksen
alaluvussa 4.2 tutkitun teorian perusteella tyokaluja kaytetaan kehitysehdotuk-
sessa kohdeyrityksen laitepalveluprosessin kuvaamiseen ja kehityskohteiden

tunnistamiseen.
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5 Kehitysehdotus

Taman insindorityon viidennessa osiossa annetaan kehitysehdotus kohdeyrityk-
sen asiakaskokemusstrategian vahvistamiseksi seka laitepalvelun paranta-
miseksi. Ensin tarkastellaan kehitysehdotuksen rakentumista, jonka jalkeen esi-

tellaén kehitysehdotuksen tuotokset.

5.1 Kehitysehdotuksen muodostaminen

Kehitysehdotus muodostettiin kuvan 27 mukaisesti tutkimuksen kolmannessa
luvussa tehdyssé nykytila-analyysissa identifioitujen heikkouksien seka niiden
perusteella kasitellyn teorian pohjalta. Teorian lisdksi kehitysehdotuksessa hyo-

dynnettiin sitéa varten tehdyissa haastatteluissa (Data 2) saatuja havaintoja.



Nykytila-analyysissé loydetyt heikkoudet

(Nykytila-analyysi, luku 3)

(Data 1)

Teoria ja parhaat kdytiannot
(Kirjallisuustutkimus, luku 4)

Kehitysehdotus
(Vaiheen 1tuotokset, luku 5)
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Kehitysehdotus
(Vaiheen 2 tuotokset, luku 5)

\____.|____J
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I asennustuote

v

—_——_———
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johdetaan vaihtelevasti eri 41.3 B2B-asiakaskokemus
tiimien kesken
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4 ( ) ' ™\
Laitepalvelun palvelupolkua ja 2. Palvelupolkukuvaus laitepalvelun
sen kosketuspisteita ei ole | 421 Asiakas- ja palvelupolku > nykytilaan perustuen
kuvattu (asiantuntija-asennettavissa tyoasemissa)
. L J/ . J
s s N )

_ ) B 3. Blueprinting-prosessikuvaukset
Laltepal_velusta eiole selkeaa > 422 Blueprinting-menetelmé > Ialltepal\(lelun nykytilaan perustuen L ___p
prosessikuvausta (asiantuntija-asennettava seka Autopilot-

asennettavat tyoasemat)
. . J N\ /
4 e ™ ' ™
Laitepalvelun asiakaskokemusta
ei mitata
\_ _ 423 Asiakaskokermuksen _ 4._Ehdot|'.|s a5|a'kasl‘(okemuksen
P P ] ] P mittaamisesta ja mittaustulosten i o
mittaaminen Kasittelysts
Esihenkilétaso ei ole asittelysta
loppukayttajaan yhteydessa
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palvelukokemuksissa
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Kuva 27. Kehitysehdotuksen rakentuminen.

~
5. Uusi tydasemien asennustuote, asennustuotteen
tuotesuunnittelu Live-verkkokauppaan seki luonnos
pakkauskortin designista
J
™~

6. Blueprinting-prosessikuvaus uutta
asennustuotetta kidytettdessi, johon on kuvattu
laitepalveluprosessiin ehdotetut
asiakaskokemusmittarit sekd suunniteltu
pakkauskortti
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Kuvassa 27 esitetyn mukaisesti ensin nykytila-analyysissa haastateltiin koh-
deyrityksen IT-avainhenkil6ita, uutta tydntekijad seka toimitusjohtajaa. Haastat-
telujen lisaksi yrityksen sisaista dokumentaatiota tutkittiin. Nykytila-analyysissa
kuvattiin kattavasti laitepalveluprosessin eri vaiheet, mika auttoi hahmottamaan
prosessin nykytilan vahvuuksia ja heikkouksia. Tunnistetut heikkoudet, joita

tassa tutkimuksessa kasiteltiin, on esitetty kuvan 27 vasemmassa laidassa.

Nykytila-analyysin jalkeen tehtiin kirjallisuustutkimus, jossa kasiteltiin teoriaa ja

parhaita kaytantoja nykytila-analyysissa tunnistettujen heikkouksien perusteella.
Teorian aiheina olivat asiakaskokemuksen merkitys nykymarkkinassa, asiakas-
kokemuksien muodostumisen, B2B-asiakaskokemuksien ominaispiirteiden tutki-

minen seké asiakaskokemuksen operatiivinen johtaminen.

Kehitysehdotuksen muodostaminen jaettiin kahteen vaiheeseen. Ensimmaisen
vaiheen tuotokset (1-4) muodostettiin puhtaasti nykytila-analyysissa l6ydettyjen
heikkouksien seka tutkitun teorian pohjalta. Toisen vaiheen tuotoksiin (5—6) vai-
kuttivat nykytila-analyysin ja kirjallisuustutkimuksen liséksi kehitysehdotuksen
aikana kaydyt haastattelut (Data 2). Haastatteluissa validoitiin uusi asennus-

tuote, jonka perusteella viimeinen blueprinting-prosessikuvaus tehtiin (tuotos 6).

5.2 Asiakaskokemusstrategian vahvistaminen kohdeyrityksessa

Haastattelujen ja tutkitun teorian perusteella ehdotetaan asiakaskokemusstrate-
gian johtamiseen panostamista kokonaisvaltaisesti kaikissa kohdeyrityksen toi-
minnoissa. Nykytila-analyysin haastatteluiden perusteella eri timeissa asiakas-
kokemusstrategiaa johdetaan vaihtelevasti, minka tuloksena asiakaskoke-
musstrategian tarkeys voi nayttaytya eriarvoisesti eri osastoilla. Siiloutunut stra-

tegia puolestaan voi vaikuttaa asiakkaan kokemaan kokonaisuuteen.

Asiantuntijoiden valinen ajatustenvaihto asiakaspalvelutilanteista auttaisi organi-
saatiota tunnistamaan hyvin toimivia toimintatapoja seka huonommin toimivia
toimintatapoja ja hy6édyntdmaan naita 16ydoksia koko organisaation toimin-

noissa. Talla hetkella asiakaspalvelutoiminta on vahvasti yksildiden vastuulla ja
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tasta syysta myos onnistumiset ja epaonnistumiset jaavat yksilotasolle, eika or-
ganisaatio valttamatta saa hyodynnettya naita kaytdnnén oppimiskokemuksia.
Kohdeyritys voisi jarjestaa esimerkiksi vuotuisen asiakaskokemus-workshopin,
jossa organisaation asiantuntijat jakaisivat kokemuksiaan, ja yrityksen asiakas-
tydskentelyyn liittyvia toimintatapoja vahvistettaisiin. Liséksi parhaita yleisia kay-
tantdja asiakasrajapinnassa tyoskentelyyn koulutettaisiin koko asiakaspalvelu-

henkildstolle.

Kuten kirjallisuustutkimuksen alaluvussa 4.1.3 todettiin, B2B-liiketoiminnassa on
tiettyja erityispiirteita asiakaskokemuksen mittaamisen kannalta. Mittaaminen
tulee yltaa yksittaisista kohtaamispisteista myos asiakassuhteen tasolle ja tasta
syysta asiakassuhdetta tulisikin pyrkid mittaamaan aktiivisesti. Asiakassuhteen
mittaamiseksi kohdeyrityksen suositellaan pitavan asiakassuhdepalavereita asi-
akkaidensa kanssa vuosittain. Palavereihin kutsuttaisiin kunkin asiakasyrityksen
paattajia, jotta kohdeyrityksen palvelutoiminnan sitoutuneisuus ja asiakasorga-
nisaatiolle tuotettava lisdarvo saataisiin selkeasti nakyville myés johdon tasolle.
Palaverien tarkoituksena on vahvistaa asiakassuhdetta ja pyrki&a havaintojen
kautta tunnistamaan asiakastyytyvaisyytta. Palaverin sisallon pohjaksi on tehty
valmis Powerpoint-runko osana tata projektia. Otsikkotasolla palaverin runko on

seuraava:

. kohdeyrityksen palveluiden ja toiminnan kuvaaminen
. asiakkaan kaytossa olevien palveluiden kuvaaminen

o yhteenveto kuluneena vuonna tehdyistd muutoksista ja projekteista
seka niiden vaikutuksesta asiakasyrityksen toimintoihin

o avoimen palautteen pyytdminen asiakassuhteeseen asiakastyyty-
vaisyyteen liittyen

o NPS-kyselyyn vastaaminen.

5.3 Laitepalvelun asiakaskokemusten johtaminen

Seuraavissa alaluvuissa implementoidaan kirjallisuustutkimuksessa kuvattuja
asiakaskokemuksen operatiivisen johtamisen tytkaluja kohdeyrityksen laitepal-

veluprosessiin. Ensin kuvataan laitepalvelun palvelupolku kriittiset
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kosketuspisteet huomioiden. Palvelupolun ja nykytila-analyysin pohjalta laitepal-
veluprosessista tehdaan blueprinting-prosessikuvaukset. Laitepalveluprosessin
blueprinting-kuvausten jalkeen esitetd&n kehitysehdotukset asiakaskokemuksen
mittaamiseksi ja mittaustulosten kasittelemiseksi. Lopuksi esitellaan kehityseh-
dotusvaiheen haastattelujen (Data 2) perusteella validoitu uusi asennustuote ja
siihen liittyva pakkauskortti. Uuden asennustuotteen nakdkulmasta tehdaan vii-
meinen blueprinting-prosessikuvaus, jotta asennustuotteiden tunnistettuja kipu-

pisteita ja niiden eroja voidaan helposti vertailla.

