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Liitteet

Liite 1. SaaS-tuotteen kayttéonottoprosessin kehityssuunnitelma



1 Johdanto

Uuden tuotteen tai palvelun kayttéénotto on tarkea vaihe asiakkaan elinkaaren aikana asi-
akkaalle ja palveluntarjoajalle. Jarjestelmien hankinnassa asiakkaan nakoékulmasta koros-
tuu uusien jarjestelmien helppo ja vaivaton kayttéonottoprosessi. (Haario 2023.) Lisaksi
vaatimukset palveluita tuottavia yrityksia kohtaan ovat kasvaneet. Palveluina toimitettavissa
ratkaisuissa palveluntarjoajan vaihtaminen on helpompaa, kuin koskaan. Yrityksille tarjot-
tavien ratkaisujen ostaminen ei yleensa vaadi loppuasiakkaalta kuin toimivan internet yh-
teyden ja tietokoneen. Tuote on tunnistettu olevan keskidssa, mutta asiakkaiden taytyy
saada siitd arvoa nopeasti itselleen. Yritykset, jotka ovat panostaneet vaivattomaan koke-
mukseen ja toimivaan tuotteeseen, ovat onnistuneet lisddmaan asiakkaiden uskollisuutta.
(Olson, 2020, 18.) Ohjelmistotuotteiden kayttdonotto voi olla kompleksinen prosessi. Asia-
kassuhteen jatkumisen kannalta tdman vaiheen epaonnistuessa asiakaspoistuman toden-

nakoisyys kasvaa. (Olson, 2020, 137.)

Tama opinnaytetyd rakentuu asiakaskokemuksen, projektinjohtamisen ja tuotelahtoisyyden
ymparille. Asiakaskokemus on avain asemassa yrityksen menestymisen kannalta. Tunnis-
tetaan, etta asiakaskokemus muodostuu monista eri asioista ja sen muodostuminen alkaa
asiakkaalle jo ennen varsinaista ensimmaista vuorovaikutusta yrityksen kanssa. (Kortesuo
& Loytana 2011, 5-11.) Palveluiden kayttéonotot voidaan nahda projekteina. Projektin omi-
naista on, etta silla selka alku ja loppu. Projekti itsessaan voidaan jakaa eri vaiheisiin, jotka
yleensa toistuvat projektin luonteesta riippumatta. Projektille on nimitetty projektipaallikko,
joka vastuussa projektin etenemisesta. (Mantyneva, 2016, 30.) Kaikista menestyvimmat
ohjelmisto yhtiét noudattelevat tuoteldhtdistd ajattelutapaa omassa liiketoiminnassaan.
Tuoteldhtbisessa ajattelutavassa on tarkedd ymmartaa, miten asiakkaat kayttavat ohjelmis-
toa ja miten he saavat siita arvoa. (Olson, 2020, 18.) Voidaan nahda, etta asiakaskokemus
itsessadan rakentuu tuotteen ymparille ja kayttédnottovaiheen saattaminen on palveluntar-

joajalle kriittinen hetki asiakkaiden elinkaaren aikana.

Opinnaytetyon kehitystehtavassa tutkitaan, miten voidaan parantaa yrityksen X tuotteen Y
kayttdonottoprosessia asiakaskokemuksen nakokulmasta. Opinnaytetydon tutkimuskysy-
mys on: miten voidaan parantaa SaaS-tuotteen kayttddnottoprosessia osana asiakaskoke-
muksen parantamista? Opinndytety0ssa pyritddn ymmartamaan, miten asiakaskokemus
muodostuu ja miten siihen voidaan vaikuttaa kayttoonottovaiheessa. Alakysymyksena tut-
kimuksessa on: miten tuotelahtdista ajattelutapaa voitaisiin hyodyntaa kayttoonottovai-
heessa? Paatutkimuskysymys ohjaa opinnaytetydn teorian muodostumisen ja sen pohjalta
lahestymisen kehityssuunnitelman toteuttamiseen. Tuotteessa on Y yritetty lisata Iahivuo-

sina tuotelahtdistd ajattelutapaa sen eri funktioissa. Alakysymyksen avulla pyritdan



selvittdmaan, mita mahdollisuuksia nykyinen prosessi olisi tuotelahtbdisyyden lisdamisen na-

kokulmasta.

Yritys X on suomalainen ohjelmistoyhtid, joka on kansainvalistd konsernia. Yritys X:1Ia on
useita eri tuotteita, jotka on suunnattu paasaantoisesti toisille yrityksille. Yritys tuottaa oh-
jelmistotuotteita asiakasyritystensa taloushallinnon ja liikketoiminnan hallinnoimiseen sah-
kdisesti. Tuote Y on toiminnanohjausjarjestelma, joka on suunnattu asiantuntija yrityksille.

Sen asiakkaita ovat tyypillisesti asiantuntijatyota tekevat yritykset.

Kayttéonottovaihe on tunnistettu yrityksen sisalla olevan tarkea vaihe asiakkaan elinkaaren
aikana. Talla hetkella siitd on vastuussa tuotteen Y Customer Success-tiimi. Kayttéonotto-
vaihetta ei ole kehitetty tai tutkittu pitkdan aikaan, joka on johtanut tilanteeseen, etta se ei
ole mydskaan kovin hyvin tunnettu yrityksen sisalla. Vaiheen kehittamisen koetaan myos
yrityksen sisalla vaikeaksi, koska ei tarkkaan tiedeta, miten asioita tehdaan talla hetkella.
Kehittamistehtavan tavoitteena on muodostaa kehityssuunnitelma kayttéonottovaiheesta.
Kehityssuunnitelma toteutetaan toimeksiantajalle, joka voi tdman pohjalta alkaa kehitta-
maan nykyprosessia. Kehitystehtdvan ulkopuolelle rajataan varsinainen kehityssuunnitel-
man toteuttaminen, koska kehitystehtavan tutkijalla ei ole tdhan valtuuksia. Lisaksi kehitys-
tehtavan alussa ei tiedeta riittavasti nykyisen kayttéénottovaiheen aikana tapahtuvista vai-
heista. Opinnaytety6 on rajattu koskemaan vain tuotetta Y ja sen uusien asiakkaiden kayt-

téonoton prosessia, jotta voidaan keskittya tuottamaan yksiléllinen suunnitelma tuotteelle.



2 Asiakaskokemus

2.1 Asiakaskokemuksen maaritelma

Asiakaskokemus rakentuu useista eri ndkodkulmista ja sen arviointi riippuu yrityksen tavasta
toimia ja missa yritys tarjoaa palveluitaan. Termind asiakaskokemus tulee englanninkieli-
sesta termistd customer experience. Suomalaisista aiheesta ovat kirjoittaneet muun mu-
assa Kortesuo & Léytana (2011, 5-11.), jotka ovat kirjassaan maaritelleet asiakaskokemuk-
sen seuraavasti: asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa,

jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa.

Asiakaskokemus muodostuu henkildlle monien pienien asioiden summasta. Asiakaskoke-
mus ei muodostu vain fyysisesti tai digitaalisesta tapahtuvasta kohtaamisesta yrityksen ja
asiakkaan valilla. Kokemukseen vaikuttaa yrityksen erilainen viestinta eri kanavissa ja muu
suullisen viestinta eli word-of-mouthin kautta tulleet havainnot, joista asiakas tekee alitajun-
taisesti tulkintoja. Asiakaskokemukseen voidaan vaikuttaa monilla eri keinoilla. Nykyisin
tunnistetaan my0s tilanteita, joissa ei voida suoraan vaikuttaa asiakkaaseen, koska kaikki
mielikuvat eivat suoranaisesti tule yrityksen omasta viestinnasta tai toimista. (Kortesuo &
Loytana 2011, 5-11.)

Suora kohtaaminen asiakkaan kanssa voi tapahtua esimerkiksi yrityksen myymalassa tai
verkkokaupassa, jonka jalkeen paastaan kayttdmaan tuotetta tai palvelua. Tahan valiin
muodostuu myds muita toimijoita, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen, kuten tavaran toi-
mittajat ja niin edelleen (Meyer & Schwager 2007, 118.) Etenkin isot yritykset kuten Micro-
soft ja Apple tarjoavat palveluita ja tuotteita, joissa on moninaisia ominaisuuksia. Hyva asia-
kaskokemus rakentuu siita, miten tuotteiden ja palveluiden ominaisuudet tukevat kokonais-
valtaista kokemusta asiakkaalle. Kun tarjottava tuote on palvelu, palvelun laatu ja laajuus
on merkityksellista. Riippumatta siitd onko kyseessa yrityksille tai yksityisasiakkaille palve-
luitaan tarjoavasta yrityksesta, voidaan arvioida kokemus kohtaamisten perusteella. Nama

voidaan maaritella asiakaspolun eri pisteiksi. (Meyer & Schwager 2007, 119.)

Asiakaskokemuksen merkitys on noussut viime vuosien aikana merkittavasti. Ennen tata
palveluiden tuottaminen oli yrityksille tapa erottautua hyddykkeiden myynnista. Suurin ero
palvelun tuottamisessa suhteessa asiakaskokemukseen on, etta asiakaskokemus muodos-
tuu tunteesta ja sen tulkinnasta. Tama mahdollistaa sen, etta yritys voi rakentaa asiakkaal-
leen arvoa monin eri keinoin. (Kortesuo & Loytana 2011, 5-8.) Samalla voidaan syventaa
asiakkuussuhdetta, mikad osaltaan auttaa vdhentdmaan asiakaspoistumaa, eli niin sanottua
customer churnia. Cambridgen yliopiston maaritelman mukaan asiakaspoistumalla tarkoi-

tetaan niiden asiakkaiden maaraa, jotka paattavat lopettaa yhden yrityksen tarjoaman



palvelun kayton ja siirtya toisen yrityksen asiakkaiksi. Tama tapahtuu tyypillisesti siksi, etta
kilpaileva yritys tarjoaa parempaa palvelua tai edullisempaa hintaa yrityksen asiakkaalle.
Asiakaspoistumalle voi olla muitakin syita, kuten liiketoiminnan paattdminen tai liiketoimin-
nassa keskittyminen muihin osa-alueisiin, joissa palveluja tarjoava yritys ei ole osallisena.

(Cambridge sanakirja.)
2.2 Asiakaskokemuksen muodostuminen SaaS-tuotteelle

Software-as-a-Service -malli on suosittu toimintamalli tuottaa palvelu. Palveluntarjoaja vas-
taa palvelun toimittamisesta ja kehittdmisesta. Asiakas ostaa palvelun ja kayttada palvelua
internetin valityksellda. SaaS-palveluiden etuna toimii niiden hankkimisen helppous, mutta
yleensa asiakas ei saa itse paattaa, miten palvelu toimii tai rakentuu. Tallaisessa tilanteessa
palveluntoimittaja on vastuussa siita, etta palvelun kaytto ja asiakaskokemus muodostuvat
positiiviseksi. SaaS-palveluiden osalta on tdhan mennessa tutkittu paljon, miten jarjestel-
man menestykseen liittyvat asiat ja miten tekniset ominaisuudet palvelussa vaikuttavat kayt-
tajien mielipiteeseen. Asiakkaan ja palvelun tarjoajan suhteen merkitys on kuitenkin nous-
sut esiin asiakaspoistuman osalta. (Basiran & Yusof 2023, 835-852.) Aikaisemmissa tutki-
muksissa on esitetty, etta palvelun laatu muodostuu asiakkaan odotuksista suhteessa to-
teutuneeseen palveluun. Naissa tutkimuksissa on kuitenkin keskitytty muihin kuin interne-
tissa tarjottaviin palveluihin. Talldin puhutaan usein yrityksen omille palvelimille asennetta-

vista ohjelmista. (Benlian ym. 2011, 88.)

Vuorovaikutukset asiakkaan ja palvelun tuottajan valilld ovat merkittdvassa roolissa asia-
kaskokemuksen muodostumisessa. SaaS-tuotteelle asiakaskokemus muodostuu useista
eri kohtaamisista. Palvelun tarjoajan viestinta rakentaa mielikuvaa yrityksesta ja palvelusta.
Taman lisdksi useat eri vuorovaikutukset eli kosketuspisteet muodostavat asiakaspolun,
jonka avulla voidaan maaritella ja kehittda palvelun kokonaisprosessia. Saas-palvelulle tar-
keimpia hetki asiakkaan nakdkulmasta ovat ostoprosessi, kayttdonotto ja asiakaspalvelun
kaytto. Asiakaspolun muodostaminen mahdollistaa my0s asiakastyytyvaisyyden mittaami-
sen, asiakaspolun eri vaiheissa. (Lemon & Verhoef 2016, 69-96.) Asiakkaan elinkaaren
aikana asiakaspalvelutapahtumien merkitys tyytyvaisyyteen kasvaa ja asiakaspalvelun tyy-
tyvaisyyttd mitataankin erilaisilla tavoilla. Samalla myds seurataan muita tunnuslukuja, ku-
ten ongelman ratkaisun nopeutta. Ostoprosessin ja kayttddnoton merkitys korostuu elinkaa-

ren alkuvaiheessa.



2.3 Asiakaspolku
2.3.1 Asiakaspolun maarittely

Lemon ja Verhoef esittavat artikkelissaan (2016, 69-96.), ettd asiakaskokemus muodostuu
asiakaspolun eri vaiheissa. Asiakaspolku itsessddn on monivaiheinen. Heidan mukaansa
asiakaspolku sisaltdd kolme paavaihetta, jotka voidaan maaritelld seuraavasti: ennen os-
toa, oston aikana ja oston jalkeen. Kaikissa asiakaspolun vaiheissa asiakaskokemus kehit-
tyy erilaisten kontaktipisteiden kautta. Kaikki asiakaspolun kontaktipisteet eivat kuitenkaan
ole yhta tarkeitd. (Rosenbaum ym. 2017, 143—-150.) Asiakaskokemuksen tarkastelussa tay-
tyy ottaa huomioon yrityksen kanavat, missa se toimii, kuten myymalat, verkkosivut ja sosi-
aalinen media. Tama vaikuttaa asiakkaan kokemuksen muodostumiseen. (Lemon & Ver-
hoef, 2016, 69-96.)