5.3.1 Laitepalvelun palvelupolku

Kuvassa 28 on esitetty laitepalvelun palvelupolku, joka muodostettiin nykytila-
analyysin ja kirjallisuustutkimuksen alaluvun 4.2.1 pohjalta. Kuvauksessa asiak-
kaan roolissa on asiakkaan yhteyshenkil®, joka on ajateltu olevan myds laitteen
loppukayttaja. Palvelupolku on kuvattu olettaen, etté kyseessa on asiantuntija-
asennettava tydasema. Palvelupolun kuvaaminen tehtiin paédasiassa seuraa-

vassa luvussa esitettavien blueprinting-prosessikuvausten tueksi.
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Asiakas kontaktoi kohdeyritysta tarpeestaan

Palvelutuokio 1 Neuvottelut laitteen valinnasta IT-managerin kanssa

Uuden laitteen Asiakas tilaa laitteen Live:sta
hankkiminen Tilausvahvistus tilaajan sdhképostiin

Tilausvahvistus loppukayttajan sahkopostiin

| Asiantuntija kontaktoi loppukayttajaa

Palvelutuokio 2 + Laitteen saapumisesta asennukseen

+ kayttajatilille kirjautumisesta
Esiasennus + Mahdollisista lisatiedoista (voi kohdistua myés asiakkaan
1 | yhteyshenkiléon)

Asiantuntija kontaktoi loppukiyttijaa

Palvelutuokio 3 toimituksen sopimisesta

. .. Asiantuntija ilomittaa séhkopostitse Postin
Laitetoimitus ! seurantatunnuksen loppukayttajalle, mikali laite
! . toimitetaan postitse

\
Palvelutuokio 4 i Asiantuntija saapuu asiakkaan toimipisteeseen
toimituksen yhteydessa ja neuvoo
loppukayttijaa uuden tydaseman
kadyttoonotossa

Laitteen
kayttoonottoasennus

Laitepalvelun palvelupolku

Palvelutuokion kesto on normaalisti pitka ja sisaltaa
useita kohtaamispisteita, joista palvelun ja koko
liilketoiminnan kannalta kaikki ovat oleellisia

] Palvelutuokio 5

! Laite aktiivisena

E Palvelutuokio 6 Asiakas kontaktoi kohdeyritysts, mikali

ty6aseman kayttaja vaihtuu, se halutaan siirtaa
varakoneeksi tai se poistetaan kaytosta. Joissain
tapauksissa kyseessd voi olla myés varkaudesta
ilmoittaminen.

Viliaikainen
! varastointi / kayttijan
i vaihto

.'/ k Kohdeyritys kontaktoi asiakasta, mikali leasing-laite
' Palvelutuokio 7 :u naste}aanAlfohdeyrltykselle ja haetaan pois
i oppukayttajalta

- Asiakas kontaktoi kohdeyritysta, mikali tydasema

: Tietoturvallinen
H poistetaan kaytosta ja se tulee tyhjentaa

kierratys

| Kierratyksen tilaaminen ja siitd asiakkaalle
L ilmoittaminen

Kuva 28. Laitepalvelun palvelupolku asiantuntija-asennettavissa tydasemissa.
Merkittdvimmat kohtaamispisteet on kuvattu lihavoidulla tekstilla.

Kuvassa 28 esitetyn palvelupolun ensimmainen palvelutuokio kasittelee uuden
laitteen tilaamista. Merkittavimmat kohtaamiset ovat asiakkaan yhteydenottoon
vastaaminen viipymatta, itsepalvelutilanteissa asiakkaan kokema kayttokoke-
mus (UX) Liven verkkokaupassa seka tilausvahvistusviestin valiton saapuminen

tilauksen tekijalle.
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Toisessa palvelutuokiossa asiantuntijan tulisi ilmoittaa viipymatta loppukaytta-
jalle laitteen asennukseen saapumisesta seka ilmoittaa samalla tarvittavat en-

nakkotiedot, kuten arvioitu asennusaika ja laitetoimituksen sopiminen.

Kolmannessa palvelutuokiossa keskeisina kosketuspisteina ovat asennuksen
valmistumisen ja toimitusvalmiuden ilmoittaminen seka toimitusajankohdan so-
piminen. Viestissa tulisi lisaksi ilmoittaa mahdolliset muut huomiot, kuten toivo-
tut toimenpiteet, jotka loppukayttajan olisi suositeltavaa tehdé ennen laitetoimi-
tusta. Kyseisia toimenpiteita voivat olla vanhan tydaseman paikalliselta levylta
tietojen siirtaminen verkkolevylle tai pilveen seka vanhan laitteen valmistelu

Kierratysta varten.

Palvelupolun neljdnnessa vaiheessa asiantuntija toimittaa loppukayttajalle lait-
teen. Taman kohtaamispisteen onnistuminen on erittain tarkeaa, silla palvelu on
henkilokohtaista ja asiakkaalle konkreettisesta nakyvaa. Henkilokohtaiset koh-
taamispisteet synnyttavat vahvoja muistijalkia kohdeyrityksen toiminnasta ja
ovat merkittdva osa kokonaisasiakaskokemuksen ja brandimielikuvan muodos-

tumista.

Viides palvelutuokio eli laitteen aktiivinen kayttd on ajallisesti pitka palvelu-
tuokio. Siihen mahtuu useita kohtaamispisteitd, joita kaikkia voidaan pitaa tar-
kein& kohdeyrityksen liiketoimintaan luonteen perusteella. Tahan palvelutuoki-
oon liittyvaéa asiakasviestintaa kehitetaan erillisessa projektissa Metropolian
opiskelijaryhman toimesta taman insin66rityon kirjoittamisen aikana. Kuvan mu-
kaisesti viidennesta palvelutuokiosta on mahdollista hypata suoraan seitseman-
teen palvelutuokioon. TAméa on esitetty kuvassa oranssilla katkoviivoitetulla nuo-

lella.

Kuudennessa palvelutuokiossa on tarkead, etta asiakas ilmoittaa kohdeyrityk-
selle laitteen statuksen muutostarpeista, jotta laitepalveluprosessi voi edeté
suunnitellusti. Seitsemannessa ja viimeisessa palvelutuokiossa laitteen elinkaa-
ren jatkumisen kannalta olennaista on ajantasainen viestinta asiakkaan ja koh-

deyrityksen valilla. Kohdeyritykselle palautuvien vuokralaitteiden osalta
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kohdeyrityksen tulisi pitda asiakas ajan tasalla vuokrakauden paattymisesta ja
jatkotoimenpiteistd. Seuraavaksi kohdeyrityksen laitepalvelusta tehdaan blue-
printing-prosessikuvaukset. Lisaksi kuvauksissa havaittuja kipupisteita analysoi-
daan.

5.3.2 Laitepalvelun blueprinting-prosessikuvaukset

Tassa alaluvussa esiteltavat laitepalvelun blueprinting-prosessikuvaukset teh-
daan nykytila-analyysin (alaluku 3.2) seka kirjallisuustutkimuksen blueprinting-
menetelmaa esittelevan alaluvun 4.2.2 perusteella. Nykytila-analyysin haastat-
teluissa (Data 1) tunnistetut laitepalveluprosessin heikkoudet on kuvattu blue-

printing-prosessikuvauksien alimmalla rivilla kipupisteina.

Kuvausten selkeyden sailyttamiseksi laitepalveluprosessista tehdaan kaksi eril-
listd versiota. Kuvauksissa keskitytddn kohdeyrityksen ja asiakkaan valisiin koh-
taamispisteisiin. Kolmannen osapuolen toimet tullaan kuitenkin huomioimaan
laitetoimituksen palvelutuokiossa, koska sen onnistumisella on merkittava vai-
kutus asiakaskokemuksen muodostumisessa. Alla olevassa kuvassa on esitetty
ensimmainen blueprinting-prosessikuvaus, joka on tehty asiantuntija-asennetta-

vien tydasemien laitepalveluprosessin nykytilan perusteella.



amo

Palveluna:

Palvelutuotanto

1. Uuden laitteen hankkiminen 2. Eslasennus (asiantuntija-asennus) 3. Laitetoimitus 4. Laitteen 5. Laite aktiivi: 6. Viliaikainen 7. Ympdristdystavillinen
kayttoonottoasennus varastointi / kdyttajan kierritys
vaihto
Kontaktoi kohdeyritysta uuden tyéaseman Vastaanottaa joissain tapauksissa (Vastaanottaa laitteen Seuraa laitteen tilaa Kontaktoi kohdeyritysta Kontaktoi kehdeyritysta,
= tarpeesta sahképostiviestin asen[aja_\(a. mikali . kuljetusyhtién edustajalta) V_t_e(or_\au\a Liven laitteen st_aluksen_ mwka__li tydasema pois[e_(aan
z AN e e TR e e e asennukseen tarvitaan lisétietoja loppukdyttajas kayttéomaisuuden- muuttamisesta tai sen kaytosta ja se tulee tyhjentaa
ac ylemmalta tasolta hallinnassa siirtamisesta uudelle Pyytaa kierratyspalvelun
‘-‘n 2 Vastaanottaa Livestd automaattisen loppukayttajille e
'E [3 tilausvahvistusviestin sahkopostitse heti
] tilauksen tehtydan
H Vastaanottaa Livesta automaattisen
peruutusviestin sahkopostitse
Vastaanottaa Livesta automaattisen Vastaanottaa Livestd automaattisen Vahvistaa toimitusajankohdan Kysyy neuvoa Kayttaa laitetta limoittaa laitteen Luovuttaa vanhan tydaseman
tilausvahvistusviestin sahkopostitse, kun tilaus toimitusvahvistusviestin sdhkdpostitse, kun asentajalle tai ehdottaa tarvittaessa asentajalta tydntekoon haviamisestd tai uuden toimituksen
m on edennyt jatkokasittelyyn . tilaus on toimitettu asennettavaksi sopivampaa ajankohtaa uuden laitteen kayttoon : e varastamisesta yhteydessa
i) N . . tilaus on asennuksessa . liittyen Tg‘kee tuki p?’?’”“’ﬁ‘ - helpdeskiin
H] E Vastaanottaa Livesta automaattisen Vaslaanul@aa asentajalta laitteeseen liittyvista
X peruutusviestin sdhkopostitse P séhkoépostitse lahetyksen Pyytad haluamansa ongelmista ja
K} E Vastaanottaa sdhkopostiviestin asentajalta, kun . N B . N . N
23 Joissain tapauksissa tilaa laitteen itsepalveluna «  laite on saapunut asennukseen cxtichinbowdly dicimie s tedostomigraatiot vikatllanteista
§ Livests kohdeyritykseen toimituksissa vanhalta_ laitteelta seka puhe_!lmlts_e_
= . loppukayttajan tunnukselle kirjaudutaan Vastaanottaa laitteen ;;‘:TS:}J"::;T;;“; ;ZT\ES::;'I}[SQ e
+  asennukseen tarvitaan mahdollisia muita kuljetusyhtion edustajalta
lisatietoja

Palvelun toteuttajat

Tieto-

Jjérjestelmat

ffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffff Asiakkaalle naKyVaN raja oo

Palvelutuotanto

Sopivan laitteen valitseminen asiakkaan
yhteyshenkilon kanssa

Sovitun laitteen tilaaminen Livesta

Vetonaula Live —~verkkokaupassa asiointi
Liven automaattiset tilausvahvistusviestit

Tikettijarjestelmassa casen-avaaminen
Tilauksen kasittely Livessa

Asennustiketin muodostuminen
tikettijarjestelmaan

Asennustiketille tilaustietojen paivittaminen

Sahkodpostiviesti tikettijarjestelmasta
loppukayttajalle, kun

- laite on saapunut asennukseen
. loppukayttajan tunnukselle kirjaudutaan
. asennukseen tarvitaan mahdollisia muita

lisdtietoja [voi koskea myds yhteyshenkilsa)

Liven automaattiset toimitusvahvistusviestit

Asiantuntijat asentavat laitteen kayttdvalmiiksi
sisaisten prosessien mukaisesti

Vuorovaikutus

Ehdottaa toimitusajankohtaa
loppukayttéjalle sahkopostitse

Lahettad
tilausseurantatunnuksen
loppukayttéjalle sahkopostitse
postitettavissa toimituksissa
Kuljetusyhtidn edustaja
luovuttaa laitteen
loppukéyttajalle/asiakkaalle

Kuljetuksen seuraaminen
kuljetusyhtion palvelussa

Asiakkaan toimipaikan sijainnin
ja reitin selvitys

Asentajan ajaminen asiakkaan
toimipisteeseen

Postitettavissa laitteissa
kuljetuksen tilaaminen ja
laitteen vieminen
kuljetusyhtislle

Kuljetusyhtion toimittaa laitteen
asiakkaalle

Viimeistelee laitteen
kayttaonoton
loppukayttajan kanssa
asiakkaan toimitiloissa
Neuvoo tarvittaessa
loppukayttajaa uuden
laitteen kaytosta

Helpdesk neuvoo
loppukayttajaa
ongelmatilanteissa
Lahituki neuvoo
loppukayttajaa
tilanteissa, joissa vika
ei ratkea etayhteyksin

Vetonaula Liven
tiketointi

Vetonaula Liven

kayttdomaisuuden-
hallinta

tietoturvan ja
paivitysten
seuraaminen

Politiikkajen
pakottaminen
laitteelle
Soveltuvien
ohjelmien
madrittaminen

Ohjeistaa laitteen
kayttéonotossa uutta
loppukayttajéa

Ohjeistaa loppukayttajad
kyseisessa
varkaustilanteessa
kohdeyrityksen prosessin
rmukaisesti

Konfirmoi laitteen
lukituksen ja
etatyhjennyksen

Vetonaula Liven
kayttoomaisuuden-
hallinta

Laitteen tyhjennys ja
uudelleenasennus toista
loppukayttajaa varten

Tybaseman
varkaustilanteiden
prosessin lapivieminen
(salasanat, tietojen
tyhjennys, statuksen
muuttaminen)

Ottaa vanhan laitteen
kierratykseen uuden
toimituksen yhteydessa
Kontaktoi asiakasta leasing-
laitteen lunastamisesta
vuckrakauden paatyttya
Kaytdsta poistettavan laitteen
etatyhjennyksesta sopiminen

Kierratyspalvelun tilaamisesta
tiedottaminen

Vetonaula Liven tiketdinti

Vetonaula Liven
kayttéomaisuudenhallinta

Laitteen tyhjentaminen
Laitteen hueltaminen
Jjatkokayttéén varakoneeksi
Tietoturvallinen
kierrattaminen

Kipu-

pisteet

Loppukayttajille Idhtee peruutusviesti, vaikkei
tilausvahvistusviestia olisi ehditty toimittaa
Tilauskasittelyn manuaaliset vaiheet
palvelutuotannossa

Usea viesti laitteen siirtymisesta asennukseen

Viestisisalloistd puuttuvat asennuksen aika-arviot
ja jatkotoimenpiteet

Toimituksen sopiminen voi
aiheuttaa tarpeetonta
edestakaista viestintaa
pitkittaen prosessia

Elinkaaren loppupdan
toteutuminen
suunnitellusti on vahvasti
asiakkaan vastuulla

Kuva 29. Blueprinting-kuvaus kohdeyrityksen laitepalvelusta asiantuntija-asennettavissa tydasemissa.

Loppukayttdja ei ole valmis
luovuttamaan vanhaa
laitettaan, aktiivisia koneita
jaa lojumaan asiakkaalle,
kayttokuntoisia laitteita
menee suoraan kierritykseen
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Kuvassa 29 esitetyn asiantuntija-asennettavien tydasemien laitepalveluproses-
sin ensimmaisen palvelutuokion osalta kipupisteiksi havaittiin kaksi tekijaa. Au-
tomaattinen peruutusviesti lahtee laitteen loppukayttajalle, vaikkei han olisi saa-
nut viela edes tilausvahvistusviestia. Tama viesti on taysin turha loppukayttajan
nakokulmasta. Lisaksi palvelutuotannon osalta tilausvaihe voi siséltaa useita
manuaalisia vaiheita, joiden suorittamisen epaonnistuminen voi pahimmassa ta-
pauksessa vaikuttaa asiakaskokemukseen merkittavasti. Esimerkiksi asiantun-
tija-asennettava laite voi tilauskasittelyvaiheen erehdyksen seurauksena lahtea
suoraan loppukayttgjalle, vaikka sen pitaisi tulla ensin kohdeyritykseen asennet-
tavaksi. Tilausvaiheen tietojen automaattinen maarittyminen vahentaisi inhimil-
listen virheiden mahdollisuutta. Asennustuote voitaisiin esimerkiksi yhdistaa ti-
lattavaan laitteeseen, joka maarittelisi laitteen lahetysosoitteen automaattisesti

valitun asennustuotteen mukaan.