SaaS-palvelut ovat alati kovan kilpailun alla, koska asiakas voi valita kayttamansa tuotteen
mista tahansa maailmalta. Etenkin ohjelmistopuolella globaalikilpailu koskettaa useimpia
ohjelmia, jotka eivat ole erikoistuneet esimerkiksi maantieteellisesti. Taman takia palvelun
tuottajat ovat todella kiinnostuneita, miten heidan asiakaspolkunsa muodostuu. Asiakaspo-
lun tunnistaminen on tutkimusten mukaan tarkeassa roolissa asiakaskokemuksen kehitta-
misen nakokulmasta. TAma mahdollistaa asiakaspolun osa-alueiden paremman kehittami-
sen ja samalla voidaan myds mitata, miten sen eri vaiheet vaikuttavat asiakkaiden tyytyvai-
syyteen. Asiakaspolun osana asiakaskokemusta ndhdaan kuitenkin olevan holistinen eli
suurempi kuin osiensa summa. Tasta ndkdkulmasta katsottuna voidaan ajatella, etta asia-
kastyytyvaisyyden hallinta kokonaisuuden ndkdkulmasta on haasteellista sen monimutkai-
sen rakenteen takia. (Lemon & Verhoef, 2016, 69-96.) Kun asiakaskokemus asetetaan
osaksi strategiaa, voidaan ohjata resursseja sen parantamiseen. Asiakas luo odotuksia
tuotteelle etenkin ennen ostoa ja naihin pyritaan vastamaan ja jopa ylittamaan ne. Elinkaa-
ren muissa vaiheissakin on tarkeaa luoda asiakkaalle positiivisia asiakaskokemuksen het-
kia. Asiakkaan odotuksiin vastaaminen palvelun osalta vaikuttaa suoraan asiakastyytyvai-

syyteen ja asiakaspoistumaan. (Voorhees yms. 2017, 273.)
2.3.2 Asiakaspolun vaiheet

Asiakkaan ostoprosessi muodostuu kolmesta vaiheesta asiakaspolun ndkdékulmasta: en-
nen ostoa, ostamisen aikana ja ostamisen jalkeen. Asiakaskokemuksen arvioinnissa on
tarkeda ymmartaa, miten asiakas on vuorovaikutuksissa palveluun ja palvelun tarjoajaan.
Asiakaspolulla muodostetaan yritykselle kasitys, miten asiakas kayttaytyy. Yrityksella voi
olla useita erilaisia asiakaspolkuja tunnistettuna esimerkiksi erilaisten ostajaprofiilien mu-

kaan. Asiakaspolun tarkoituksena on kartoittaa kaikki ne kosketuspisteet, joissa asiakas ja



organisaatio ovat vuorovaikutuksessa asiakkaan ostoprosessin aikana. (Rosenbaum 2017,
143-150.)

Asiakaspolku on todellisuudessa monimuotoinen ja ei valttamatta etene suoraviivaisesti.
Kuvassa 1 esitetdan kolmen paavaiheen kautta, miten holistinen ndkemys asiakaspolusta

etenee.

Nykyinen asiakaskokemus (t)

Aikaisemmat
asiakaskokemukset
(t-n)

Ennen ostoa
Ostamisen aikana

Oston jilkeen

Ennen ostoa edeltédvat
kosketuspisteet

Yrityksen hallitsemat

3

3

4]
Kumppaneiden 3
hallitsemat g
]

3

=

H

Asiakkaiden hallitsemat
Sosiaaliset/ulkoiset
Toiminnot: Tarpeen

tunnistaminen, Harkinta,
etsinta

Ostamisen aikana
kosketuspisteet

Yrityksen hallitsemat

Kumppaneiden
hallitsemat

Asiakkaiden hallitsemat;

Sosiaaliset/ulkoiset

ayIen EUEIE UBSIWEISO

Toiminnot: Valinta,
tilaaminen, maksaminen

Ostamisen jédlkeen
kosketuspisteet

Yrityksen hallitsemat

Kumppaneiden
hallitsemat

Asiakkaiden hallitsemat

Sosiaaliset/ulkoiset

ayiea uaaxjef uasiUEISO

Toiminnot: Kulutus, kaytto,
Sitoutuminen,

palvelupyynnot

Tulevaisuuden
asiakaskokemukset
(t+n)

Ennen ostoa

Ostamisen aikana

Oston jélkeen

Asiakaspolku

Kuva 1 Prosessikuvaus asiakaspolusta osana asiakaskokemusta (Lemon & Verhoef 2016,
76-77.)

Lemon & Verhoef (2016, 69-96.) esittavat, ettd ensimmaisessa vaiheessa ollaan laajasti
vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Tama ajanjakso kuvaa tarpeen tunnistamisesta paa-
toksen tekoon asti. Asiakas tunnistaa tarpeen, harkitsee sen tarpeellisuutta ja etsii mahdol-
lisia vaihtoehtoja. Toisessa vaiheessa kuvataan varsinaista ostovaihetta, kun asiakas on
vuorovaikutuksessa yrityksen ja brandin kanssa. Kolmannessa vaiheessa ostamisen jal-
keen asiakaspolku riippuu myytavasta tuotteesta ja onko kyseessa kuluttajatuotteesta vai
yrityksille suunnatusta ratkaisusta. Taman vaiheen aikana asiakas tekee paatoksen sitou-
tumisesta tuotteeseen, uudelleenostamisesta ja mahdollisesti yhteydessa asiakastukeen.

Filenius (2015.) esittda erikseen lahtdtila-vaiheen. Lahtdtila voidaan nahda hetkena, jolloin



asiakas ei viela altis yrityksen mainonnalle, mutta ei kuitenkaan voi valttya silta, etteikd olisi

ennakko-odotuksia tai asenteita yritysta kohtaan.

Yrityksen ja asiakkaan nakokulmasta voi asiakaspolku nayttaa erilaiselta Tama johtaa sii-
hen, etta tulisi ymmartadad molempien nakokulmaa, kun kehitetdan asiakaspolkua. Lemon &
Verhoef (2016, 69-96.) esittavat, etta yrityksen tulisi tunnistaa asiakaspolun kannalta tar-
keimmat kohdat jokaisessa vaiheessa, jotta voidaan maarittda toimenpiteita asiakaskoke-
muksen parantamiseksi. Asiakaspolkua tulee myds paivittaa riittdvan usein. Vanhalla tie-

dolla johtaminen voi aiheuttaa paatdksenteossa ongelmia.
2.4 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen mittaaminen on tarkea osa palveluiden tuottamista. Mittaamisen tulok-
sista voidaan nahda, miten tyytyvaisia asiakkaat ovat todellisuudessa. On tarkeda ymmar-
taa asiakkaan nakokulmaa ja se voi poiketa yrityksen nakemyksesta. Asiakaskokemuksen
mittaamisen tulokset usein ohjaavat paatdoksentekoa. Useat eri tutkimukset tukevat nake-
mysta, ettd asiakkaan ollessa tyytyvainen tuotteeseen, tulee han ostaneeksi todennakai-
simmin yritykseltd uudestaan. Tutkimukset esittavat, etta tyytyvaisyys vaikuttaa asiakkaan
ostokayttaytymiseen, joka sisaltdd ajatukset: kuinka usein asiakas ostaa uudestaan ja
kuinka paljon asiakas kayttaa rahaa tuotteeseen tai palveluihin. Lemon & Verhoef (2016,
69-96.) esittavat, ettd positiiviset kokemukset parantavat asiakastyytyvaisyytta ja samalla

todennakadisyys palveluiden uudelleen ostamiseen kasvaa.

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata maarallisilla ja laadullisilla mittareilla. Laadullisessa
tavassa voidaan kerata esimerkiksi avointa kirjallista palautetta tai voidaan havainnoida asi-
akkaan kayttaytymista. Maarallisessa tutkimuksessa kaytetaan usein kyselyita, joilla saa-
daan numeerista tietoa, jota on myds helppo esittaa ja verrata eri ajankohtien valilla. Half-
penny (1976, 766.), kuvaa maarallisen tutkimuksen olevan objektiivista ja tdsmallista. Laa-

dullinen tutkimus on enemman joustavaa ja subjektiivisempaa tutkijan nakdkulmasta.
2.4.1 Customer Effort Score (CES)

Customer Effort Score (CES) on yksi yleisimmista tavoista mitata asiakastyytyvaisyytta
SaaS-liiketoiminnassa. Tunnusluvun tarkoitus on kertoa kuinka helppoa asiakkaalle asioida
tuotteen tai palvelun kanssa. (Surveypal). Alun perin kyseinen malli on rakennettu Forrester
Researchin toimesta. Mallia sovelletaan asiakaspalvelu- ja contact center-ymparistoissa.
Mittarin on tarkoitus kertoa, kuinka helppoa tai vaikeaa asiakkaan on ollut suorittaa jokin

toiminto yrityksen kanssa. Tyypillisesti tunnusluvulla kysytaan asiakkaalta: “kuinka paljon



vaivaa sinun piti nahda saadaksesi ongelmasi ratkaistua?”. Kysymyksen vastausasteikko

on yleensa 1-5 tai 1-7, joka esitetty kuvassa 2. (Korkiakoski & Gerdt, 2016.)

CES on hyddyllinen mittari, kun halutaan tarkastella asiakaspalvelun toimivuutta. Se auttaa
yrityksia I0ytamaan kohtia, joissa prosesseja voidaan virtaviivaistaa tai parantaa palvelua.
Parantamalla asiakkaan kokemusta palvelun helppoudesta, saadaan hyotyja myohem-
massa ostokayttaytymisessa. CES etuna on, etta se korreloi usein asiakkaiden uskollisuu-
den ja tulevien ostohalukkuuksien kanssa. Kun asiakas kokee vahemman vaivannakaoa, sita
todennakdisemmin han asioi yrityksen kanssa uudestaan. Van Doorn ym. (2010.) esittavat
tutkimuksessaan, ettd asiakassitoutuminen ei rajoitu pelkastaan ostokayttaytymiseen. Asia-
kas todennakoisimmin myos antaa suosituksia ja osallistuu brandin sosiaalisen median ka-
naviin. Sitoutuminen voi vaihdella yritysten ja brandien valilla, joten yrityksen tulee tunnistaa

omien asiakkaidensa sitoutumisen muodot. (Van Doorn ym, 2010.)

CES — Asteikolla 1-5, kuinka paljon vaivaa sinun taytyi nahda asiasi ratkaisemiseksi?

Hyvin véhan vaivaa Vahan vaivaa ‘ Neutraali \ - -
1 2 3 4 5
| | | | |

Kuva 2 Esimerkki CES-kyselyn asteikosta (Surveypal)

2.4.2 Customer Satisfaction (CSAT)

Customer satisfaction (CSAT) mitataan, kuinka tyytyvainen asiakas on yksittaiseen vuoro-
vaikutukseen yrityksen kanssa. Kuvassa 3 on esitetty esimerkki kyselysta. Tallainen vuoro-
vaikutustilanne voi olla esimerkiksi palveluun perehdyttdminen, projekti tai puhelu asiakas-
palveluun. Tama kysytaan vuorovaikutukseen osallistuneelta henkildlta. Kysymys itsessaan
voidaan esittda seuraavasti: "Kuinka tyytyvainen olit projektiin X?”. Mittarin ei ole tarkoitus
kuvata laajasti tyytyvaisyytta yritykseen tai brandiin. Yksittdisen hetken mittaaminen voi olla
tarkeda asiakaspolun nakokulmasta. Talldin voidaan tutkia asiakaspolun yksittaisten osion
vaikutusta kokonaistyytyvaisyyteen. Tunnuslukua arvioitaessa taytyy ymmartaa konteksti ja
mahdollisesti ottaa tarkemassa analyysissa muita tunnuslukuja mukaan. (Trustmary,
2024a.)



CSAT - Miten tyytyviinen olet saamaasi tuotteeseen/palveluun?

Erittain tyytymaton Tyytymaton [ Neutraali J [ Tyytyvainen 1 [ Erittain tyytyvainen 1

1 2 3 4 5

Kuva 3 Miten tyytyvainen olet saamaasi tuotteeseen/palveluun? (Trustmary 2024a.)

2.4.3 Net Promoter Score (NPS)

Net Promoter Score (NPS) kertoo, miten tyytyvainen asiakas on yritykseen. NPS on yksi
kaytetyimmista mittareista asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa. Tunnusluku mittaa,
kuinka todennakoisesti asiakas suositteli yritysta tai sen palveluita ystavilleen. NPS:n vas-
tausten perusteella vastaajat jaetaan suosittelijoihin, passiivisiin ja arvostelijoihin. Reich-
held (2003.) vaittaa, ettd NPS olisi ainoa mittari, jota tarvitaan ymmartaakseen asiakkaan
nakokulmaa. Kuvassa 4 annetaan esimerkki, miten kyselyn asteikko voidaan esitettaa. Tut-
kimusten mukaan useilla eri toimialoilla on todettu, ettd suosittelijoiden osuus asiakkaista,
on suhteessa yrityksen kasvuun. NPS mittaa yrityksen asiakaskokemusta ja voi myos en-
nustaa liiketoiminnan kasvua. Toisaalta Happ ym. (2020.) toteaa, ettei tuloksia pida yliar-

vostaa tai tehda lilan suuria johtopaatoksia kyselyn perusteella.

Net Promoter Score-laskenta malli

Arvostelijat Passiiviset Suosittelijat

1)02)03)04)(5)(6 9 )10

NPS = Suosittelijoiden osuus % - Arvostelijoiden osuus %

Kuva 4 Net Promoter Score-laskenta malli (Trustmary, 2024b.)
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3 Projektijohtaminen palvelun tarjoajan nakdkulmasta
3.1 Projektin maaritelma

Projekti on maaritelty kokonaisuus ja on tarkeda maarittaa lopputulos ja paamaara. Projektit
ovat kokonaisuuksia, joita ei ole yleensa aikaisemmin tehty. Tama tekee jokaisesta projek-
tista uniikin. Projektin tavoitteena on saavuttaa haluttu lopputulos. Lisdksi projekti on usein
rajattu ajallisesti, resurssien osalta ja siihen liittyy myos lopputuloksen kannalta riski. Pro-
jektityoskentelya voidaan hyodyntad useimmissa yrityksissa. Projektit poikkeavat normaa-
lista yrityksen toimintatavasta ja voidaan rakentaa projektia varten oma tyéryhma ja toimin-
tatavat. Projekteilla on aina loppupaivamaara tai tavoite, mitka erottavat sen muista saman-
kaltaisista toista. Yritysten sisalla voidaan tehda kehitysprojekteja, joissa parannetaan liike-
toiminnan tai palvelun osa-aluetta tai sisaista prosessia. Asiakkaiden suuntaan voidaan
tehda yhteistyoprojekteja, joissa tarvitaan osaamista oman yrityksen ulkopuolelta. Projekti-
mainen tyoskentelytapa sopii sellaisille yrityksille tai palveluille, joissa taytyy saada tehok-
kaasti haluttu lopputulos usein rajallisin resurssein. Projektille tunnusomaista on, etta sille
on erikseen maaritetty vastuuhenkilo tai jaettu vastuu henkildiden kesken. (Mantyneva
2016, 19-30.) Projektina voidaan my0s koe ponnistaa uusia toimintatapoja tai malleja yri-
tykselle, jonka jalkeen ne voidaan liittda osaksi yrityksen toimintatapoja tai palveluita. (Sirkia
2020.)

3.2 Projektijohtaminen

Projektille tunnusomaista on, etta sen sisalla projektin tyéryhman jasenilla on erilaisia roo-
leja. Projektipaallikon vastuulla on johtaa kokonaisuutta. Projektilla voi olla ohjausryhma,
joka katsoo isompaa kokonaisuutta. Se ei yleensa osallistu kaytannon tekemiseen. Muilla
projektin jasenilla on usein vaihtelevat roolit ja painotukset. Tama tarkoittaa sita, etta he
eivat osallistu aina koko projektin ajalle. Projektipaallikon vastuulla on rakentaa vastuujako

projektin tehtavien osalta ja seurata niiden etenemista. (Mantyneva 2016, 30.)

Projektilla on yleisesti tunnistettu olevan nelja paavaihetta: valmistelu-, suunnittelu- ja to-
teutusvaihe seka projektin paattaminen. Projektin vaiheissa on jokaisessa omat tarkemmat
tehtavansa, jotka taytyy ottaa huomioon. Huomioon taytyy myos ottaa se, etta projektipaal-
likdlla ei usein ole direktio-oikeutta projektin tydryhmaan, joten taytyy 16ytaa keinoja moti-
voida tydntekijoita, jottei projektin johtaminen mene mikromanageroimiseksi. Tehtavien hal-
linta ja aikatauluttaminen seka niiden loppuun saattaminen ajoissa on olennainen osa pro-
jektin valmistumista ajoissa. Projektin seurantaa on tarkeaa tehda ja dokumentointi kuuluu
olennaisena osana projektipaallikdn tehtaviin. Usein projektin paatyttya taytyy esittda, miten

projekti on tehty ja miten siihen on kaytetty aikaa ja resursseja. (Mantyneva 2016, 13—-16.)
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Riittavan dokumentoinnin taso tulee usein tilaajalta tai rahoittajalta, esimerkiksi, jos puhu-

taan julkisista hankkeista.

Projektien seuranta on usein osa toiminnanohjausjarjestelmaa, jos yrityksen liiketoiminta
on projektin omaista. Projektien seuranta voidaan rakentaa kustannustehokkaasti myos
Microsoft Exceliin, mutta markkinoilta 10ytyy useita tdhan tarkoitukseen rakennettuja koti-
maisia sovelluksia, muun muassa: Valueframe, Severa, Koho, Lemonsoft & Heeros. Kan-

saisvalisista toimijoista voidaan mainita Salesforce, Jira ja Monday.com.

Tekoalyn vaikutusta projektiliiketoimintaan on viela tdssa kohdassa vaikea arvioida ja ai-
heesta ei ole riittavasti tutkittua tietoa. Enholm ym. (2021.) esittda tutkimuksessaan, etta
suurten tietomaarien kasittely tulee helpottumaan tekoalyn ansiosta. SaaS-alustoille tama
voi myds tarkoittaa parempaa prosessien automaatiota, jota voidaan hyddyntaa esimerkiksi
resursoinnissa. Toisaalta taas talla on vaikeaa hahmottaa, mihin voidaan tekoalya kayttaa

tehokkaasti. Liiketoiminnassa kuitenkin taytyy miettia arvoa ratkaisuille mihin sita kaytetaan.
3.3 Projektin vaiheet
3.3.1 Valmisteluvaihe

Perinteisen projektin elinkaariajattelun nakdkulmasta vaiheita on nelja. Tama nakemys pe-
rustuu projektin aikana tapahtuvien kokonaisuuksien muodostumiseen. Tata nakemysta on
myds haastettu. Collyer & Warren (2009, 355-364.) esittavat, ettd nopeasti muuttuvassa
ymparistossa perinteinen ajattelumalli voi olla haastava toteuttaa. Perinteissa ajattelussa
projekti etenee valmistelusta suunnitteluun ja sitten toteutetaan sellaisenaan. Tama voi tulla
haastavaksi, jos toimintaymparistd muuttuu projektin edetessa. Etenkin ajallisesti pitkissa
projekteissa tama voi olla haastavaa. Dynaamisempi tapa Iahestya projektin hallintaa, jossa
voidaan yhdistaa suunnittelu- ja toteutusvaihetta, voi toimia tilanteissa, joissa on vaikea hal-

linnoida kaikkia muuttuvia tekijoitad projektin ymparilla.

Kun projektia lahdetdan miettimaan, on hyva pohtia alkuvaiheessa, minka tyyppisesta pro-
jektista on kyse. Jos projektin osalta on tiedossa suurin osa asioista, mitkd vaikuttavat to-
teuttamiseen, voidaan edeta perinteisellda menetelmalla. Kuvan 5 mukaisesti dynaamisen

projektin osalta tiedetdan hyvin vahan, mita on odotettavissa.
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Kuva 5 "The race to resolve project unknowns" (Collyer & Warren, 2009.)

Projektin valmisteluvaihe saattaa kestaa viikoista useampiin vuosiin riippuen, minkalaisesta
kokonaisuudesta on kyse. Valmisteluvaihe kaynnistyy aloitteesta. Aloitteen voi tehda perin-
teisesti projektin tilaaja. Tassa kohdassa myds tehdaan alustavia selvityksia projektin
osalta, jotta voidaan rakentaa tilaajaorganisaatiolle projektiesitys. Tama voi sisaltda kustan-
nusten ja tarvittavien resurssien tutkimuksia. Tama ajattelu sopii etenkin isoihin kokonai-
suuksiin, mutta pienissa projekteissa valmistelu- ja suunnitteluvaihe voidaan yhdistaa sa-

maksi kokonaisuudeksi. (Jalava & Keinonen, 2008.)

Lahtdlaukaus projektille voi syntyd monista eri syista. Usein projekteilla halutaan korjata tai
muuttaa toimintatapaa yrityksen sisalla. Toisaalta projektin taustalla voi olla myos palaute
asiakkailta tai sidosryhmilta. (Jalava & Keinonen, 2008.) Jos projekti kohdistuu palveluun
tai tuotteeseen, ajatus projektille voi muodostua esimerkiksi SaaS-toiminnassa tuotekehit-
tajien tai tuoteomistajien taholta. Jos kyseessa on ohjelmistoprojekti, halutaan myds selvit-
taa ohjelmiston kustannukset, miten ohjelmisto saadaan ajettua sisdan ja miten ohjelmisto
saadaan henkilostolle koulutettua. Kun tehdaan analyysi tasta, voidaan vertailla eri vaihto-
ehtoja tai parhaita mahdollisia tapoja toteuttaa projekti. Yhtena tapana esittda analyysi on
luoda tasta business case, jonka vaiheet on esitetty kuvassa 6. Tassa voidaan esittaa tapa

ratkaista tai kehittéda asiaa. (James, 2015, 30.)
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* Ratkaisun tuotokset

* Toteuttavuusanalyy
si

* Harkitut

Kuva 6 Business casen luominen (James, 2015, 30.)

Yrityksessa periaatteessa kuka tahansa voi luoda business casen. Kyseessa on mallinnus
tilanteesta, johon haluttaisiin muutosta. Paatoksen toteuttamisesta tekee usein resursseista
vastuussa oleva henkild. Jos analyysi on tehty laadukkaasti, kasvaa mahdollisuus yleensa

myos tdman toteuttamiseen. (James, 2015, 30.)
3.3.2 Suunnitteluvaihe

Projektin suunnittelu on tarkea osa projektin onnistumisen kannalta. Suunnitteluvaiheen
merkitys korostuu, kun meilld on ennakkotietoa olemassa projektista, kuten kuvassa 5 esi-
tettiin. Tilanteessa, jossa meilla ei ole paljoa tietoa projektiymparistdsta, suunnitteluvaiheen
merkitys vahenee ja silloin tdma siirtyy enemman toteutusvaiheen yhteyteen. (Mantyneva,
2016, 16.) Projektista kannattaa rakentaa projektisuunnitelma, jossa maaritelldan, miten
projekti etenee ja mitkd ovat sen tavoitteet. Lisaksi suunnitelmaan voidaan maaritelld pro-
jektin mittarit, milld voidaan arvioida sen onnistumista. Suunnitelman osana tehdaan myds
aikataulutus. Se sisaltda projektin osalta merkityksellisimmat tapahtumat. Siihen voidaan
sisallyttdd myos resurssien seurannan osalta tarkeimmat tarkistuskohdat. Aikataulutukseen
usein kaytetaan siihen tarkoitettua ohjelmaa, johon saadaan projektin aloitus- ja lopetuspai-
vamaarat seka projektin vaiheiden aikataulut. (Jalava & Keinonen, 2008.) Projektisuunni-
telman lisaéksi resursseille, taloudelle ja laatutavoitteelle voidaan tehda omat erilliset suun-
nitelmansa, jotka liitetdan projektisuunnitelman osaksi. Kuten kuvassa 7 esitetaan, projek-
tisuunnittelun viimeinen vaihe on suunnitelman esittdminen ja arvioiminen, josta edetaan
projektin toteuttamiseen. (Westland, 2006, 8—11.)
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Create a Create a Create a Create a Create a
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Perform Contract the Create a Create a Create an
phase review suppliers procurement communication acceptance

plan plan plan

Kuva 7 "Projektin suunnittelun tehtavat" (Westland, 2006.)

Suunnitteluvaiheessa dokumentointi kannattaa aloittaa ja tehda siita tapa, miten tama teh-
daan projektin toteutusvaiheen aikana. Samalla on hyva myés miettia projektin kannalta,
tarvitaanko varasuunnitelma. Projektin luonteen mukaan suunnitelmassa voidaan jattaa ti-
laa muutoksille. Resurssiperaiset muutoksen suunnitelmaan on kannattavaa tehda. Projek-
tin kannalta huomattaviin muutoksiin tarvitaan usein myos projektia valvovien tahojen mie-
lipide ja hyvaksynta. Naillda muutoksilla on usein suuri vaikutus aikataulussa pysymiseen.
Joissain tapauksissa projektin jatkamista joudutaan arvioimaan ja mahdollisesti keskeytta-

maan eteneminen toistaiseksi tai kokonaan. (Jalava & Keinonen, 2008.)
3.3.3 Toteutusvaihe

Tyomaarallisesti toteutusvaihe on isoin projektin vaihe. Taman vaiheen aikana myos pro-
jektia tydstaa suurin maara tyontekijoita. Projektin alussa asiakkaalle esitellaan suunnitelma
ja projektin tavoitteet, joiden mukaan muodostuu projektin lopputuote. Projektin aloitusko-
kous voidaan my0s jarjestaa ennen kaytannon toteutusta. (Westland, 2006, 10.) Toteutus-
vaiheen aikana suoritetaan projektisuunnitelman mukaisesti tehtavia. Kuten kuvassa 8 esi-
tetaan erilaisia projektin tehtavia, jotka ovat olennaisia projektin toteutumisen kannalta.
(Westland, 2006.)
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Kuva 8 Projektin seurannan tehtavat (Westland, 2006.)

Projektipaallikdn tarkein tehtava on valvoa projektin etenemista. Projektin tuotokset voidaan
maarittda pienempiin osiin, jolloin ne on helpompi jalkauttaa projektiryhman jasenille. (Man-
tyneva, 2016, 85-86.) Kun seurantaan aktiivisesti projektin etenemistd, on mahdollisuus
reagoida nopeasti yllattaviin tilanteisiin. Aikataulussa pysyminen on tarkea osa etenkin asi-
akkaille suoritettavia projekteja. On syytd muistaa, etta yksittaisten tehtavien seurantaa ei
ole tarpeen tehda projektipaallikdn toimesta. Luottamus projektin jasenten kykyyn edistaa
heille maarattyja tehtavia on tarkeaa projektipaallikdn roolissa. Suunnitteluvaiheessa on jo
voitu miettia valmiiksi panostuksia niihin tehtaviin, joihin tiedetdan ennakkoon menevan
enemman aikaa. Nopeammin edistyvista tehtavista taas voidaan siirtda resursseja projektin

sisalla muualle. (Mantyneva, 2016, 89-95.)
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3.3.4 Projektin paattaminen

Projektisuunnitelmassa on maaritetty projektille aloitus- ja paattymispaiva. Tahan ajankoh-
taan usein tahdataan projektin valmistumisella seka asiakkaalle luovuttamisella. Projektin
paattamisessa projektipaallikolld on usein keskeinen rooli. Hanen vastuulleen kuuluu tar-
kistaa, etta projektiin liittyvat tyot on tehty ja on paasty tavoitteeseen. Taman jalkeen projekti

voidaan luovuttaa asiakkaalle. (Mantyneva, 2016, 143.)

Projektin paattymiseen on voitu valmistautua jo aikaisemmin projektin aikana. Projektin val-
mistumisen jalkeen voidaan laatia loppuraportti. Loppuraportissa otetaan kantaa projektin
aikana toteutettuihin asioihin. Jos projektin muiden vaiheiden aikana dokumentointi on tehty
laadukkaasti, on loppuraportin muodostaminen yksinkertaisempaa. Westland (2006.) esit-

taa projektin loppuraportin koostuvan seuraavista kohdista:
- Luettelo projektin valmistumiskriteereista
- Vahvistus, etta kriteerit on taytetty
- Lista avoimista tehtavista, riskeista ja haasteista

- Projektin paattamisen aktiviteetit: ilmoitukset toimituksista ja dokumenteista sekd

tiedottaminen projektin paattymisesta
- Projektin lopullisen hyvaksynnan saamiseksi

Mantyneva (2016.) esittda edellisten kohtien lisaksi viela projektiaineistojen dokumentoin-
nin ja arkistoinnin omiksi kohdikseen. Dokumentaatiossa otetaan huomioon projektin ai-
kana keratyt ja muodostuneet materiaalit. Projektin materiaalia voidaan kayttda jatkossa
tulevia projekteja suunnitellessa. Aineisto voi sisdltdad seuraavista kohtia Mantynevan
(2016.) mukaan:

Projektisuunnitelma

Tyomaaraarvioiden seurantaraportit

Projektimuistiot

Muut projektiin liittyvat dokumentit.

Projektit ovat paasaantodisesti uniikkeja. Tdma muodostaa tilanteen, jossa projektin paatta-
minenkin on aina projektikohtaista. Silloin Edelld mainittujen tapojen kayttaminen on hyo-
dyllista, jotta projektit saadaan oikeasti paatettya. Projektissa opittujen asioiden jasentami-
nen ja esittdminen projektin tyéryhmalle ja muille sidosryhmille voi olla myés hyodyllista.

Projektista on hyvd myds keratd palaute siihen osallistuneilta henkildiltda. TAma voidaan
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liittAd myos osaksi loppuraportointia. Palautetta voidaan kerata erikseen jokaisesta projek-

tin vaiheesta tai vain koko projektista.
3.4 Projektijohtamisen haasteet

Projektien johtaminen on vaativa tehtava, joka vaatii monia erilaisia taitoja. Projektit ovat
usein kompleksisia kokonaisuuksia, jolloin yhden tydntekijan panos ei yksin riita. Johtuen
projektin erityisrakenteesta suhteessa yrityksen normaalin rakenteeseen, vaaditaan projek-
tipaallikolta hyvid johtamisen ja vaikuttamisen taitoja menestydkseen tehtavassa ja saat-
taakseen sen loppuun. (Jalava & Keinonen, 2008, 69.) Herzin & Krezdornin tutkimuksessa
(2022.) esitetdan useisiin eri lahteisiin pohjaten projektin onnistumisella tai epdonnistumi-
sella olevan suuri vaikutus sen johtajan yksityis- ja tydelamaan. Projektin epaonnistuessa
voi yritys karsia mainehaitasta ja pahimmillaan menna konkurssiin. Samalla tavalla projekti
voi vaikuttaa negatiivisesti tydntekijan maineeseen. Huonon maineen ajatellaan vaikuttavan
tulevaisuuden mahdollisuuksiin tyontekijalle saada vastaavia tehtavia, joissa on epaonnis-
tunut. (Herz & Krezdorn, 2021, 1170-1171.)