Toisessa palvelutuokiossa kipupisteiksi havaittiin loppukayttajan tiedottaminen
laitteen asennukseen siirtymisesta seka kyseisten viestien informaation puut-
teellisuus. Nykytila-analyysin alaluvussa 3.2.1 esiteltiin loppukayttgjille 1ahetetta-
via automaattiviesteja (kuva 11), joista voidaan huomata kahden viimeisen vies-
tin sisaltdjen olevan hyvinkin identtisia. Molemmissa viesteissa ilmoitetaan lait-
teen siirtymisesta kohdeyritykseen asennettavaksi. TAman lisaksi asiantuntija
saattaa lahettaa loppukayttgjalle tiedotteen tiketilla, jossa koneen asennukseen
saapumisesta ilmoitetaan. Missaan naista kolmesta viestista ei kuitenkaan il-
moiteta arvioitua asennusaikaa tai jatkotoimenpiteitd esimerkiksi laitetoimituk-
sen sopimiseen liittyen. Informaation puutteellisuus jattaéd loppukayttajan tietoi-
suuteen epéatoivottuja aukkoja prosessin etenemisesta. Viestien sisaltoa kasitel-
l&a&n tarkemmin erillisessad aiemmin mainitussa Metropolian opiskelijoiden asia-

kasviestinnan kehitysprojektissa.

Kolmannen palvelutuokion kipupisteené havaittiin laitteen toimitusajankohdan
sopimiseen liittyen vaihteleva viestinnan maara seka siitd mahdollisesti aiheutu-
vat viivastykset toimituksessa. Toimitusajankohdan sopimista voitaisiin suoravii-
vaistaa muun muassa jaetulla varauskalenterilla, esimerkiksi Microsoft Boo-

kings -sovelluksen jaetulla varauskalenterisivulla (shared booking page)
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voitaisiin tehda yhteinen varauskalenteri kohdeyrityksen lahitukitiimille, mista
loppukayttajat voisivat varata mieluisansa ajan palvelukohtaisesti. Varauskalen-
teria kaytettaessa asiakkaalla olisi mahdollisuus valita kerralla héanelle sopiva
aika ilman erillista asiantuntijan kanssa kaytavaa edestakaista kirjeenvaihtoa.
Liséksi varauskalenterin kaytto pienentaisi inhimillisten erehdysten riskia, kuten
toimitusajankohdan vahvistamisen unohtumista. Kyseisen varauskalenterin
kayttoonotto parantaisi myds esihenkilon mahdollisuutta seurata asiantuntijoi-

den tydmaaria ja aikatauluja niin tarvittaessa.

Neljannessa ja viidennessa palvelutuokiossa ei havaittu erityisia kipupisteita ta-
man tutkimuksen kannalta. Kuudenteen ja seitsemanteen palvelutuokioon liit-
tyen tunnistettiin heikkouksia jo taman tutkimuksen nykytila-analyysissa ja nii-
den tarkempi kasittely rajattiin pois luvussa 3.4 (Vahvuudet ja heikkoudet). Seu-
raavalla sivulla kuvassa 30 on esitetty toinen laitepalveluprosessin blueprinting-
prosessikuvaus, joka tehdaéan puolestaan Autopilot-asennettavien laitteiden pro-

sessin nykytilan perusteella.



1. Uuden laitteen hankkiminen 2. Esiasennus (Autopilot-asennus)

3. Laitetoimitus 4, Laitteen

kéyttdonottoasennus

5. Laite a

6. Viliaik

varastointi [ kdyttajan
vaihto

7. Ympal
kierratys

Systavillinen

Kontaktoi kohdeyritystd uuden tybaseman
tarpeesta

Jossain tapauksissa tekee tilauksen itse Livessa

Vastaanottaa Livestd automaattisen
tilausvahvistusviestin sahkopaostitse heti
tilauksen tehtydan

2 Vastaanottaa Livesta automaattisen
sahkopostitse

Vastaanottaa Livesta automaattisen Vastaanottaa Livesta automaattisen

(Vastaanottaa laitteen
kuljetusyhtion edustajalta)

Ottaa laitteen

Seuraa laitteen tilaa
Vetonaula Liven
kayttdomaisuuden-
hallinnassa

Kayttaa laitetta

Kontaktoi kohdeyritysta
laitteen statuksen
muuttamisesta tai sen
siirtamisesta uudelle
loppukayttijalle

limoittaa laitteen

Kontaktoi kohdeyritysta,
mikali tydasema poistetaan
kaytostd ja se tulee tyhjentda

Pyytaa kierratyspalvelun
tilaamisen

Luovuttaa vanhan tyéaseman
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= Sovitun laitteen tilaaminen Livesta
§ Lahituki neuvoo Ohjeistaa loppukayttajaa Kontaktoi asiakasta leasing-
£ loppukayttajaa kyseisessa laitteen lunastamisesta
- tilanteissa, joissa vika varkaustilanteessa vuokrakauden paatyttya
c : A : .
5 ei ratkea etayhteyksin kﬂhdeyrlty_kssn prosessin Kaytésta poistettavan laitteen
mukaisesti q
g etatyhjennyksestd sopiminen
[ Konfirmoi laitteen A n
o Jukituksen ja Kierrdtyspalvelun tilaamisesta
P tiedottaminen
etityhjennyksen
" Vetonaula Live —verkkokaupassa asiointi Liven automaattiset toimitusvahvistusviestit Kuljetuksen seuraaminen Kohdeyrityksen Vetonaula Liven Vetonaula Liven Vetonaula Liven tiketéinti
, E o kuljetusyhtion palvelussa verkkosivuilla cleva tiketointi kayttoornaisuuden-
8% Liven automaattiset tilausvahvistusviestit Jstusyntion p u o Vetonaula Liven
] asennusohje : hallinta raula
@ ] Vetonaula Liven kayttéomaisuudenhallinta
Lo E=3 kayttéomaisuuden-
E-8 hallinta
Asiakkaalle nakyvin raja
Tikettijarjestelmassa casen-avaaminen Asiantuntijat valmistelevat Autopilot-asennuksen Kuljetusyhtié toimittaa laitteen Laitteen kayttdian, Laitteen tyhjennys ja Laitteen tyhjentdminen
S . . : " " ' asiakkaalle tietoturvan ja uudelleenasennus toista . .
c o Tilauksen kasittely Livessa . Yksiloivan tunnuksen luominen ja vieminen plivitysten Joppukiyttajia varten Laitteen huoltaminen
% E PepTe i e e Microsoft Partner Centeriin o Tysaseman Jjatkokayttédn varakoneeksi
o tikettijarjestelmaan . TyGaseman Microsoft Intune - PRt : Tietoturvallinen
3 2 P " . . . . laitehallintaliitoksen varmistaminen POII[IIkkOj.en Varkaus.man[‘el‘deh‘ kierrattdminen
=1 5 Asennustiketille tilaustietojen paivittaminen pakottaminen prosessin lapivieminen
] g . Autopilot-profiilin varmistaminen tai laitteelle (salasanat, tietojen
= r madrittdminen Microsoft Intunessa 5 tyhjennys, statuksen
[] o SWEIU‘!"'S" muuttaminen)
o ohjelmien
maarittaminen
Loppukayttajalle lahtee peruutusviesti, vaikkei Kayttdénotto- Elinkaaren loppupaan Loppukayttaja ei ole valmis
tilausvahvistusviestia olisi ehditty toimittaa asennuksen kesto voi toteutuminen luovuttamaan vanhaa
- . . . . vaihdella paljonkin suunnitellusti on vahvasti laitettaan, aktiivisia koneita
LB Tilauskasittelyn manuaaliset vaiheet ; attets
3 g internetyhteyden asiakkaan vastuulla Jjaa lojumaan asiakkaalle,
o palvelutuotannossa g P N
3 B nopeudesta riippuen, kayttdkuntoisia laitteita
o mika voi aiheuttaa

turhautumista
loppukayttajassa

Kuva 30. Blueprinting-kuvaus kohdeyrityksen laitepalvelusta Autopilot-asennettavissa tydasemissa.

menee suoraan kierratykseen
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Kuten kuvassa 30 esitetystéa blueprinting-prosessikuvauksesta voidaan nahda,
Autopilot-asennettavien tydasemien osalta prosessissa tunnistettiin samat kipu-
pisteet kuin edelld kuvatussa (kuva 29) pois lukien toisen palvelutuokion viestin-
taan liittyvat kipupisteet. Poiketen ensimmaisesta kuvauksesta laitteen kayt-
téonottoasennuksen vaiheessa tunnistettiin kayttdonottoasennukseen liittyva ki-
pupiste. Mikali loppukayttajan saatavilla oleva verkkoyhteys on hidas, voi kayt-
téonottoasennus kestaa ajallisesti pitkdankin, silla Microsoft Intunessa méaarite-
tyt ohjelmistot latautuvat tydasemalle internetin valityksella. Pitkittynyt k&ayttoon-
ottoasennus voi aiheuttaa loppukéayttajissa turhautumista. Kipupisteen eliminoi-
miseksi tarjotaan ratkaisu kehitysehdotuksen toisessa vaiheessa alaluvussa
5.4.

5.3.3 Laitepalvelun asiakaskokemusten mittaaminen

Nykytila-analyysissa ilmeni, ettei laitepalveluun liittyvia asiakaskokemuksia mi-
tata mitenkaan. Kirjallisuustutkimuksen alalukujen 4.1.3 ja 4.2.3 perusteella lai-
tepalvelun asiakaskokemuksen mittaamiseksi ehdotetaan seka yksittaisten kos-
ketuspisteiden mittaamista ettéd asiakassuhdetasoista mittaamista.

Yksittaisten kosketuspisteiden osalta ehdotetut asiakaskokemusmittarit kuva-
taan alaluvussa 5.4 esitetyssa blueprinting-prosessikuvauksessa, joka tehdaan
uuden ehdotetun asennustuotteen perusteella. Ehdotuksena on lisatd CES-mit-
tari (Customer Effort Score) heti laitteen tilaamisen yhteyteen, jolla pyritaan sel-
vittAmaan asiakaan kokemusta uuden laitteen tilaamisen vaivattomuudesta.
Toinen tunnistettu asiakaskokemusmittauspiste liittyy vanhan laitteen kierratta-
misen helppouden mittaamiseen. Mygds taéh&n mittauspisteeseen ehdotetaan
kaytettavan CES-mittaria. Molemmat mittarit kuvataan kuvan 32 blueprinting-
prosessikuvauksessa mytéhemmin. Asiakassuhdetasoiseen asiakaskokemuk-
sien mittaamiseen annettiin ndkemys taman kehitysehdotuksen ensimmaisessa

alaluvussa 5.2.

Toinen asiakaskokemusten mittaamiseen liittyva kehitysehdotus liittyy huonojen

asiakastyytyvaisyyspalautteiden kasittelyyn. Nykytila-analyysissa havaittiin, ettei
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negatiivisia palautteita kasitella aina asiakkaalle nakyvasti. Kirjallisuustutkimuk-

sen alaluvussa 4.1.3 esitettiin, etta yrityksen asiakkaalle arvoa tuottavien toimin-
tojen seka siihen sitoutuneisuuden tekeminen nakyvaksi asiakkaalle on tarkeda
asiakaskokemuksellisesti. Negatiivisten asiakaskokemuksien sisdisen kasittelyn

lisdksi toiminta tulisi saada nakyvaksi myds asiakkaalle.

Esihenkil6tason, esimerkiksi IT-palvelupaallikén, kannattaisi olla huonoja koke-
muksia raportoineisiin asiakkaisiin yhteydessa sahkopostitse. Vaikka asiakas ei
vastaisikaan tahan yhteydenottoon, tekee se asiakkaan suuntaan selkeéasti na-
kyvaksi kohdeyrityksen asiakaskokemuskeskeisen strategian ja tahtotilan kor-
jata epaonnistunut kohtaaminen. Liitteessa 4 on esitetty esimerkkitapaus toisen
yhtion tavasta kasitelld huonoja asiakaskokemusmittauksen tuloksia, josta ta-

man tutkimuksen perusteella suositellaan otettavan mallia.

5.4 Autopilot Premium -asennustuote

Tassa luvussa esitellaan kehitysehdotuksen toisen vaiheen tuotokset. Tuotok-
set liittyvat uuteen Autopilot Premium -asennustuotteeseen, joka tehtiin kehitys-
ehdotusvaiheen haastattelujen pohjalta. Haastateltavina olivat asiakasyrityksen
kumppanitukkurin kaksi tyontekijaa seka kohdeyrityksen osakas ja asiakasme-
nestyspaallikkd. Vaikka lisapalvelu vaikuttaa lahinné palvelutuotannon proses-
seihin, sen vaikutus nayttaytyy asiakkaalle parempana asiakaskokemuksena
uuden tydaseman kayttbonotossa tilanteissa, joissa tydasemat postitetaan lop-
pukayttajalle suoraan tukkurilta. Asennustuotteella pyritddn poistamaan aiem-

min kuvassa 30 esitetty kayttdonottoasennuksien kestoon liittyva kipupiste.

Autopilot Premium -asennustuote

Kuvassa 31 on esitetty luonnos uudesta Autopilot-asennuksiin liittyvasta asen-
nustuotteesta. Asennustuote on lisatty luonnoksena kohdeyrityksen verkko-

kauppaan Liveen.
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- Product details

- TURER

PRODUCT NUMBER  paivitetaan-myohemmin

Autopilot Premium -asennukseen siséltyy
* Windows 11 Clean Image (uusimmat laiteajurit, Windows-pdivitykset,
turhien sovellusten poistaminen)
* Tydaseman liittaminen Microsoft Intune -laitehallintaan
* Ohjelmistojen asentaminen tydasemalle

A u to p I | Ot * DOA-testaus koneen toimivuuden varmistamiseksi
FreMIUM

* Laitteen toimitus Postilla suoraan loppukayttajalle

Uuden tyoaseman kayttoonotto loppukayttdjan osalta tapahtuu jopa viidessa
minuutissa!

Kuva 31. Autopilot Premium -asennustuote kohdeyrityksen Live-verkkokau-
passa.

Kuvassa 31 esitetyssa Autopilot Premium -asennustuotteessa tukkurin esiasen-
nuspiste suorittaa uudelle tydasemalle esiasennuksen eli provisioinnin. Tama
mahdollistaa l&hes taysin kayttdvalmiin tydaseman toimittamisen suoraan tuk-

kurilta loppukayttajalle.

Tuotekuvauksen mukaisesti Autopilot Premium -asennustuotteessa uudelle tyo-
asemalle asennetaan puhdas Windows 11 -kayttdjarjestelma, mika varmistaa
tydasemalle uusimmat laiteajurit, kayttojarjestelmapaivitykset sekéa poistaa siita
Windowsin tarpeettomat oletussovellukset. Tukkurin esiasennus liittda laitteen
Microsoft Intune -laitehallintaan, josta tydasema lataa kohdeyrityksen asiak-
kaalle ennalta maaritellyt ohjelmistopaketit. Laitteelle suoritetaan luonnollisesti
esiasennuksen yhteydesséd DOA-testaus virheellisten laitteiden seulomiseksi.
Autopilot Premium -asennustuote mahdollistaa loppukayttajan osalta uuden ty6-
aseman kayttdéonoton jopa viidessé minuutissa, joka vaikuttaa positiivisesti lop-

pukayttajan asiakaskokemukseen.
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Pakkauskortti

Kirjallisuustutkimuksen alaluvussa 4.1.2 opitun teorian pohjalta uuteen asen-
nustuotteeseen liittyen tehtiin tydaseman mukana toimitettava pakkauskortti.
Luonnos tehtiin Adoben InDesign -ohjelmalla, ja se on olemassa painovalmiissa
PDF-muodossa mahdollistaen sen helpon painattamisen ja kayttdonoton. Tuk-
kurin edustajien haastatteluissa kortin kayttémahdollisuus myds validoitiin.

Luonnos pakkauskortista 10ytyy tAméan tutkimuksen liitteesta 1.

Pakkauskortin tavoitteena on luoda loppukéayttajalle positiivinen muistijalki tyo-
aseman kayttoonotosta seka kohdeyrityksesta. Hyvin suunniteltu, yksinkertai-
nen ja materiaaliltaan laadukas kortti viestivat myds kohdeyrityksen laadusta
jattéaen loppukayttgjalle yrityksesta hyvan mielikuvan. Laatumielikuvan liséksi
loppukayttdja todennakdisemmin kokee, ettd kohdeyritys on laitepalvelun ta-
kana — ei tukkuri tai laitevalmistaja. Nama loppukayttajalle luodut mielikuvat
puolestaan toimivat kohdeyrityksen ilmaisina mainoksina, mikali he siirtyvat jat-

kossa toisten yritysten palveluksiin.

Liséksi pakkauskortin on tarkoitus helpottaa asiakkaita vanhojen laitteiden kier-
rattamisessa tilanteissa, joissa uudet tydasemat asennetaan Autopilot Premium
-tuotteella ja postitetaan loppukayttajalle. Pakkauskortissa on mainos ilmaisesta
palautuksesta ja QR-koodi, joka ohjaa suoraan laitepalautuslomakkeeseen. Ky-
seisen lomakkeen on tarkoitus toimia ensisijaisesti PoC:ina (Proof of Concept)
asiakkaiden laitepalautushalukkuudesta skenaarioissa, joissa uusi tybasema
toimitetaan postitse. Lomakkeen tietojen perusteella kohdeyritys voi tilata asiak-

kaalle vanhan laitteen noudon. Lomakeluonnos on esitetty liitteessa 3.