Projektien epaonnistumisen paasyyt on jaettu kahteen kategoriaan. Suunnittelun on tunnis-
tettu olevan yksi isoimmista projektin epaonnistumisen syistd. Huono suunnittelu johtaa
usein resurssien ja ajan kaytdén menettdmiseen. Jos aikataulu on rakennettu liian optimisti-
sesti ja se voi aiheuttaa ongelmia saattaa projektin tehtavat ajoissa maaliin. Epaselva suun-
nittelun rakenne tai huonosti kommunikoidut tehtavat ja niiden aikataulut voivat aiheuttaa
projektin tydryhmassa tyytymattomyytta. (Herz & Krezdorn, 2021, 1170-1171; Mantyneva,
2016, 146.) Ihmisten valiset suhteet ovat toinen merkittava tekija projektien epaonnistumi-
sessa. Projektin sidosryhmien valinen huono kommunikointi johtaa usein vaarin ymmarryk-
siin. Ongelmia iimenee usein tavoitteiden maarittelyssa ja luottamuksessa osapuolten va-
lilla. Myds tilaajan ja projektin toteuttajan valiset ristiriidat molempien etujen osalta nakyy
projektin aikana tehdyissa projektipaallikon ratkaisuissa esimerkiksi resurssien osalta.
(Herz & Krezdorn, 2021, 1170-1171.)

Jotta voidaan valttaa aikaisemmissa projekteissa tehtyja virheita, nousee oppimisen rooli
tarkeaksi yrityksissa. Aikaisemmin esiin nostetun dokumentoinnin tarkeys vaikuttaa suo-
raan tulevaisuudessa vanhoista projekteista oppimiseen, kun voidaan palata aikaisempiin
projekteihin. Jarjestelmallinen tekeminen korostuu oppimisessa. Yritys voi rakentaa erilaisia
tapoja ja malleja suorittaa projekteja. Kun projekteja tehdaan, voidaan samalla kehittaa toi-
mintamalleja eteenpain. On tarkeaa tuoda projekteissa opittua hiljaista tietoa esille, jotta

tietoa voidaan kayttaa jatkossa. (Mantyneva, 2016, 146.)
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4 Prosessin kehittaminen strategisesta nakokulmasta
4.1 Tuotelahtdisen ajattelun maarittely

Tuotelahtdinen ajattelu on SaaS-liiketoiminnassa hyddynnetty tapa kasvattaa yritysta. Pe-
rinteisesti yritykset ovat olleet myyntilahtoisia, jolloin kasvu on tapahtunut myynnin kautta.
Myyntilahtoisen ajattelutavan heikkous on siing, ettd kasvu perustuu siihen, kuinka hyvin
myyjat saavat tuotetta tai palvelua myytya asiakkaille. Mallin rajallisuus tulee myds asiakas-
kontaktien maarassa vastaan, myyja voi kontaktoida maksimissaan tietyn maaran asiak-
kaita per paiva. Myyntilahtdisen ja tuotelahtdisen ajattelun suurin ero on sen kohderyhma.
Myyntivetoisessa mallissa kohderyhmaksi muodostuu usein asiakasyritysten paattajat, kun
tuotelahtdisyydessa pyritaan vaikuttamaan palvelun loppukayttdjaan. (Widlund, 2021, 5-6.)

Kuvassa 9 on esitetty myyntilahtdisen ja tuotelahtdisen mallien eteneminen.

Asiakkaan kavton
laaientaminen

Sitouttaminen

Asiakashankinta Kaupallistaminen

Asiakashankinta Kaupallistaminen Aslakkaan kayton
e laajentaminen

Kuva 9 Asiakashankinnan myynti- & tuoteldhtdisen mallien etenemisen erot (Bush, 2024.)

Tuotelahtdisyyden keskidssa on palvelu tai tuote. Parantamalla tuotteen tai palvelun asia-
kaskokemus, ajatellaan vaikuttavan asiakkaan ostopaatokseen. Yksi suuri syy, mika on vai-
kuttanut tuotelahtdisen ajattelun syntymiseen, on muuttunut ostokayttaytyminen yrityksissa.
Olson (2020.) esittaa, etta yrityksien sisalla esimerkiksi puolet ohjelmistojen hankkimisesta
tapahtuvan varsinaisten loppukayttgjien toimesta. Tama tarkoittaa yritysten kannalta sita,
etta sen on entista vaikeampi kohdistaa myynti- ja markkinointi toimenpiteita oikealle koh-
deryhmalle. Periaatteessa kuka tahansa voi oikeasta kohdeyrityksesta olla mahdollinen os-
taja. Taman mahdollistava tekija SaaS-toiminnassa on ollut tuotekohtaisten kustannusten
pienentyminen. Asiakaskohtaiset kustannukset pienenevat, kun voidaan rakentaa tuote pal-

velemaan mahdollisimman monia samalla toimintatavalla. Tama tekee sen, etta palveluita
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ei kannata tuottaa asentamalla esimerkiksi palvelimia asiakkaiden luokse fyysisesti. (Olson,
2020, 19.)

Tuotelahtbisessa tavassa kasvu tapahtuu tuotteen itsensa kautta. Yrityksen nakokulmasta

tarkeimmat vaiheet asiakassuhteen elinkaaren osalta ovat:
- Asiakashankinta
- Asiakaspysyvyys
- Asiakassuhteen laajentaminen

Tuotelahtdisessa mallissa nama pyritaan toteuttamaan tuotteen sisalla. Tasta nakokul-
masta katsottuna ajattelumalli on ennen kaikkea tuotekehityksen tapa rakentaa tuotetta.
Useat lahteet kuitenkin toteavat, etta ajattelumalli koskettaa yrityksen kulttuuria ajatella asi-
akkaan matkaa tuotteen kanssa. (Olson, 2020, 21; Ramli, 2024.)

Tuoteldhtdisyyden taustalla on ajatus saada kayttajat sitoutumaan tuotteeseen ennen os-
topaatésta. Tama on johtanut siihen, ettd palveluiden hinnoittelu on rakennettu eri tavalla
kuin perinteisen tuotteen. Kayttajan on paastava kokemaan tuote kdytdnndssa ennen osto-
paatdsta, jotta asiakas saadaan sitoutettua. Asiakkaan ilmaiseksi palvelua kayttamaan
paastaminen on yksi tapa mahdollistaa tama. limainen kaytto ei kuitenkaan ole suora indi-
kaattori siita, etta kayttaja haluaa ostaa tuotteen. (Olson, 2020, 96.) Kaupallistamiseksi asia-
kas taytyy saada kdannettya maksamaan palvelusta. limaiseksi palveluita tarjoavia malleja
on ilmaiseksi kokeilu tai freemium. Freemium-mallissa osa palvelusta tarjotaan ilmaiseksi.
Potentiaalisten asiakkaiden tunnistamiseen voidaan kayttda esimerkiksi ajallista kayttora-
joitusta tai kayttokokeilujen kertoja palvelussa. Potentiaalisia asiakkaita voidaan myos tun-

nistaa kayttéfrekvenssin tai palvelun kayttdasteen perusteella. (Olson, 2020, 96-97.)
4.2 Tuotelahtdinen ajattelu asiakasrajapinnassa

SaaS-liiketoiminnassa asiakasrajapinnassa on muutamia erilaisia malleja toimia ja auttaa
asiakkaita. Customer Success ja Customer Support ovat tiimeja, jotka tekevat toita tuotteen

asiakkaiden kanssa.

Yrityksen tapa kommunikoida ja auttaa asiakkaita muuttuu tuotelahtoisissa palveluissa. Asi-
akkaan ja yrityksen valinen vuorovaikutus tapahtuu paaosin tuotteen sisalla, taytyy muuttaa
tapaa tuottaa asiakkaan perehdyttaminen ja perinteinen asiakastuki. Perehdyttaminen tuot-
teeseen voi olla useamman tai eri yrityksen funktioiden vastuulla. Tuotteen taytyy tukea
vaivatonta kokemusta ottaa se kayttéon. Kuvassa 10 esitetdan SaaS-toimialan asiakasra-

japinnan tiimien rakennetta ja tehtavid. Tuoteldhtdisen ajattelumallin mukaan asiakkaita
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autetaan proaktiivisesti ja perinteinen asiakastuen rooli pienenee. Yhtena ajatustapana on
kehittaa asiakasta. Tarkoituksena ennemmin auttaa asiakasta menestymaan yrityksen tuot-
teiden kautta. (Adams, 2019, 2.)

Asiakasrajapinta SaaS-yrityksessa

Customer Support

Kuva 10 Customer Success & Support tiimien erot (Hinshaw, 2024; Adams 2019, 1-2.)

Adams (2019, 99-101.) esittda, etta kayttdonottoprosessi itsessdan voidaan asiakkaalle
toimittaa kahdella eri tavalla. Ennakkoon maaritelty ja yleistetyssa mallissa kayttédnotto ta-
pahtuu yleensa eri asiakkaille samalla tavalla. Tama malli sopii tuotteille, joissa ei tehda
asiakaskohtaisia kustomointeja itse tuotteeseen tai niitd on todella vahan. Toinen tapa on
tehda kayttdonotto kustomoidusti. Tama sopii etenkin sellaisiin tuotteisiin, joissa on paljon
asiakaskohtaisia maarittelyita, mutta toisaalta kayttOkustannukset ovat myos isommat.
Yleistetty malli sopii tuotelahtaisiin tuotteisiin, kun yleensa niissa tuotekohtaiset kustannuk-

set ovat pienemmat.
4.3 SaaS-tuotteen kayttdonottoprosessi

SaaS-tuotteen kayttdonotto voidaan toteuttaa eri tavoin. Kayttéonotto tapa usein liittyy tuot-
teen ominaisuuksiin ja siihen, millainen on sen kayttotarkoitus. Asian vaikuttaa myos mer-
kittavasti se, miten tuotetta eri yrityksen kayttavat. Jos tuotetta kaytetaan eri asiakkaiden

toimesta samalla tavalla, on usein jarkevaa, etta kayttdéonotto tapahtuu itse tuotteen sisalla,
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kun asiakas sen paatyy ostamaan. Tama usein nopeuttaa kayttdonottoprosessia, kun ei
tarvita inmiskontaktia valiin. Yksi tallainen esimerkki on Slack-ohjelma, jota kaytetaan paa-
saantoisesti yrityksen tyontekijdiden valiseen kommunikointiin. Ohjelman voit ostaa suo-
raan ohjelman kotisivuilta ja saat sen suoraan kaytt6osi. Toisessa aaripadssa on raataloi-
tavat ohjelmat, kuten Salesforce. Raatalditavien ohjelmien hyva puoli on se, etta ohjelma
voidaan rakentaa tukemaan yrityksen prosesseja. Toisaalta valmiin ohjelman ostaminen,
missa ei ole paljon mahdollisuuksia muokata sen toiminnallisuuksia, on usein edullisempi

vaihtoehto ja nopeampi ottaa kayttéon.

SaaS-tuotteiden kysynta on kasvanut viime vuosina merkittavasti. Jiang & Wang (2024.)
esittavat tutkimuksessaan, etta palvelun tai tuotteen kayttéonotto tapahtuu nopeammin
SaaS-palvelulla. Kun kayttoonotto tehdaan asiakkaan luokse asennettavilla laitteilla, tulee
erilaisia haasteita kayttoonottavalle yritykselle. Etenkin toiminnanohjausjarjestelmien kayt-
téonottovaineessa voidaan muuttaa yrityksen sisaisia prosesseja. Jos palvelun raataloita-
vyysaste on matala, joudutaan tilanteeseen, jossa yrityksen prosessit muuttuvat, koska
muuten SaaS-palvelu ei tue nykyisia toimintamalleja. Tassa tilanteessa voidaan hyédyntaa
palvelun tarjoajan ehdottomia malleja, miten muut ovat ongelmia ratkaisseet. Jiangin &
Wang (2024.) esittavat tutkimuksessaan myo0s, etta keskimaarin tyontekijat luottavat ulkoi-
sen palveluntarjoajan ratkaisujen turvallisuuteen verrattuna yrityksen tiloihin asennettaviin

ratkaisuihin.

Doom ym. (2010.) esittda, etta toiminnanohjausjarjestelman kayttdéonotolle kriittisten tekijoi-
den olevan samankaltaisia kuin IT-projekteissa. Heidan tutkimuksessaan kriittiset tekijat ja-

ettiin viiteen kategoriaan, jotka on esitetty kuvassa 11.

Visio & tavoitteet Valmistautuminen Projektinhallinta

Kuva 11 Toiminnanohjausjarjestelman kayttéonoton kriittisten tekijoiden luokittelu (Doom
ym. 2010, 379-384.)
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Kriittiset tekijat sivuavat aiheita, joita tdssa opinnaytetydssa on kasitelty muiden nakokul-
mien kautta. Kuten yleisesti projektinhallinnoimisessa myos kayttéonotoissa on tarkeaa
muodostaa selkea kuva, mitd ollaan tekemassa. Ennen projektin aloitusta maaritellyt tavoit-
teet ohjaavat kayttéonoton toteuttamista ja lopussa voidaan peilata onnistumista suhteessa
niihin. Kun otetaan kayttéén SaaS-tuotteita, taytyy myos olla selka kuva siita, miksi kyseinen
tuote ollaan hankkimassa ja mihin kohtaan yrityksen prosesseja se on tulossa kayttoon.
Selked suunnitelmallisuus yrityksen toiminnan toteuttamisesta auttaa tassa tilanteessa.
(Doom ym. 2010, 379-381.)

Projektien johtamisessa tunnistettiin projektin johtoryhman ja sen budjettien vastaavien
merkitys projektin onnistumiselle. Sama nousee kayttoonottojen osalta esille. Doom ym.
esittavat tutkimuksessaan pohjautuen useisiin lahteisiin, etta yrityksen johdolla on tarkeaa
rooli projektin taustalla. Tarkeitd projektin menestymisen piirteita, joita tunnistettiin myos
tahan yhteyteen, olivat resurssien, projektin tarkeyden tunnistaminen ja strategisen nako-
kulman tuonti projektin yhteyteen. Lisaksi viestinnan merkitysta korostettiin. Projektin me-
nestymisen kannalta projektitiimin kommunikointi on tarkeaa, mutta toisaalta sidosryhmien
viestintaa ei saa unohtaa. Hiljaisen tiedon saaminen yrityksen paatoksen teon tueksi vaatii
hyvaa kommunikointia ja esimerkiksi tuloksista kertominen on yksi sellainen tapa, jolla saa-
tetaan projektin havainnot kaikkien tietoon yrityksessa. Uusien jarjestelmien tuominen yri-
tyksen nykyprosessien tueksi voi joskus olla vaikeaa. Tahan vaikuttaa se, millaisessa ti-
lassa yritys on ja onko silla aikaisemmin ollut vastaavanlaisia ohjelmia tai muita tuotteita,

joilla on vaikutusta uuden ohjelman kaytt66n. (Doom ym. 2010, 381-382.)