Seuraavaksi esitetddn taman kehitysehdotuksen viimeinen tuotos eli blueprin-
ting-prosessikuvaus, joka on tehty Autopilot Premium -tuotteella asennettavien
tybasemien laitepalveluprosessin nakdkulmasta. Lisaksi kuvaukseen on lisatty

aiemmin esitetyt asiakaskokemusmittarit sekd pakkauskortti.
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Pyytaa kierratyspalvelun
tilaamisen

Luovuttaa vanhan tyéaseman
uuden toimituksen
yhteydessa

Ottaa vanhan laitteen

" yhteyshenkildn kanssa luovuttaa laitteen loppukdyttajad loppukayttajaa kayttéénotossa uutta kierratykseen uuden
B o . q A - loppukayttajalle/asiakkaalle etayhteyksin ongelmatilanteissa loppukayttajaa toimituksen yhteydessa
2,
® Sovitun laitteen tilaaminen Livesta e ) . . T
5 Lahituki neuvoo Ohjeistaa loppukadyttajaa Kontaktoi asiakasta leasing-
g loppukayttajaa kyseisessa laitteen lunastamisesta
p tilanteissa, joissa vika varkaustilanteessa wvuokrakauden paatyttya
5 el ratkea etdyhteyksin  kohdeyrityksen prosessin -
3 i Yty P Kaytésta poistettavan laitteen
mukaisesti : 2 r
E etatyhjennyksesta sopiminen
o Konfirmoi laitteen i .
g Iukibulcen s Kierratyspalvelun tilaamisesta
cen) tiedottaminen
etatyhjennyksen
& Vetonaula Live -verkkokaupassa asiointi Liven automaattiset toimitusvahvistusviestit Kuljetuksen seuraaminen V_lnhlp lli“'fﬂ palautuksen Vetonaula Liven Vetonaula Liven Vetonaula Liven tiketointi
E ‘ i ) i o i i® Ivel tilaaminen Microsoft- Sinti 3 . i
83 Liven automaattiset tilausvahvistusviestit e lomakkeella LS ;‘;)It‘::;gma\suuden Vetonaula Liven
E ﬁ — == Vetonaula Liven kayttéomaisuudenhallinta
2 | Lomakkeeseen CES-mittari | kayttéomaisuuden-
aq —_—_———_— .- hallinta
Asiakkaalle nakyvian raja
Tikettijarjestelmassa casen-avaaminen Autopilot-asennusprofiilin maarittaminen Kuljetusyhtis toimittaa laitteen Laitteen kayttdian, Laitteen tyhjennys ja Laitteen tyhjentdaminen
y N . asiakkaan Intuneen (jos sellaista ei jo ole) asiakkaalle tietoturvan ja uudelleenasennus toista . .
Tilauksen kasittely Livessa b P, Laitteen huoltaminen
-] N . paivitysten loppukayttdjaa varten " P .
£ Tukkurin esiasennus suorittaa Autopilot- Jatkokayttoon varakoneeksi
Asennustiketin muodostuminen asennuksen kokonaisuudessaan seuraaminen Tydaseman
2 tikettijarjestelmaan PR 4 ; . Tietoturvallinen
= g Clean Image -asennus R, varkaustilanteiden kierrattarminen
=] 5 Asennustiketille tilaustietojen paivittaminen pakottaminen prosessin ldpivieminen
o E . Tydaseman lisaaminen Microsoft Intune - laitteelle (salasanat, tietojen
> = laitehallintaan q tyhjennys, statuksen
= 5 Soveltuvien n’;uimafm-nm)
o * Maaritettyjen ohjelmien asentaminen ohjelmien
maarittdminen
. DOA-testaus
Loppukayttajille lshtee peruutusviesti, vaikkei Mikali asennusvaiheessa ilmenee ongelmia, voi Elinkaaren loppupasn Loppukayttajs ei ole valmis
= tilausvahvistusviestia olisi enditty toimittaa niiden selvittaminen viivyttaa toimitusta ja toteutuminen luovuttamaan vanhaa
32 Tilauskasittelyn manuaaliset vaiheet pahimmillaan lisaté kustannuksia suunnitellusti on vahvasti laitettaan, aktiivisia koneita
- auskE ! ° : asiakkaan vastuulla 4 lojumaan asiakkaalle,
X3 palvelutuotannossa

kayttokuntoisia laitteita
menee suoraan kierratykseen

Kuva 32. Blueprinting-kuvaus kohdeyrityksen laitepalvelusta uuden Autopilot Premium -asennustuotteen ndkokulmasta.
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Kuvan 32 mukaisesti kriittisia, kuten kayttoonottoasennukseen liittyvia, kipupis-
teitd pystytaan valttamaan uutta asennustuotetta kayttdmalla. Ennen kaikkea
laitteen kayttoonottoasennukseen liittyvan kipupisteen poistuminen on tarkea
parannus, silla loppukayttajan nakokulmasta kyseinen hetki on asiakaskoke-

muksen kannalta kriittinen ja siina tulisi onnistua mahdollisimman hyvin.

Autopilot Premium -asennustuotteeseen liittyy kuitenkin yksi uusi kipupiste. On
nimittain mahdollista, etta tukkurin asennuspisteessé tehty esiasennus saattaa
jostain syysta epaonnistua ja tilanteen korjaaminen voi viivyttda tydaseman toi-

mitusta seka pitkittyessa lisata asennuskustannuksia.

Kuvaan 32 on liséksi merkitty taman tutkimuksen perusteella ehdotetut asiakas-
kokemusmittarit. Mittauspisteet ja ehdotetut asiakaskokemusmittarit on kuvattu
sinisella katkoviivalla. Alaluvussa 5.3.3 mittareiden funktioita kuvattiin tarkem-
min. Jalkimmainen CES-mittari on siséllytetty laitepalautuslomakkeeseen, ja na-
kyy liitteessa 3 esitetyn kuvan alareunassa. Pakkauskortti on kuvattu kuvassa

32 oranssilla katkoviivalla.
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6 Yhteenveto

Tassa osiossa muodostetaan yhteenveto koko insindoritydprojektista ja johto-
paatoksista. Osio koostuu neljasta alaluvusta, jotka ovat yhteenveto insin6ori-
tyoprojektista, kehitysehdotusten kayttdonotto ja jatkokehittdminen, tyon arvioi-

minen seka loppusanat.

6.1 Yhteenveto insindoritydprojektista

Markkinaevoluutio on kehittynyt pisteeseen, jossa merkittavina kilpailutekijoina
ovat asiakkaiden kokemukset. Liiketoiminnan lahtokohtana puolestaan on, etta
tuotetuille palveluille on l16ydyttava niista maksavia asiakkaita. Tasta syysta
asiakastarpeiden huomioiminen ja erityisen hyvien asiakaskokemusten tuotta-

minen on nykymarkkinassa menestymisen elinehto.

Tama insindorityo toteutettiin osana laajempaa laitepalvelun kehitysprojektia,
jota kohdeyrityksessa projektipaallikkona tyéskenteleva insindorityon kirjoittaja
tekee. Tutkimuksessa pyrittiin selvittamaan kohdeyrityksen laitepalvelun seka
asiakaskokemusstrategian nykytilaa seka tunnistamaan niihin liittyvia kehitys-
kohteita.

Taman insindoritydn tavoitteena oli parantaa kohdeyrityksen asiakkailleen tar-

joamaa laitepalvelua. Kehittamisessa keskityttiin asiakaskokemusnakdkulmaan.

Insinoorityd koostui kaiken kaikkiaan kuudesta vaiheesta. Ensimmaisessa vai-
heessa taman tutkimuksen liiketoimintahaaste, tavoite seké lopputulos asetettiin.
Liséksi tutkittavan laitepalvelun tarkkuutta rajattiin soveltumaan paremmin insi-

noorityon laajuuteen.

Insindorityon toisessa vaiheessa tutkimustapa seka -suunnitelma kuvattiin. Tut-
kimustavaksi valittiin iteratiivisuuteen perustuva toimintatutkimus. Tasta syysta
tdman tutkimuksen ajateltu elinkaari jatkuukin vield insin60rityon palauttamisen

jalkeen. Liséksi tutkimuksen projektisuunnitelma kuvattiin (kuva 7) seka
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tutkimuksessa kaytettavat tiedonkeruumenetelmat esiteltiin (taulukot 1 ja 2).
Projektisuunnitelman mukaan tutkimuksen kesto oli 14 viikkoa, ja se myods vas-

tasi tutkimuksen toteutunutta kokonaiskestoa.

Tutkimuksen kolmas vaihe kasitteli nykytila-analyysi&, jossa selvitettiin koh-
deyrityksen laitepalvelun nykytilaa, siihen liittyvia asiakaskokemuksia seka asia-
kaskokemusstrategian osuutta kohdeyrityksessa yleisella tasolla. Tiedonléh-
teind nykytila-analyysin selvittamiseksi kaytettiin kohdeyrityksen henkiloston
haastatteluita, siséistd dokumentaatiota seka insinddrityon kirjoittajan omakoh-
taisia kokemuksia. Nykytila-analyysissa tunnistetut vahvuudet ja heikkoudet ku-
vattiin kuvassa 14. Tunnistetut heikkoudet olivat: (1) asiakaskokemusstrategian
jalkauttaminen operatiiviseen toimintaan on yksildiden vastuulla, (2) asiakasko-
kemusstrategiaa johdetaan vaihtelevasti eri timien kesken, (3) laitepalvelun
asiakaspolkua ja sen kosketuspisteita ei ole kuvattu, (4) laitepalvelusta ei ole
selkeaa prosessikuvausta, (5) laitepalveluun liittyvia asiakaskokemuksia ei mi-
tata ja (6) esihenkilotaso ei ole loppukayttajaan yhteydessa negatiivisissa palve-
lukokemuksissa. Projektin aikana tunnistetut muut laitepalvelun kehityskohteet,
joiden kasitteleminen rajattiin taman tutkimuksen ulkopuolelle, on esitetty liit-

teessa 6.

Nykytila-analyysissa tunnistettujen heikkouksien pohjalta teoriaa ja parhaita
kaytantoja tutkittiin tutkimuksen neljannessé luvussa. Kirjallisuustutkimuksessa
tutkittiin asiakaskokemusten merkitysta nykymarkkinassa, siihen liittyvia omi-
naispiirteita, asiakaskokemuksen erityispiirteitda B2B-liiketoiminnassa seka asia-
kaskokemusstrategian operatiivisen johtamisen tyokaluja. Esiteltyja operatiivi-
sen johtamisen tydkaluja olivat asiakas- ja palvelupolku, blueprinting-prosessi-
kuvaus seké asiakaskokemuksen mittaaminen seka siina kaytettavat yleiset
mittarit. Nykytila-analyysin paatteeksi muodostettiin teoreettinen viitekehys,
jossa kuvattiin nykytila-analyysin ja kirjallisuustutkimuksen valiset relaatiot seka

esitettiin, miten tutkittua teoriaa tullaan hyédyntamaan kehitysehdotuksessa.
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Insindorityon viidennessa vaiheessa muodostettiin kehitysehdotus tutkimuksen
aiempiin osioihin perustuen. Lopputuloksena syntyi kehitysehdotus, joka muo-

dostettiin kahdessa vaiheessa ja sisalsi yhteensa kuusi tuotosta.

Ensimmaisessa tuotoksessa annettiin kirjoittajan nakemyksia asiakaskoke-
musstrategian vahvistamiseksi kohdeyrityksessa (luku 5.3). Siind ehdotettiin or-
ganisaatiota panostamaan kokonaisvaltaiseen ja yhtenédiseen asiakaskoke-
musstrategiaan l&pi eri tiimien. Lisaksi ehdotettiin vuosittaisten siséisten asia-
kaskokemus-workshoppien pitdmista asiakasrajapinnassa tydskenteleville hen-
kiloille seka asiakkuuksienhallintapalavereiden pitamista asiakassuhteiden vah-

vistamiseksi.

Toisessa ja kolmannessa tuotoksessa laitepalveluprosessi kuvattiin kirjallisuus-
tutkimuksessa esitettyja asiakaskokemuksen operatiivisen johtamisen tyokaluja
hyodyntamalla (alaluvut 5.3.1 ja 5.3.2). Blueprinting-kuvauksista voitiin tunnis-

taa palveluprosessin eri vaiheiden kehityskohteita eli kipupisteita.

Neljannessa tuotoksessa (alaluku 5.3.3) suositeltiin CES-asiakaskokemusmitta-
reita mittaamaan laitepalvelun eri vaiheiden vaivattomuutta. Mittauspisteet iden-
tifioitiin uuden laitteen hankinnan seka vanhan laitteen kierratyksen yhteyksiin.
Liséksi annettiin kehitysehdotus asiakaspalautteiden kasittelemiseen, jossa
suositeltiin esihenkildtason olevan yhteydessa negatiivista palautetta antaneisiin

4.

Kehitysehdotuksen toisessa vaiheessa (alaluku 5.4) annettiin laitepalvelua en-
simmaisen vaiheen tuotoksia konkreettisemmin parantavat tuotokset. Viiden-
nessé tuotoksessa esiteltiin uusi Autopilot-asennettavissa tydasemissa hyodyn-
nettava Autopilot Premium -asennustuote, jonka vaikutuksena laitepalvelupro-
sessin asiakaskokemusta voitaisiin parantaa. Kyseinen tuote muotoiltiin ja lisat-
tiin kohdeyrityksen verkkokauppaan Liveen tuoteluonnoksena. Liséksi muotoil-
tiin pakkauskortti osaksi kyseista asennustuotetta laatumielikuvan luomiseksi

seka vanhojen laitteiden palautuksen mahdollistamiseksi myds postitettavien
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tydasemien yhteydessa. Pakkauskorttiin ja laitepalautuslomakkeeseen liittyvat
havainnollistukset kuvattiin liitteissa 1-3. Viimeisena tuotoksena tehtiin blueprin-

ting-prosessikuvaus Autopilot Premium -asennustuotteen kayttoskenaariosta.

6.2 Kehitysehdotusten kayttoonotto ja jatkokehittaminen

Tassa tutkimuksessa esitetyt asiakaskokemuksen operatiivisen johtamisen ty6-
kalut voidaan ottaa heti kayttoon kohdeyrityksen palvelumuotoilussa. Lisaksi ke-
hitysehdotuksena syntynyt uusi Autopilot Premium -asennustuote, siihen liittyva
pakkauskortti ja ehdotetut laitepalvelun asiakaskokemusmittarit voidaan imple-
mentoida osaksi laitepalveluprosessia nopeastikin. Huonojen asiakaspalauttei-
den esihenkildtason kasittelyn tuominen asiakkaalle nakyvéaksi suositellaan otet-

tavan kayttoon viipymatta.

Tutkimuksessa tunnistettujen laitepalvelun elinkaaren loppup&én palvelutuokioi-
den kehittdmien jaa kohdeyrityksen tehtavaksi. Toisena jatkokehitysehdotuk-
sena suositellaan tekeméaén asiakkaille nakyva selkea ylatason kuvaus laitepal-
velusta. Kuvaus voi olla esimerkiksi infograafi tai video laitepalvelun elinkaa-
resta, missa tuodaan esiin sen eri vaiheet. Se voi sisaltaa tietoa saatavissa ole-
vista asennusvaihtoehdoista, suositellusta tydaseman kayttoiasta, kierratys-
mahdollisuuksista seka kierratyksen tarkeydesta. Aktiivisella viestinnalla pyri-

td&n tukemaan laitepalvelun elinkaaren loppup&an prosesseja.

Yleisella tasolla kohdeyrityksen asiakaskokemusstrategia on todella hyvalla
mallilla ja sita aidosti tukeva organisaatiokulttuuri on olemassa. Tassa tutkimuk-
sessa esitetyilla asiakaskokemuksen johtamiseen liittyvilla kehitysehdotuksilla
on ennen kaikkea tarkoitus pyrkid ennakoimaan nopeasta henkiloston lukumaa-
ran kasvusta mahdollisesti aiheutuvia lieveilmidita ja varmistamaan yhtenaisen

asiakaskokemusstrategian toteutuminen jatkossakin.
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6.3 Tyon arvioiminen

Taman tutkimuksen tavoitteena oli kehittaa kohdeyrityksen laitepalvelua. Kes-

keisen& osana laitepalvelun kehittamista oli sen parantaminen parempien asia-
kaskokemusten avulla. Tavoitteeseen padsemiseksi asiakaskokemusstrategian
nykytilaa ja sen operatiivisen johtamisen tasoa pyrittiin tutkimaan myos yleisella

tasolla kohdeyrityksessa.

Kehitysehdotus annettiin useiden sisaisten haastattelujen seka laajan kirjalli-
suustutkimuksen pohjalta, joiden my6téa tutkimuksen tuloksia voidaan pitaa rele-
vantteina. IT-avainhenkildiden haastattelujen avulla saatiin selkea kasitys laite-
palvelun elinkaaresta seka tunnistettiin siihen liittyvia kehityskohteita. Lisaksi or-
ganisaation eri toimintojen kanssa tyoskentelevien henkildiden haastattelujen
avulla saatiin holistinen kuva asiakaskokemusten merkityksesta organisaa-
tiokulttuurissa. Vaikka nykytila-analyysi tehtiinkin monipuolisten haastattelujen
pohjalta, ei sen perusteella voida vield olettaa koko organisaation asiakaskoke-
mustietoisuuden olevan tutkimuksessa esitetylla erinomaisella tasolla. Tarkem-

paan tulokseen tulisi haastatella kaikkia kohdeyrityksen tyontekijoita.

Tutkimusta jouduttiin rajaamaan alkuperaisesta suunnitelmasta, silla aiheesta
olisi ollut paljon selvitettavaa myos yksityiskohtaisemmalla seka teknisemmalla
tasolla. Kaikkea ei kuitenkaan ollut tarkoituksenmukaista sisallyttaa tahan tyo-
hon, vaan yksityiskohtaisempi jatkokehittaminen jaa kohdeyrityksen vastuulle.
Rajauksesta huolimatta tyén laajuus paisui hieman alkuperéisesta suunnitel-

masta.