Kayttdonottoprojektin toteuttamistavasta nostettiin esille erilaisia tapoja toteuttaa se. Kolme
perustapaa jakaantuu tuotteen kayttdonottamiseen vaiheittain. Tuotteesta voidaan ottaa
kayttoon kerralla kaikki ominaisuudet, osio kerrallaan tai sitten alkuun vain tarkeimmat toi-
minnot ja mydhemmin vaiheittain lisataan kayttéa. (Doom ym. 2010, 383.) Projektin menes-
tymisen kriteereissa nostettiin aikaisemmin esille projektipaallikon merkitysta. Projektipaal-
likon tehtavat, jotka kasittavat projektin suunnittelun, projektisuunnitelman ja muun tyon oh-
jaamisen ovat my0s tarkeita asioita kayttoonottojen osalta. Etenkin aikataulut korostuvat ja
se, etta onnistutaan pysymaan annettujen resurssien sisalla. Kayttoonottojen osalta kaik-
kien osa-alueiden kriittisia tekijoita vertailtaessa projektin hallinnan perusteet ja sen suun-

nitelma nousivat kriittisimpien tekijoiden listalle. (Doom ym. 2010, 394-395.)



23
5 Kayttoonottoprosessin kehittaminen tuotteelle Y
5.1 Kehittamistyon kohdeorganisaatio ja tuote

Opinnaytety0 toteutetaan yritys X:n tuotteen Y:n Customer Success-yksikkoon. Customer
Success-yksikko on vastuussa tuotteen Y:n uusien asiakkaiden ja nykyasiakkaiden tuot-
teen jalkauttamisesta, kayttéonotosta ja kouluttamisesta. Tahan hetkeen asti yksikkd on
saanut toimia vapaasti haluamallaan tavalla, joten tyotavat yksikon sisalla eroavat merkit-
tavasti toisistaan. Tama on aiheuttanut myos sen, etta etenkin uusien asiakkaiden kohdalla
alkuvaihe tuotteen kayttéonotossa ei ole prosessien osalta selkea yrityksen nakékulmasta.
Tasta muodostuu kehitystehtéavan Iahtétilanteen ongelma, joka on selvittda, miten nykypro-
sessi etenee, jotta voidaan ymmartaa toimintatapoja seka luoda kuvaus nykytilanteesta.
Kun nykykuva ei ole selkea, ei tassa kohdassa voida todeta selkeasti, miten prosessien
kehittaminen etenee ja taman osalta tilanne selkeytyy, kun prosessikuvaus valmistuu.
Suunnitteluvaiheen alkukeskusteluissa Customer Success tiimin jasenten ja esihenkilon

kanssa, nousi esille erilaisia ongelmia kayttéonottovaiheen osalta tiimin sisalla.

Opinnaytetydn aihe on olennainen tdssa kohdassa yritykselle, koska halutaan parantaa
prosesseja jokaisessa tuotelinjassa ja sen eri funktioissa. Jotta voidaan aloittaa erilaiset
toiminnan parannus kokeilut esimerkiksi experimentoimalla, taytyy tietda Iahtdékohdat. Cus-
tomer Success — yksikko koostuu talla hetkella 4 asiantuntijasta. Asiantuntijoista 3 on tehnyt
samaa tehtavaa vahintdan 8 vuotta ja sen takia on ajauduttu tilanteeseen, jossa etenkin
nailla tydntekijoillda on paljon hiljaista tietoa, jota ei saada esimerkiksi tuotteen Y tuotekehi-
tyksen paatoksenteon tueksi. Samalla on havaittu, etta yksikon tyontekijatyytyvaisyys karsii
siitd, ettd koetaan vaikeaksi vaikuttaa asioihin omalla tydpanoksellaan. Uuden tydntekijan
aloittaessa myos huomattiin, ettd yksikdssa ei ole uuden tydntekijan perehdys suunnitel-
maa. Kun saadaan yksikon prosessit maaritettya, voi yksikon esimies sen pohjalta laatia

tulevaisuutta varten perehdys suunnitelman uusien tydntekijoiden aloittamisen tueksi.

Kun nykyprosessia ei ole pitkdan aikaan kehitetty on sen kehittdminen asiakaskokemuksen
nakokulmasta jaanyt. Kun tarkastellaan tuotteen kayttéonottovaiheen asiakastyytyvaisyytta
verrattuna yrityksen muiden tuotteiden vastaaviin, ollaan selkeasti keskiarvon alapuolella.
Toinen tutkimusta puoltava asia on tuoteldhtdisen ajattelun tuominen tuotteen kehityksen
tydkaluksi. Tuoteldhtdinen kasvu eli Product-led-growth on ajattelutapa kehittda SaaS-tuo-
tetta, jotta se myisi itse itsedan. Tata ideologiaa ei ole viety tuotteen asiakaspalveluun ja
kayttédnottovaiheeseen. Yrityksen sisalla on ajatus, ettad onnistunut kayttédnotto johtaa pi-
tempaan asiakkuussuhteeseen, jolloin tdman vaiheen parantaminen asiakastyytyvaisyyden

nakokulmasta on olennaista.
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Kehittamistehtava toteutetaan SaaS eli Software as a Service-toimialalla operoivaan yrityk-
seen X. Yritys X on osa isompaa kansainvalista konsernia. Yrityksella on useita taloushal-
linnon alan sovelluksia, joiden kayttajakohderyhma paaasiallisesti on yritykset ja yhdistyk-

set. Yritys on Suomen johtavia alansa yrityksia.

Jokaisella tuotteella on oma tuotelinjansa ja kehittdmistehtava kohdistuu tuotteen Y asia-
kaspalveluyksikkoon. Tuote Y:ta kayttavat padsaantoisesti asiantuntijayritykset, jotka myy-
vat omaa osaamistaan. Tuotteella hallinnoidaan yrityksen toimintaa asiakkaiden hallinnasta
aina laskutukseen asti. Tuote liitetdan usein myds integraatioiden avulla taloushallinnon so-

vellukseen, jonne siirretdan kirjanpitoa varten laskut, tuntikirjaukset ja matkalaskut.

Talla hetkella tuotteen Y asiakaspolku lahtee myyntivaiheesta liikkeelle. Kun tuotteen myyn-
titiimi saa muodostettua sopimuksen asiakkaan kanssa, siirtyy asiakas asiakaspalveluyksi-
kon vastuulle. Tuotteen asiakaspalveluyksikkd jakautuu kahteen tiimiin asiakasvastaaviin
Customer Success-tiimissa ja sovellusasiantuntijoihin Customer Care-tiimissa, lisdksi mo-
lemmilla tiimeilld on sama esihenkild. Customer Success-tiimissa on talla hetkella 4 tyonte-
kijaa, joiden vastuulla on ottaa kayttdéon tuote Y uusille asiakkaille, kouluttaa nykyasiakkaita
seka toimia konsultteina myyntivaiheessa. Toistaiseksi timin tydntekijoilld on ollut 1ahes va-
paat kaddet tehda t6itd etenkin tuotteen kayttdonottojen osalta ja tdhan halutaan nyt tehda
muutos. Kayttéonotto on asiakkaan kannalta yksi olennaisimmista hetkistd asiakaspolulla
ja talla hetkella tasta vaiheesta ei saada riittavasti tietoa jarkevassad muodossa paatdksen-

teon tueksi esimerkiksi tuotekehitykselle tai tiimin esihenkildlle.

Kehittamistehtavan tuloksena on kayttdonottoprosessin kehityssuunnitelma. Kehityssuun-
nitelman avulla voidaan parantaa nykyista prosessia. Kehityssuunnitelma koostuu kehitys-
ehdotuksista ja niiden toteutustavasta. Kehityssuunnitelma varten havainnoidaan ja haas-
tatellaan tuotteen parissa toimivia henkildita, joilla on vaikutusta nykyiseen prosessiin ja
lisdksi sellaisia henkil6ita, jotka voivat tuoda uusia nakdkulmia toiminnan kehittdmiseen.
Prosessia ei ole tutkittu pitkdan aikaan ja tdma muodostaa perustellun syyn tutkia ja kehittaa
prosessia. Toisaalta tdma luo myos haasteen kehittamistydlle ja kehitysehdotusten osalta
taytyy pystya maarittdmaan olennaisimmat kehityksen kohteet. Lisdksi on havaittu, etta
2020 jalkeen kayttédnottojen toteutustapa on muuttunut, kun on siirrytty paikan paalla to-

teuttavista koulutuksista etatyd malliin.
5.2 Tutkimuksellinen kehittaminen

Etenkin ammatillisissa korkeakoulututkinnoissa painotetaan tutkimuksellista kehittamistoi-
mintaa. Kyseinen malli rakentuu perinteiseen tutkimuksen ja kaytannon valilla. Tutkimus luo

uutta tietoa ja 16ydoksia, joita voidaan hyddyntaa kaytannon sovelluksissa. (JAMK, 2022.)
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Kehittamistoiminta taas mielletdan kaytannon laheisena toimintana, jossa pyritdan ymmar-
tamaan asiakokonaisuutta kaytannon nakdkulmasta. Kehittamistoiminnan tarkoituksena on
usein parantaa tai kehittaa kehitystyon kohdetta. (Toikka & Rantanen 2009, 9-13.) Kehitta-
mistoiminnassa on keskeista tunnistaa ja analysoida olennaisia kysymyksia, kuten kuka,
mitd, miten ja miksi. Kehittdmisessa on usein tavoite, joka pyritdan kehittdmistoiminnalla
saavuttamaan. Kohteeksi voidaan esimerkiksi rajata pienen yksityiskohdan parantaminen
tai kokonaisvaltaisen prosessin kehitys. Kanasen (2012, 19.), mukaan tutkimustulos osoit-
taa mahdollisen muutokset suhteessa tutkimuksen alussa esitettyyn kuvaukseen ilmiosta.
Kehitystoimintaa toteutetaan usein projektimuotoisesta. Projektille voidaan helposti maarit-
taa tavoite, joten voidaan arvioida, onko kehityskohdetta kyetty parantamaan. Varsinainen
kehityskohde voi olla esimerkiksi yritys itsessadan, sen prosessien osa tai tydntekijan toimin-
tatavat. (Toikka & Rantanen 2009, 13-18.)

Tutkimuksellisessa kehittamistoiminnassa toimitaan reaalimaailman ongelmien parissa.
Tarkoituksena on kehittdaa ongelman kohdetta ja tuoda mukaan tieteellista taustaa. Tutki-
muksellisessa kehittdmisessa ei ole maaritelty ennakkoon, miten kehittamista tulisi tehda.
Kehityskohteen luonne vaikuttaa merkittavasti tutkimuksessa kaytettaviin menetelmiin. Ta-
voitteena on kuitenkin edistaa kehityskohteen muutosta, mika voidaan perustella tutkimuk-
sellisten menetelmien avulla. (Toikka & Rantanen 2009, 19-22.) Tutkimuksellisen kehitta-
minen ei itsessaan ole tutkimusmenetelma. Sen luonteeseen kuuluu erilaisten tutkimusme-
netelmien hyédyntaminen. Varsinainen tutkimus maarittda, mita tutkimusmenetelmia voi-

daan hyddyntaa. (Kananen 2012, 19.)

Kehittdmisen vaiheita on kuvattu tutkimuksissa eri tavoilla. Kananen (2012.) esittaakin, etta
kehittamisen etenemisessa on eroja, mutta paapiirteittdin eteneminen samankaltainen.
Ojansalo ym. (2015.) esittda kuvassa 12, ettéd yksinkertaisimmillaan voidaan kehityspro-

sessi nahda kolmen vaiheen kautta.

suunnittelu Toteutus * Arviointi

Kuva 12 Kehittdmisprosessin vaiheet (Ojansalo ym. 2015.)
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Toikan & Rantasen mukaan viisi perustehtava, jotka on esitetty kuvassa 13. Toiminta lah-

tee liikkeelle maarittelyprosessista, jossa on tarkoituksena vastata kysymykseen: miksi?

Perustelut BreETEEiT Varsinainen Arvioini Tulosten
& kehitystoiminta levittdminen

Kuva 13 Kehittamisen perustehtavat (Toikka & Rantanen 2009, 56-62.)

Kehitettava ongelma, prosessi tai asia taytyy pystya perustelemaan, miksi sita lahdetaan
kehittamaan. Tassa voidaan kayttaa apuna nykytilakuvausta, jossa kuvataan taman hetken
tilannetta. Toisaalta asiaa voidaan ajatella toisesta suunnasta ja kehittaminen perustellaan
vision kautta. Kaytanndssa perustelut voivat olla kumpaakin aaripaata, jolloin voidaan asi-
oiden korjaamisen nakokulmasta myds oikeasti kehittaa asioita eteenpain. Lisaksi taytyy
perustella ajankohdan nakdkulmasta, miksi juuri nyt on olennaista keskittya taman asian
kehittdmiseen. Kehittdmistoiminnan alkuvaiheessa on tarkeda maaritella tavoitteenasettelu,
sidosryhmien osallistaminen ja ohjausryhman rooli. Rahoittajat tai organisaation johto hy-
vaksyy tavoitteenasettelun, joka luo pohjan koko kehittdmisprosessille. Kehittamistyén oh-
jausryhman toiminta korostuu eri intressien kohdatessa, jolloin saadaan laajempi hyvak-
synta kehittamiselle. (Toikka & Rantanen 2009, 57-59.)

Kehittamistoiminnan alkuvaiheessa keskitytaan ideointiin, joka voi jatkua myos toteutusvai-
heessa. Osana maarittelya valitaan kehittdmiskohteet. Kaikkia haluttuja asioita ei voida ke-
hittda kerralla, jotta saadaan resurssit hyddynnettyd jarkevasti. Varsinaisessa kehitystoi-
minnan vaiheessa voidaan edeta kokeilujen kautta, jotka pyritdan vaiheistamaan. Kokei-
luista kerataan palaute, joka voidaan hyddyntaa tulevissa tutkimuksissa. Kehittamisen tu-
loksista, kuten uusista tyGtavoista ja -malleista voidaan mallintaa, joka tekee toimintata-
voista kayttokelpoisempia. Kehittamistoiminnassa on analyyttinen ja pohdiskeleva taso, jota
seurataan ja monitoroidaan. Arviointi vaiheessa tehtavia on prosessin ohjaaminen ja kehit-
tamiskohteiden laadun arviointi. Arvioinnissa voidaan ottaa kantaa kehittdmismenetelmiin
ja tavoitteisiin. Perustelut, organisointi ja kehitys vaiheet voidaan analysoida ja ymmartaa
paremmin. Laadunarvioinnissa keskitytdan kehitetyn asian toimivuuteen, jolloin tata tietoa
voidaan kayttaa hyoddyksi organisaation paatdksen teossa. Tulosten levittdminen on viimei-

nen vaihe. Taman koetaan vaativan usein oman erillisen prosessinsa, sen haastavuuden
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takia. Kyseessa on sosiaalinen prosessin, jossa tiedon levittdmisen onnistumiseksi tarvi-
taan sitoutumista organisaatiolta ja kayttajien sitouttamista. Uusien toimintatapojen levitta-
misessa taytyy keskittya niiden vakiintumisen ja tatd voidaan esimerkiksi erilaisilla koulu-
tuksilla. (Toikka & Rantanen 2009, 59-62.)