Tutkimuksen lopputuloksen perusteella voidaan todeta, ettéa taman insin6o6rityon
tavoitteeseen paastiin. Mikali kehitysehdotuksessa ehdotetut toimenpiteet ja
asiakaskokemusmittarit implementoidaan kohdeyrityksen laitepalveluprosessiin,
ei konkreettista vertailudataa tulosten toimivuudesta ole kuitenkaan saatavilla,
silla nykytila-analyysissé tunnistetusti laitepalvelun toimivuutta ei aiemmin ole

mitattu kvantitatiivisin menetelmin.
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Tama insindorityo auttoi kohdeyritysté tunnistamaan kehityskohteita asiakasko-
kemusstrategiansa toteuttamisessa seka sen laitepalveluprosessissa. Kohdeyri-
tys saa tutkimuksen myotéa palvelumuotoilun tyokaluja kayttdonsa, jotka ovat
hyodynnettavissa niin olemassa olevien palveluiden kehittamisessa kuin uusien
palveluiden innovoimisessa. Tutkimuksen tuloksena syntyneitd tuotoksia voi-
daan hyddyntaa valittomasti kohdeyrityksen laitepalvelussa parantaen asiakas-

kokemuksia.

6.4 Loppusanat

Tama insindorityo on ollut minulle tydlas, mutta sitakin opettavaisempi projekti.
Sita tehdessani olen oppinut aikaisempaa kokemustani enemman kohdeyrityk-
sen laitepalvelusta tybasematoimitusten osalta seka siihen liittyvista palvelutuo-
tannon prosesseista. Lisaksi olen oppinut monipuolisesti asiakaskokemuksien
johtamisesta seka niiden merkittdvyydesta taman paivan markkinassa. Tama
projekti on luonut vahvaa pohjaa seuraaville kehitystehtavilleni kohdeyrityk-
sessa. Lopuksi tahdon esittaa pyyteettomat kiitokseni tédssa insindoritydssa mi-
nua auttaneille tahoille — kaikille haastatelluille sek& insinddrityoni ohjaajalle.
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1(2)
Autopilot Premium -asennettavien tydasemien pakkauskortti

Kiitos.

@etonaula

Olemme asentaneet tyoasemasi
kayttovalmiiksi

Viimeistele uuden tydasemasi kayttéonotto
kirjautumalla siihen organisaatiosi
sahkopostitunnuksellasi.

Palauta vanha laitteesi ilmaiseksi!

Mahdollista laitteen ymparistdystavallisen elinkaaren jatkuminen palauttamalla vanha
laitteesi pakkauksessa, jossa uusi laitteesi toimitettiin. Tilaa maksuton nouto vanhalle
laitteellesi skannaamalla ylla oleva QR-koodi.

g:z)zzgks@a\?emna ula.fi @etona U Ia

Kuva 1. Kehitysehdotuksessa esitetyn pakkauskortin luonnos.

Kortin suurempi QR-koodi johtaa vanhan tydaseman palautuslomakkeeseen (liite
3), jonka avulla vanha tybasema voidaan kierrattaa katevasti postin avulla ske-
naarioissa, joissa uusi tybasema postitetaan Autopilot-laitteena suoraan tukku-

rilta asiakkaan loppukayttajalle. Kuvan QR-koodi on disabloitu.
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Pakkauskortin kayttoesimerkki tydasematoimituksissa

Kiitos.

(Vetonaula |

Kuva 1. Esimerkki pakkauskortin kaytosta uusien tydasemien toimituksessa.
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Vanhan tybaseman palautuksen tilaaminen

Vanhan tyoaseman palautus

Kuva 1. Vanhan tydaseman palautuslomakkeen luonnos, johon paasee kasiksi
pakkauskortin (lite 1) QR-koodin skannaamalla.
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Esimerkki negatiivisen asiakaskokemuksen kasittelysta

Postilaatikko x e @

ke 24. tammik, ‘klo' 11.24 °w @ “

->ming v

Hei Eeli,

Kiitos antamastasi palautteesta ja tekemastasi ostoksestasi Olen todella
harmissani siita, etta palvelu on ollut huonoa eilen, ja haluankin pahoitella eilista kokemustanne.
Olen samaa mielta, etta brandilla ja hinnoilla taytyisi palvelun myos vastata tata.

Kayn jokaisen annetun palautteen lapi myyjan kanssa, ja kuulisin kovin mielellani hieman
tarkemmin sinuita, mika kaikki meni pieleen ja milla tavalla? Kiitos tuhannesti, etta autat meita
palvelemaan paremmin.

Ystavallisin terveisin,

Store manager

Kuva 1. Ulkopuolisen yhtion asiakaspalautteen kasittelyprosessi.

Kuten kuvassa 1 ndhdaan, manageritason henkil6 oli insin66rityon kirjoittajaan
yhteydessa, kun han arvio palvelukokemuksen olleen keskivertoa huonompi. Esi-
henkilotason yhteydenotto jatti insinddrityén kirjoittajalle sellaisen kuvan yhtion
toiminnasta, ettd asiakas on todellakin keskiossa. Kehitysehdotuksen luvussa
5.3.3 annettiin kehotus toimia kyseisen mallin mukaisesti, jotta kohdeyrityksen

asiakaskeskeisyys nakyisi mahdollisimman hyvin asiakkaille kaikissa tilanteissa.
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Taso 1 Strateginen suunnittelu

1 Tavoite
Omistajien tahtotila ja
strateginen suunta

*+ Missio

*  Visio

= Arvot

4 Seuraukset

Asiakaskokemuksen
vaikutukset asiakkaan
kayttaytymiseen jatkossa

* Asiakasodotusten tayttyminen

ja toteutuneet
asiakaskokemukset

* Asiakassuosittelu
* Asiakastyytyvaisyys
* Asiakasuskollisuus

2 Keinot

Strategiset asiakasarvon ja
kilpailukeinojen valinnat

« Arvon tuottaminen

+  Kilpailukeinot

3 Toiminta

Organisoituminen ja
asiakaskokemuksen
operatiivinen toteuttaminen

« Tavoiteltavaa asiakaskokemusta
tukeva organisaatiorakenne

Asiakaskokemusstrategian
operatiivinen toteuttaminen ja
kehittdminen

Taso 2 Operatiivinen toteutus

Kuva 1. Asiakaskokemuksen viitekehys mukaillen Saarijarven ja Puustisen

[2020: 41] mallia.
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Tutkimuksessa tunnistetut muut kehityskohteet

(1) Verkkokauppatilauksiin liittyvat automaattiset asiakasviestit: Automaat-
tista tilauksen peruutusviestia ei ole syyta lahettaa loppukayttajalle, mikali han
ei ole vastaanottanut siihen mennessa vahvistusviestia. Laitetoimituksien
mahdollisista viivastymistilanteista voitaisiin ilmoittaa asiakasta. Esimerkiksi,
jos tilausvahvistuksen jalkeen yli viiteen paivaan tilauksen tilassa ei ole tapah-
tunut muutoksia, lahetetdén asiakkaalle viesti, etta tilaus on edelleen kasitte-
lyssa. Tilauksen "Valmis™-viestissa voisi olla informaatiota laiteasennuksen ar-
vioidusta kestosta ja asiantuntijatoimituksen sopimisesta asiantuntija-asen-
nettavien tybasemien osalta. Tama lisaisi loppukayttajan tietoisuuden tilaa
seuraavista toimitukseen liittyvista tapahtumista. Se myds poistaisi tarpeen
viestid asiakkaan suuntaan asentajan toimesta laitteen asennukseen saapu-
essa.

(2) Verkkokauppatilausten manuaaliset kasittelyvaiheet: Asiantuntija-asen-
nukseen tulevien laitteiden toimitusosoite voisi automaattisesti vaihtua koh-
deyrityksen toimipaikaksi.

(3) Automaattiviestit laitteiden statuksen vaihtumisesta: Loppukayttajille
voisi lahted ilmoitus, kun heille identifioitu laite vaihtaa tai on vaihtamassa sta-
tustaan kohdeyrityksen laitehallinnassa. Esimerkiksi: "Tydasemasi x on siirty-
massa "not-in-use’-tilaan y paivan kuluessa, mikali laitteelle ei kirfjauduta sin&
aikana”. Nain voitaisiin nopeastikin siirtdd kayttamattomat laitteet pois aktiivi-
sesta tilasta parantaen tietoturvan tilaa.

(4) Automaattiviesti laitteen vuokrakauden paattymisen lahestymisesta:
Kohdeyritys voisi automaattisesti muistuttaa loppukéayttajia ja asiakkaan yh-
teyshenkilgja, kun jonkin laitteen vuokrakausi on paattymassa. Samalla voi-
taisiin tiedustella laitteen lunastamisesta sekd mainostaa kierratysmahdolli-
suuksia. Myds ikaantyvien tydasemien paivittdmista voitaisiin suositella auto-
maattisesti. Esimerkiksi voitaisiin lahettd& automaattiviesti, kun 36 kuukautta
on tulossa tayteen ja takuutuki laitteesta umpeutuu. Mikali asiakas kuitenkin
haluaa jatkaa laitteen kayttoa, voisi seuraavat muistutukset laitteen ikaanty-

misesta lahtea 12 kuukauden valein.
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(5) Laitekierratyksen aktiivinen esiintuominen viestinnassa: Voitaisiin tuoda
esille enemman kohdeyrityksen kestavaa liikketoimintaa, kierratysmahdolli-
suuksia seka kierratyksen tarkeytta niin ymparistd- kuin tietoturvanakokul-

masta.