5.3 Toimintatutkimus

Toimintatutkimus on yksi laadullisten menetelmien tutkimusstrategia. Toimintatutkimuksen
juuret menevat 1940-luvulle ja tutkimusmallin rakentajana pidetaan Kurt Lewinia. (Kuula)
Toimintatutkimukselle ominaista on se, etta tutkittavat henkilét osallistuvat itse myos kehi-
tystyéhon. Toimintatutkimuksella voidaan ratkaista eri kategorisia ongelmia. Tutkimuksen
luonteen mukaisesti on myos se, etta pyritaan tekemaan muutos nykyiseen tilanteeseen,
joka usein muotoutuu ongelma tilanteen ymparille. Toimintatutkimuksessa ei ole suoraa
olettamaan, etta kehitettavaa kohdetta saadaan lopulta muutettua. Tutkimuksen edetessa
on myods tyypillista, etta Ioydetaan sellaisia asioita, jotka negatiivisesti vaikuttavat muutok-
sen toteuttamiseen. Myds itse tutkijan rooli on aktiivinen ja onkin yleista, etta tutkija osallis-
tuu aktiivisesti kehittamistydhdn ja nain toimintatutkimus eroaa perinteisesta tutkimuksesta.
(Kuula.)

Kuvassa 14 on esitetty spiraalimallinen toimintatutkimuksen eteneminen. Tyypillista tutki-
mukselle on vaiheiden toistuminen. Aluksi maaritellaan tavoitteet, jonka jalkeen, suunnitel-
laan toiminta. Suunnittelusta edetdan varsinaiseen toteutukseen. Suunnittelu vaiheessa
selvitetaan ongelma, mita ollaan tutkimassa ja miten tata asiaa lahestytaan. Taman jalkeen
havainnoidaan ja reflektoidaan tulokset. Reflektoinnin jalkeen voidaan maarittaa uudet ta-
voitteet, jos ei olla onnistuttu saavuttamaan haluttua lopputulosta. Spiraalisen mallin mukai-
sesti toistettaisiin vaiheet ja teoriassa tata voidaan jatkaa niin pitkdan kuin halutaan. (Val-

lenga ym., 89.)
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Tavoitteet Uudelleen maaritetyt tavoitteet Uudelleen maéaritetyt tavoitteet
Reflektion TDimiljnan Reflektion Toimiljnan
suunnittelu suunnittelu
Havainnointi Toiminta Havainnointi Toiminta

Kuva 14 Toimintatutkimuksen spiraalimalli (Vallenga ym., 89.)

Tahan tutkimukseen valittiin toimintatutkimus menetelmaksi, koska se tukee tyon kaytan-
non laheisyytta. Lisaksi halutaan osallistaa tutkittavat henkilét myos mukaan paatoksen te-
koon ja toimintatutkimuksen menetelmien avulla saadaan halutulla tavalla tietoa oikeilta
kohderyhmilta. Haluttu lopputulos on saavuttaa muutos organisaatiossa ja toimintatutki-
muksella pyritddn muutokseen, mutta se antaa myds mahdollisuuden sille, etta tutkimuksen
edetessa I0ydetaan prosesseja yrityksesta, joita ei aikaisemmin ole tunnistettu. Toiminta-
tutkimus sisaltda myds teoriatiedon soveltamista ja uuden tiedon I0ytamista, jota voidaan

mahdollisesti hyddyntaa muualla yrityksessa.

5.4 Tiedonkeruu menetelmat

5.4.1 Teemahaastattelut

Teemahaastattelu on yksi kolmesta haastattelumenetelmasta. Se sijoittuu avoimen haas-
tattelun ja formaalimman lomakehaastattelun valimaastoon. Teemahaastattelua kaytetaan
laadullisessa tutkimuksessa. Sen ominaispiirteitd on keskustelutilaisuuden rakentuminen
ennen haastattelua mietittyjen teemojen ymparille. Teemojen ymparille voidaan miettia ky-
symyksia, mutta itse haastattelu etenee vapaasti teeman ymparilla. Ennen haastattelua
haastattelijan taytyy perehtya aiheeseen ja muodostaa itselleen muistiinpanoja. ltse kes-
kustelutilaisuudessa haastattelijan tulisi keskittya itse aiheeseen. Haastatteluihin valitaan
sellaisia henkil6ita, joilla uskotaan olevan itse tutkimuksen kannalta merkitysta. Haastatte-
luun ei voidaan valita keta tahansa. Keratty tyypillisesti analysoidaan tyypittamalla tarkeim-

mat teemat haastattelusta. Tyypitetyt teemat voivat myos poiketa alkuperaisista teemoista,
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jos ne ovat tutkimuksen kannalta merkittdvampia. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka,
2009.)

Teemahaastattelussa tutkijan on tarkeda pysytelld mahdollisimman objektiivisena aihee-
seen ja haastateltavaan. Toisaalta taas, ymmarretaan, etta tutkija ei voi taysin pois sulkea
mielestaan aikaisemmin oppimaansa. Yleensa tdma voi johtaa siihen, etta tutkijan oma mie-
lipide alkaa ohjaamaan haastattelua. Tutkijan tulisi myds pysytelld haastateltavan ajatuk-
sien ulkopuolella, etta haastattelun sisaltd ei ohjaudu myoskaan haastateltavan nakemyk-
sien mukaan. Haasteltava voi itsessdan kokea haastattelutilanteen stressaavaksi ja se voi

my0s vaikuttaa vastauksiin. (Armezzani & Zamengo, 2024, 2-3.)

Teemahaastattelun on keskustelutilaisuus. Haastattelun suunnitelmaa tehdessa voidaan
hahmotella teemoja, joista halutaan tietoa haastateltavilta. Teemat voidaan erikseen viela
esittdaa kysymyksina. Tutkimuksen kannalta merkittdvimmat nakdkulmat esitetdan usein
paakysymyksina. Naita tdydennetaan jatkokysymyksilla, joiden tarkoitus antaa laajempi ka-
sitys aiheesta. On myds mahdollista, ettad haastattelun edetessa nousee uusia asioita, joita
halutaan kysya. Tassa nouseekin haastattelijan taito seurata keskustelua ja vieda sita ha-
luttuun suuntaan aiheiden mukaan. Haastattelija voi myds esittaa tarketavia kysymyksia
yksittaisiin vastauksiin. Tdman avulla rakennetaan tarkempaa kuvaa yksityiskohtaisista na-
kdkulmista ja ajatuksista. (Rubin H. & Rubin I., 2005, 129.)

Teemahaastatteluiden analysointi voidaan jakaa kahteen vaiheeseen. Ensimmaiseksi tut-
kija litteroi haastattelut. Taman jalkeen voidaan jarjestella data. Datasta voi muodostaa tee-
moja ja aikajanoja. Datan jarjestelyssa teemoihin voidaan kayttad hyoddyksi aikaisemmin
muodostettuja teemoja, mutta myos uusia teemoja, jotka ovat nousseet haastatteluissa
esiin. (Rubin H. & Rubin I., 2005, 201.) Analyysissa keskitytdan teemoihin ja tapahtumiin.
Useiden eri teemojen valilla voidaan yrittdd muodostaa yhteyksia toisiinsa. Naiden havain-

tojen pohjalta rakennetaan mielikuva aiheesta. (Rubin H. & Rubin |., 2005, 224.)
5.4.2 Havainnointi

Havainnointi on toiminnan, ilmidn tai tapahtuman seuraamista. Sen tarkoituksen on selvit-
taa, mita todellisuudessa tapahtuu. Havainnointi menetelmana sopii hyvin toimintatutkimuk-
sen tiedonkeruun menetelmaksi. Sen avulla voidaan rakentaa parempi kuva tapahtumien
kulusta. Toisaalta menetelman ongelmia on, havainnoijan vaikutus havainnointi tilantee-
seen ja se, ettd havainnoijan voi olla vaikea olla neutraalissa roolissa, koska hanen aikai-
semmat kokemuksensa ja havainnot voivat ohjata mielipidettd. Havainnointia tyyleja on eri-
laisia. Itsessaan seuranta voidaan tehda strukturoidusti tai ei-strukturoidusti, joka muodos-

tuu siitd, miten tarkalla suunnitelmalla havainnointi tilannetta lahestytaan. Lisaksi
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havainnointi voidaan tutkijan osalta tehda osallistuvana tai ei-ei-osallistuvana. Ei-osallistu-
vaa tapaa kaytetaan usein silloin, kun halutaan ymmartaa mahdollisimman paljon ilmi6sta,
ilman etta vaikutetaan itse tapahtumien kulkuun. Kun taas ollaan aktiivisesti mukana osal-
listujana, vaikuttaa myos tutkija itse kehitystehtavan etenemiseen. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka, 2009.)

Havainnointi on hyodyllinen tydkalu toimintatutkimuksissa. Tutkijan on helpompi ymmartaa,
mita tutkittavassa asiassa tapahtuu ja han paasee itse dokumentoimaan tapahtuman. Seu-
raamisesta on myos hyotya tutkijalle, kun han pohtii miksi tietyt asiat tapahtuvat ja toisaalta

myos miksi jotkin asiat eivat tapahdu. (Duesberry & Twyman, 2020, 82.)

Havainnoinnilla saadaan hyotyja sellaisissa tilanteissa, missa tutkimuksen kohteena oleva
henkild ei pysty esimerkiksi haastattelussa kertomaan riittavan laajasti ja tarkasti vuorovai-
kutuksesta. Kaytettaessa tutkimuksessa havainnointia ja haastatteluja, voidaan tutkia nii-
den valilld olevia yhtenevaisyyksia ja poikkeamia. Havainnointien tarkoituksena on tuottaa
tutkijalle uutta tietoa kohteesta. Havainnointista tehdyt muistiinpanot ja tutkijan havainnot
muodostavat aineiston, josta tehdaan analyysi. Analyysissa voidaan kayttaa asioiden luo-
kittelua apuna, mutta yleisimmin havainnoinneista esitetdan tiiviitd kuvauksia muun tutki-
musaineiston tukena. Toteutettava analyysi rakentuu havainnoinnin suunnitelman pohjalle.
Ennen havainnointia maaritellyt tutkimuskysymykset myds ohjaavat analyysin esittamista.
(Puusa, A. & Juuti, P. 2020.)

5.5 Kehitystehtavan lahtokohdat ja maarittely

Kehitystehtavaa lahdettiin rakentamaan tutkimuksellisen kehittdmisnakokulmasta, joka on
kuvattu kappaleessa 5.2. Tahan lahestymistapaan paadyttiin tutkimusongelman ratkaise-
misen ja tyon lopputuloksen nakdkulmasta. Kun halutaan kehittaa nykyista tai uusia kay-
tanteitd, sopii lahestymistapa siihen. Kananen (2012, 19.) toteaa, etta valitun kohteen ke-
hittdminen vaikuttaa valittuun kehittdmistapaan. Toikka & Rantanen (2009, 13-18.) totea-
vat, ettd kehittdmistydn vaiheet voidaan maaritelld etukateen. Tutkimuksellisen kehittami-
sen ominaispiirre varsinaisen toimintatavan osalta tukee parhaan lahestymistavan valitse-

mista kehittamistyolle.

Kehitystehtava tutkimusstrategiaksi valittiin toimintatutkimus, joka on kuvattu kappaleessa
5.3. Toimintatutkimuksen valintaa tukee se, etta pyritddn saamaan muutos kehitettavan
asian tai tilanteen ymparille. Kuula esittda, etta tutkijan rooli on aktiivinen kehitysty6ssa,
joka on luontaista tutkijan osallistuessa itse kehittdmistydn prosessiin. Toisaalta kehitysteh-
tavan tarkoituksena ei ole suoraan muokata toimintatapoja, vaan muodostaa suunnitelman

kehittdmisen tueksi. Toimintatutkimuksen spiraalimalli tukee toteutustapana nakdkulmaa,
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etta tavoitteita tydon lopputulokselle voidaan tarkentaa ja muotoilla uudelleen tutkimuksen
edetessa. Toiminnan kehittdminen ja konkreettisten kehitysehdotusten antaminen tukee toi-

mintatutkimuksen valintaa tutkimusstrategiaksi.

Kuvassa 15 on kuvattuna, miten kehittdmistehtavan prosessi suunniteltu etenevan. Etene-
minen perustuu tutkimuksellisen kehittdmisen ja projektin toteuttamisen vaiheisiin, joita on
kuvattu tdman opinnaytetydn teoriaosuudessa. Kehittdmistehtavan toteutus Iahtee liikkeelle
taustamaarityksista. Tassa vaiheessa on tehty selvitystyota, mita 1ahdetdan kehittdmaan ja
miksi. Maarittelyvaiheessa on kayty kohdeorganisaation henkildiden kanssa vuorovaiku-
tusta kehitettdvan kohteen valinnasta. Kestoltaan tama vaihe kesti ajallisesti pisimpaan,
koska maarittelyssa on kayty eri kehittamisen kohteita 1api, jonka jalkeen kohdeorganisaa-
tion kanssa paadytty tahan kayttdonottoprosessin kehittamiseen. Tassa vaiheessa on myos
tehty perustelut, miksi tata prosessia halutaan lahtea kehittamaan ja miksi sita taytyy kehit-
tda. Suunnitteluvaiheessa rakennettiin projektisuunnitelma tutkimuksen toteuttamiseksi.
Projektisuunnitelmassa otettiin huomioon projektin vaiheet ja aikataulutus. Projektipaallik-
koéna toimii tutkimuksen toteuttaja. Tutkimuksen tarvittavia resursseja on henkildiden aika,
ja toimitilat haastatteluille. Nama jarjestyivat tutkimuskohteen organisaation puolelta. To-
teutusvaihe on jaettu kolmeen osaan: empiirisen tiedon kerddminen, keratyn materiaalin
analysointi ja kehittdmissuunnitelman rakentaminen. Tama on prosessina kuvattu tarkem-
min kappaleessa 6.3. Kehittdmistehtavan tulokset on kuvattu kappaleessa 7, jossa my0s

esitellaan varsinainen kehittamissuunnitelma.

Empiirisen tiedon Kehittamissuunnitel

kera@minen Areliaii man rakentaminen jlulcksct

Taustamaaritykset Suunnitteluvaihe

Kuva 15 Kehittdmistehtavan vaiheet ja toteutus
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5.6 Kehitystehtavan toteutus
5.6.1 Teemahaastattelut & havainnointi

Kehitystehtavan suunnitelma on kuvattuna liitteessa 1. Suunnitelma koostuu 5 vaiheesta.
Aluksi tehdaan taustatiedon kera@minen tutkimuskohteesta ja rakennetaan aikataulu. Aika-
taulun osalta tarkeinta oli miettia havainnointien ja haastattelujen ajankohdat. Aineiston
hankinnan tavaksi valittin teemahaastattelut ja havainnoinnit. Molemmat tiedonkeruu me-
netelmat on kuvattu tarkemmin kappaleessa 2.3. Teemahaastattelu valittiin tdhan tutkimuk-
seen sen ominaispiirteiden takia. Etukateen teoriaosuudessa kaytiin 1api useita eri teemoja,
joiden merkitysta haluttiin selvittddn haastatteluihin valituilta henkiléilta. Toisaalta teema-
haastattelun avulla voidaan onnistua I6ytamaan sellaista tietoa, mita ei muuten I6ydettaisi.
Tama johtuu haastattelutyypin vapaasta etenemisesta etukateen valikoitujen teemojen ym-
parille. Teemahaastattelujen lisdksi haluttiin toteuttaa kaytannon tyon havainnointia. Ha-
vainnoinnin tarkoituksena oli luoda mielikuvaa tyosta ja sen vaiheista ennen teemahaastat-
teluja. Havainnoinnissa suoritettiin kahden eri kouluttajan yhden kayttdonoton havainnointi.
Havainnoinnin ongelma on, ettd nahdaan suppea osa tydsta ja havainnoijan lasnaolo saat-
taa vaikuttaa lopputulokseen. Taman takia paadyttiin yhdistamaan kaksi eri aineiston keruu

muotoa, jotta voidaan muodostaa mahdollisimman laaja kasitys tutkittavasta aiheesta.

Haastatteluihin valittiin yhteensa seitsemaan henkil6a. Haastateltavat valikoituivat ensisijai-
sesti heidan roolinsa puolesta yrityksessa, koska heilld on suurin vaikutus kayttédénottopro-
sessiin ja sen toteuttamiseen. Haastateltavista 3 on Success-tiimin jasenia ja heidan ensi-
sijainen tydtehtdvansa on uusien asiakkaiden tuotteen kayttoonotot. Heidan lisdkseen va-
littiin kyseisen tiimin esihenkild, joka on vastuussa tiimin toiminnasta. Tiimin ulkopuolelta
haastatteluihin valittiin lisaksi yksi henkild yrityksen x konsernin tuotekehityksen kehitystii-
min johtaja tuomaan konsernin nakemysta ja lisaksi laajempaa nakokulmaa tutkimukselle.
Lisaksi valittiin kaksi henkiloa tuotteen y tuotekehityksesta, jotka vastaavat omissa rooleis-
saan tuotteen kehittamisesta ja heidan vastuullaan on myo6s tuotteen ominaisuuksien kayt-

toonottaminen asiakkaille tuotteen nakokulmasta.

Teemahaastattelujen paateemat ja kysymykset on esitetty liitteessa 1. Paateemat muodos-
tuivat opinnaytety® teoriaosuuden pohjalta. Teoriaosuuden pohjalta valittiin paateemoiksi
asiakaskokemus, projektijohtaminen, tuotelahtdinen ajattelu ja SaaS-palvelun kayttéénot-
toprosessi. Asiakaskokemuksen tunnistetaan olevan tarkea osa jatkaako asiakas palvelun
kayttdéa vai paatyykd se vaihtamaan palveluntarjoajaa. Yrityksen tulee ymmartaa asiakkaan
eri kosketuspisteita, jotta se voi kehittda toimintaansa siten, etta se vaikuttaa asiakaskoke-

mukseen. Tarkemmin asiakaskokemuksesta on kerrottu kappaleessa 3. Projektijohtaminen
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valittiin kayttéonottojen projektin omaisen luonteen vuoksi. Yrityksessa kayttdédnotto mielle-
tdan yhdeksi kokonaisuudeksi, jossa on alku ja loppu. Tama yhdistada osakseen teemaltan
SaaS-palvelun kayttéonotto teemaan. Kehitystehtavan tarkoitus on rakentaa kayttéonotto-
prosessista kehityssuunnitelma, joten se valikoitui yhdeksi paateemaksi. Tuotelahtbdinen
ajattelu on yrityksen sisalla uudehko ajattelumalli, jota on yritetty jalkauttaa pala kerrallaan
eri funktioiden toimintaan. Kayttéonottojen osalta ei ole viela tehty konkreettisia toimenpi-

teita, joten koettiin luonnolliseksi tutkia myds sen nakdkulmasta asioita.

Haastattelut toteutettiin yksi haastateltava kerrallaan ja haastattelut kestivat 34 minuutista
51 minuuttiin. Jokainen haastattelu alkoi lammittelykysymyksilld, joilla yritettiin luoda haas-
tattelu tilanteeseen rauhallinen tunnelma. Haastateltavien kanssa liikuttiin eri teemojen va-
lilla ja riippuen haastateltavasta painopisteet vaihtelivat eri teemojen valilla. Haastateltavan
tausta ja tyotehtava vaikutti siihen, mihin teemoihin kaytettiin eniten aikaa. Haastattelut nau-
hoitettiin kokoushuoneen etayhteys-laitteiden avulla, jolloin voitiin nauhoittaa video ja aani.
Nauhoittamiseen kaytettin Google Meet-ohjelmaa. Haastattelut litteroitin  Microsoftin
Stream-ohjelmaa hyoddyntaen. Haastateltaville kerrottiin haastattelun aluksi, etta haastatte-
lut tallennetaan mydhempaa tarkastelua varten. Haastateltavilta varmistettiin suostumus
ennen haastattelun aloitusta. Aineiston analyysi vaiheessa hyddyttiin siita, ettd haastattelut
nauhoitettiin, koska silloin voitiin kokonaisvaltaisemmin tehda huomioita haastattelusta. Li-

saksi tama antoi tutkijalle paremman mahdollisuuden keskittya itse haastattelutilanteeseen.
5.6.2 Empiirisen tiedon analysointi

Kehitystehtavan aineisto on keratty haastattelemalla henkilditd ja haastattelu on edennyt
puolistrukturoidusti. Haastattelujen luonteen vuoksi paadyttiin aineisto analysoimaan laa-
dullisilla menetelmilla. Teemahaastatteluissa kaytetaan usein teemoittelua aineiston analy-
sointimenetelmana, koska se antaa mahdollisuuden jasentaa aihealueisiin aineistosta nou-
sevia asioita. Analyysi aloitettiin kaymalla Iapi teemahaastattelut yksi kerrallaan. Haastatte-
luiden keston vuoksi ei koettu jarkevaksi koostaa jokaista haastattelussa nousevaa asiaa
varsinaiseen sisaltdanalyysiin. Teemahaastatteluissa nousseet tutkijan mielesta tarkeim-
mat asiat koottiin aluksi haastatteluiden paateemojen alle, jotka olivat asiakaskokemus, tuo-
telahtoinen ajattelu, kayttoonottoprosessi ja projektijohtaminen. Haastattelutilaisuudessa
yrityksen X sisaisten prosessien ajatuksia kerattiin myos projektinhallinnan kokonaisuuden
alle, koska havaittiin, etta projektijohtaminen ja kayttoonottoprosessin aiheet olivat liian la-

hella toisiaan, joten projektijohtamisen sisaltd olisi muuten jaanyt vaillinaiseksi.

Ensimmaisen teemoittelu kierroksen jalkeen alettiin tutkia teemojen alle nousseita havain-
toja. Tassa hetkessa analyysia kahden tydn havainnoinneista nousseet tarkeimmat kohdat

koottiin haastattelujen paateemojen alle. Paateemojen alta etsittiin toistuvia teemoja, jotka
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voisivat tutkimuksen kannalta olla hyodyllisia. Uudelleen teemoittelun jalkeen paadyttiin vii-
teen teemaan, jotka on esitetty kuvan 16 uudelleen teemoittelu osuudessa. Kuvassa esitet-
tyjen viiden teeman lisdksi muodostui kuudes teema erilaisista asiakaskokemuksen mittaa-
miseen liittyvista asioista, mutta kokonaisuutena sen alle kootut havainnot jaivat varsinaisen
kehitystehtavan kannalta vahaiseksi. Taman vuoksi tama teeman alle kootut havainnot ja-

ettiin muiden viiden teeman alle.

Aineiston Uudelleen SWOT-
teemoittelu teemoittelu analyysi
’
e

/

/
[
[

Kouluttaja

—

Kuva 16 Aineisto analyysin eteneminen

Uudelleen teemoittelun jalkeen siirryttiin analyysissa vaiheeseen, jonka tarkoituksena olisi
muodostaa keratyn aineiston jarkevampi esittdmistapa. Tahan valittiin tydkaluksi SWOT-
analyysi. SWOT-analyysissd muodostetaan tutkittavasta asiasta nousevat havainnot neli-
kenttdan. Nelikenttd muodostuu sisaisista ja ulkoisista havainnoista. Sisaiset havainnot jae-
taan vahvuuksiin ja heikkouksiin. Ulkoiset havainnot jaetaan mahdollisuuksiin ja uhkiin.
SWOT-analyysi ei itsessaan kerro, miten asioita pitaa kehittaa vaan sita kaytetaan tiedon
jasentamiseen ja analysoimalla eri nelikenttien kokonaisuuksia voidaan muodostaa kasitys,

missa asioissa tutkittava aihe on jo valmiiksi hyva ja miten heikkouksia voidaan kehittaa.

SWOT-analyysi voidaan taman tutkimuksen kontekstissa muodostaa jokaisesta teemasta
tai sitten voidaan muodostaa yksi yhtendinen analyysi. Erillisten SWOT-analyysien heik-
kous on, ettd kokonaiskuva voi hamartya, toisaalta eriteltyind saadaan yhdesta aiheesta
tarkempi kuvaus. Tassa tutkimuksessa paadyttiin kokoamaan tarkeimmat toistuvat havain-
not yhteen analyysin, jotta muodostuva kokonaiskuva on selkedampi. Ensimmaisen SWOT-
analyysin valmistuttua tunnistettiin analyysissa nousevan esiin kolmeen eri kokonaisuuteen
liittyvia havaintoja. Tunnistettiin analyysista, etta kayttoonottoprosessiin vaikuttaa merkitta-

vasti tuote, kayttoonottoprosessi ja kouluttaja. Kehitystehtavan tarkoituksena ol
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kayttédnottoprosessin parantaminen, mutta analyysin perusteella ei voida erotella sita eril-
liseksi kokonaisuudeksi, koska tuote ja kouluttaja ovat mukana koko taman vaiheen ajan.
Taman takia paadyttin SWOT-analyysi vield jakamaan kolmeen osaan asken esitettyjen
teemojen mukaisesti ja esitystapa mallinnettuna kuvassa 17. Tata valintaa perustelee myds
se, etta kehitysehdotukset ovat selkedmpi muodostaa naiden teemojen ymparille ja voidaan
painottaa kayttéonottoprosessia unohtamatta kahta muuta teemaa, joilla tunnistetaan ole-

van vaikutusta analyysin perusteella kokonaisuuteen.

SWOT-analyysin tulokset:
Kayttoonottoprosessi

Kuva 17 Esimerkki yksittaisesta SWOT-analyysista

Teemahaastatteluiden ja havainnoinnin analyysin luotettavuutta voidaan kritisoida siita, etta
siina on tehty tutkijan toimesta paljon omaa tulkintaa. Tulkinta perustuu aineistossa toistu-
viin aiheisiin, mutta tutkimuksen luonteen vuoksi tutkija ei voi kokonaan pois sulkea aiem-
paa tietoansa liittyen tutkimuksessa nousseihin aiheisiin. Toisaalta toimintatutkimuksen
luonteen puolesta on ominaista, etta tutkija osallistuu asioiden kehittdmiseen yhdessa tut-
kimusprosessissa olevien henkildiden kanssa. Lisaksi analyysiprosessissa tehdyt aineiston
analyysivalinnat voivat vaikuttaa saavutettuun lopputulokseen. Analyysin luotettavuutta pa-
rantaa se, etta teoriapohjaisen teemoittelun jalkeen ei ole kaytetty tutkijan etukateen valit-

semia teemoja. Teorian kautta valittujen teemoja voidaan perusteella etukateen maaritellyn
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tutkimuskysymyksen kautta. Jokainen paateema on tutkittavan kohteen nakékulmasta mer-

kityksellinen ja perusteltavissa laajasti aiheen kannalta.

Tutkimuksen validiteettia ja reliabiliteettia on vaikea arvioida, koska kyseessa on laadullinen
tutkimus. Tutkimuksessa valitut toimintatavat ja eteneminen on kuvattu perustellusti, mutta
tyon tavoitteena ei ole ollut luoda yleistettavaa lopputulosta, koska on tutkittu vain yhden
tuotteen kayttdonottoprosessia. Laajempi yleistettavyys vaatisi erilaista tutkimuksen maa-
rittelyd ja useamman tuotteen tutkimista. Saaranen-Kauppinen & Puusniekka (2009, 25—
26.) esittavat, etta laadullisessa tutkimuksessa validiteetilla tarkoitetaan, onko tutkimus pa-
teva ja reliabiliteetilla luotettavuutta. Luotettavuus voi heidan mukaansa nakya laadullisessa
tutkimuksessa esimerkiksi siina, miten haastateltavat vastaavat kysymyksiin ja miten tutkit-

tava aihe vaikuttaa vastauksiin.
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6 Kehittamistehtavan tulokset
6.1 Empiirisen tutkimuksen tulokset

Opinnaytetydn tutkimuskysymyksena on, miten voidaan parantaa SaaS-tuotteen kayttoon-
ottoprosessia osana asiakaskaskokemuksen parantamista. N&kokulma on laaja, koska
asiakaskokemukseen voidaan vaikuttaa monella eri tavalla. Kuten teoriaosuudessa on to-
dettu, puhutaan myds holistisesta kokonaisuudesta. Kehittdmistehtavan tavoitteena ol
muodostaa tuotteen Y kayttdonottoprosessille kehityssuunnitelma. Kehityssuunnitelma ra-
kentuu kappaleessa 5 kuvatun kehitystehtavan aineiston kerd@misen ja analyysin pohjalta
muodostettuihin kehitysehdotuksiin. Varsinaisessa kehityssuunnitelmassa on kuvattuna tut-

kimuksen eteneminen, suunnitelma ja kehitysehdotusten toteuttamisehdotukset.

Kayttoonottoprosessin kehityssuunnitelman kehitysehdotukset esitetaan kolmen osa-alu-
een kautta. Kuvassa 18 esitetaan, miten on vaiheittain analyysin kautta paadytty tahan ti-
lanteeseen. Kun puhutaan asiakaskokemuksen kehittamisesta, taytyy ymmartaa, mitka
kaikki asiat vaikuttavat siihen. Palveluntarjoajan nakdkulmasta kayttéénottoprosessiin liittyy
tuotteen lisdksi itse kayttéonottoprosessi ja kouluttaja, joka vastaa kayttéénoton etenemi-
sesta. Toisaalta voitaisiin ajatella, ettd nama kaikki asiat kuuluvat kayttéénottoprosessiin tai
voidaan ajatella kehitystehtavan nakokulmasta rajattavan tuote ja kouluttaja nakdkulma
pois. Kuitenkin nakdkulma tutkimukseen itsessaan on laaja-alaisempi, kun asia tarkastel-
laan asiakaskokemuksen kehittdmisen nakdkulmasta, joten on perusteltua miettia kokonai-
suutta. Lisaksi todellisuudessa on tunnistettu yrityksen sisalla ja kirjallisuudessa, etta tuote

itsessaan vaikuttaa kayttdonottoprosessiin.
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Aineiston SWOT-analyysi

Projektijohtaminen Tuotslihtéinen Tuotteen
Asiakaskokemus & sisdinen kayttoonottoproses
si

nakékulma ajattelu

Teemahaastattelun
kysymysteemat

Myyjien &
kouluttajien
vaikutus

Asiakaskokemus & Kéayttéénottoproses
asiakaslahtdisyys si

Koulutus & tiedon Proaktiivisuus ja
jakaminen sisdiset prosessit

SWQT-analyysi Tuote Kayttdénattoprosassi Kouluttaja (KAM)

Analyysin tulokset

Kuva 18 Analyysin eteneminen teemoittelusta tulosten esittelyyn

Keratyn aineiston esittdmiseen on kaytetty SWOT-analyysia. SWOT-analyysi muodostuu
nelikentasta, jonka osat ovat vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. Tydkalua kay-
tetdan usein tilanteissa, joissa halutaan selvittaa yrityksen liilketoiminnan muutoksen ja kas-
vun mahdollisuuksia. SWOT-analyysin jalkeen keratty tieto analysoidaan erikseen ja sen
perusteella muodostetaan esimerkiksi toiminnan kehitysehdotuksia. (Thomas 2019, 5.) Ai-
neiston analyysi menetelmana toimi kuitenkin teemoittelu. Tutkimuksen tuloksia esitelta-
essa SWOT-analyysilla viitataan analysoitavan tiedon esittdmistapaan ja varsinaisella ai-

neiston analyysilla teemoitteluun.

6.2 Teema 1: Tuote

Tuotteissa, joissa on raataloitavyyttd, muuttuu kayttdonottoprosessi erilaiseksi kuin sellai-
sissa tuotteissa, joissa kayttd on aina samanlaista riippumatta sen kayttgjista. Tuote Y on
tunnistettu I10ytyvan valimaastosta eli siind on jonkun verran mahdollisuuksia raataldintiin,
mutta osa siita toimii aina samalla tavalla loppukayttgjille. Kayttoonottoprosessin kehittami-
sen nakodkulmasta on kuvassa 19 esitetty SWOT-analyysin perusteella tuotteen Y osalta
havaintojen ylateemat. Tuotteen tunnistetaan olevan helppokayttdinen, mutta yrityksessa
painotettavan tuoteldhtdisen ajattelun nakdkulma puuttuu kayttédnottoprosessista koko-

naan. Vastaavan tyyppisissd tuotteissa tuotelahtdisyys on esimerkiksi rakennettu
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itseohjautuvalla tuotteen kayttéénotolla. Talla hetkella prosessi vaatii kouluttajaa, ellei tuo-
tetta kayttéonottavalla yrityksella ole kyseisen tuotteen osalta aiempaa kokemusta kayt-
téonotosta. Kun tuote ei itsessdan ohjaa kayttajaa, kasvaa riski sille, etta tarkeita asetuksia

jaa maarittamatta.

Tuoteldhtoisen ndakdkulman
puuttuminen

Tuotteen helppokayttdisyys

SWOQOT-analyysin
tulokset: Tuote

Loppukayttajien kyky oppia
kayttdmaan tuotteita
itsenadisesti

Tuoteldhtoisyyden
hyddyntaminen

Kuva 19 SWOT-analyysi kayttéonottoprosessin kehittdmisen nakokulmasta: tuote

Analyysin pohjalta esitetdan kehitysehdotuksena tuotteeseen 1-5 henkisten uusien yritys-
ten kayttéonottoprosessin automatisoimista. Haastatteluissa nousi ilmi, ettd nykyinen kayt-
téonottoprosessi on erityisen hyva 6-50 henkisille yrityksille. Haastatteluaineistosta nousu
myds ilmi, ettd yrityksen prosessien monimutkaistuessa tarvitaan enemman kouluttajan
apua kayttédnotossa. Pienten yritysten kohdalla on tunnistettu liiketoiminnan olevan suora-
viivaisempaa, jolloin myds heidan kayttédnottonsa on yksinkertaisempi. Puhuttaessa yksin-
kertaisemmasta kayttdédnotosta, tarkoitetaan vahemman maariteltavia prosesseja tuottee-
seen, jolloin kayttdonottopolku olisi naille asiakkaille useimmiten hyvin samankaltainen.
Haastatteluissa nousi esiin, etta yleensa pienille asiakkaille maaritellddn samat asetukset,
jolloin voitaisiin ajatella, ettd tdma prosessi olisi mahdollista suorittaa ilman kouluttajaa.
Kouluttajien aika voitaisiin talldin siirtaa kaytettavaksi isompien yritysten kayttoonottoihin,
jotka ovat haastatteluiden perusteella yleensa monimutkaisempia ja aikaa vievia projekteja.
Kun voidaan kayttaa enemman aikaa naihin asiakkaisiin, oletetaan asiakaskokemuksen pa-

rantuvan.
6.3 Teema 2: Kayttdonottoprosessi

Keratyn aineiston perusteella tuotteen y kayttéonotto etenee isossa kuvassa kouluttajien

valilla samalla tavalla. Vaiheet kayttéonoton aikana ovat usein samankaltaiset, mutta
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etenkin kayttéonottoprojektin seurannassa tunnistettiin olevan eroja. Varsinaista ennalta
maaritettya prosessia ei talla hetkella tunnistettu, minka mukaan projektit etenevat eli sita
ei ole mallinnettu aikaisemmin. Yksittaisten koulutuksien osalta ei koeta jarkevaksi mallintaa
asioita, koska asioiden esittdminen on asiakaskohtaista ja koulutuksen etenemisen tahti ja
siina kaytetty ammattikieli tadytyy muokata asiakkaan osaamistason mukaisesti. Kaytt6on-
otosta tunnistettiin tapahtuvan aiemmin teoriassa esitetyn projektin vaiheiden mukainen
eteneminen suunnitteluvaiheesta projektin paattamiseen. Samalla tunnistettiin myds, etta
kayttoonoton jalkeen nakyvyys asiakkaaseen katoaa asiakasvastaavilta. Haastatteluissa
nousikin esille, ettd jonkinlainen asiakkaan jalkihoitomalli voisi parantaa asiakastyytyvai-
syytta. Ajankohdallisesti puhutaan kuitenkin selkedsti mydhemmin tapahtuvasta hetkests,
joten tdman ymparille voisi ajatella kehitettdvan oman prosessinsa. Kayttdonoton vaiheiden
sisadlla tunnistettiin kouluttajien toteuttavan tiettyja asioita eri tavalla, johon esitettiin yhte-
naistamista. Yhtenaistamisesta argumenttina esitettiin asiakaskokemuksen olevan yhtenai-
sempi, kun asiakkaalle pain ndkyva toiminta tapahtuu samalla tavalla. Toisaalta myo®s ny-
kyisen toteuttamistavan joustavuus nousi esille haastatteluista. Téma mahdollistaa koulut-
tajalle vapaan tavan edeta kayttéonotoissa. Kuvassa 20 esitetdan kayttdédnottovaiheen yla-
tason teemat. Kayttéonottoprosessin nakdkulmastakin nousu esille pienten asiakkuuksien
kayttdonoton automatisointi. Isompiin asiakkuuksien keskittyminen koettiin oman tyén kan-

nalta enemman merkityksellisemmaksi.

Tiimin sisdlla tehddan asioita eri tavoin eri
Nykyinen kayttoonottoprosessi sopii hyvin 6- kdyttddnoton vaiheissa
50 henkisille yrityksille Kayttoonottoprosessin tunnettavuus on
E]

Hiljaista tietoa ei saada hyédynnettya

SWOT-analyysin tulokset:
Kayttdéonottoprosessi

Pienten asiakkaiden kayttéonoton Kayttdénottoprosessin kehittdminen: jos
automatisoiminen prosessia ei kehitets, voi arvon luonti
Asiakkaasta kertyvan tiedon hyddyntaminen asiakkaalle jaada vahaiseksi
Yhtenaisempi prosessi mahdollistaa Kayttoonottovaiheen huomiointi tuotteen
asiakkaille paremman asiakaskokemuksen kehittdmisessa

Kuva 20 SWOT-analyysin tulokset: Kayttdonottoprosessi

Haasteena koettiin erilaisten toimintatapojen lisaksi kayttdonottovaiheen tunnettavuudessa.

SaaS-tuotteen kayttéénottoprosessista kertovassa teoriaosuudessa kriittisten tekijdiden
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nakokulmasta kommunikointi ja viestinta toteutuu talla hetkella heikosti. Kayttéonottovai-
heen omistajuus tunnistetaan olevan kayttdonottotiimilla ja sen ulkopuolella prosessi on
heikosti tunnettu. Projektin hallinnan nakdkulmasta yksittaisten kayttéénottojen vastuu on
projektipaallikolla, mutta kokonaisuutena yleisprosessista viestinnan vastuu tunnistettiin
olevan kokotiimilla. Viestinnan ollessa heikolla tasolla sidosryhmat eivat tieda riittavasti
tasta vaiheesta. Osaksi samasta syysta ei saada mydskaan kerattya hiljaista tietoa. Kayt-
tédnottovaiheessa tunnistetaan kouluttajien nédkevan, miten erilaiset asiakkaiden omat toi-
mintatavat vaikuttavat tuotteen kayttamiseen. Tallaisen tiedon tunnistetaan voivan hyodyn-

taa esimerkiksi tuotteen kehittamistyota asiakaslahtoisesta nakokulmasta.
6.4 Teema 3: Kouluttaja

Nykyisessa kayttdonotossa kouluttajan rooli on tarkea kayttdédnoton onnistumisen kannalta.
Projektinjohtamisen nakdkulmasta projektipaallikdlla on tunnistetut tarkea rooli projektin on-
nistumisen nakokulmasta. Nykyisten kouluttajien vahvuudeksi koettiin pitka kokemus alalta
ja hyva asiakastuntemus. Toisaalta tama nahdaan heikkoutena, koska yksittaisen koulutta-
jan osaamisen tunnistetaan kehittyvan pikkuhiljaa kokemuksen kertyessa. Kuvassa 21 esi-
tetdan kehitysmahdollisuutena kouluttajien osaamisen kehittdaminen. Haastatteluissa tun-
nistettiin, ettad kouluttajista on ajoittain osallistunut erilaisiin koulutuksiin. Toisaalta taas tun-
nistettiin, etta jos roolia halutaan kehittaa, haluttaisiin koulutusta, jotta olisi parempi varmuus
toimia roolissa. Nykyinen rooli nahdaan enemman teknisena tuotteen kouluttamisena ja va-
hemman konsultoivana. Haastatteluista kuitenkin nousi laajasti esiin, etta kouluttajien nah-
taisiin potentiaalia kehittyd enemman konsultoivampaan rooliin. Projektipaallikbn osaami-
sen lisaksi tehtdvassa tunnistetaan olevan paljon asioiden opettamista. Tastd nakdkul-
masta katsottuna pedagogisten taitojen kehittdminen voitaisiin olettaa parantavan asiakas-
kokemusta. Tata tukee haastatteluissa esiin noussut nakdkulma, jossa koulutuksissa taytyy
ottaa huomioon loppukayttajien kyky oppia uutta ja miten valmiita kayttajat ovat kayttdmaan

tietokoneella kaytettavia ohjelmia.



42

Kouluttajien pitka kokemus Rooli on hyvin
kayttoonotoista ja alalta henkilésidonnainen

SWOT-analyysin
tulokset:
Kouluttaja

Kouluttamisen kehittdminen Asiakkaan ja kouluttajan

Konsultoivampi rooli valinen vuorovaikutus

Kuva 21 SWOT-analyysin tulokset: Kouluttaja

6.5 Kayttdonottoprosessin kehitysehdotukset

Kayttddnottoprosessin kehittdmissuunnitelmassa paadyttiin analyysin pohjalta esittdamaan
viisi prosessin kehitysehdotusta. Kehitysehdotuksissa painotettiin itse prosessin kehitta-
mista, mutta tunnistettiin tuotteen ja kouluttajan roolin my6s merkittavasti vaikuttavan asia-
kaskokemukseen tasta vaiheesta. Taman takia myds nama nakdkulmat otettiin kehityseh-
dotuksissa huomioon.

Tuote

Pienten asiakkuuksien kayttdonoton nopeuttaminen ja automatisointi nousi haastatteluissa
selkeasti esille. Taman tutkimuksen osalta ei kuitenkaan tiedeta riittdvasti, mita tama vaatisi
teknisesti ja miten automatisointi kannattaisi toteuttaa. Taman vuoksi 1-5 henkisten yritys-
ten kayttoonotosta ehdotetaan kehityssuunnitelmassa business casen rakentamista. Tama
vaatii tausta selvityksia ja paatoksenteko lahdetaankd taman tyyppiseen hankkeeseen, tu-
lee tuotteen johtoryhmalta. Kuvassa 22 on esitettyna, miten tama prosessi lahtisi liikkeelle

ja mita se vaatisi.
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Kehityssuunnitelma: tuote D " ™

Tausta: Tunnistettu, ettd voidaan tehostaa ajank3yttda asiakkaan ja kouluttajien osalta automatisoimalla 1-5 kokoluokan yritysten kdyttddnotot ja
samalla asiakas saa nopeammin arvoa

Tavoitteet: 1-5 henkisten yritysten kayttdonottojen automatisointi

Toimenpiteet: Selvitystyo, mita tama vaatii, jotta se voidaan toteuttaa teknisten ominaisuuksien osalta & business casen muodostaminen
Aikataulu & vaiheet: Selvitystyon aloittamisen voi toteuttaa heti ja sen tulosten pohjalta muodostaa business case

Vastuut: Tuotekehitys tuotteen teknisten ominaisuuksien osalta & Success-tiimi kayttoonottoprosessinosalta

Mittarit: 1-5 kokoluokan yritysten NPS:n kehittyminen ja ostoprosessin nopeuttaminen, uusien 1-5 kokoluokan yritysten lukum&ara

Kuva 22 Kehitysehdotus: 1-5 kokoluokan yritysten kayttéénotto

Kayttoonottoprosessi

Taman tutkimuksen luonteen vuosi ei voida todeta riittavalla varmuudella, etta tiedettaisiin
kaikki asiat, mita kayttdonottoprosessin vaiheen sisalla kouluttajat tekevat eri tavalla. Tutki-
muskysymyksessa olisi tullut rajata tarkemmin ja keskittya vain itse prosessin sisalla tapah-
tuviin asioihin, jotta tama olisi mahdollista. Kun tutkitaan aihetta, josta ei ennakkoon ole
riittvasti tietoa, kuten taytyy tutkimuksen edetessa tehda paatoksia, mihin suuntaan halu-
taan jatkaa. Toisaalta tdma& mahdollistaa innovatiivisemman Iahestymisen, kun ennakkoon

ei tiedeta tarkkaan, mita tutkimuksen avulla voidaan 16ytaa.

Nykyisen kayttddnottoprosessin osalta esitettiin kolme kehitysehdotusta. Kuvassa 23 on
esitetty nykyisen prosessin vaiheiden ja vaiheiden sisalla tapahtuvien toimintojen selkeyt-
taminen. Taman tutkimuksen aikana tunnistettiin paljon asioita, mitd tehdaan eri tavalla,
mutta toisaalta ymmarretaan, ettd prosessia ei ole kannattavaa suorittaa jokaiselle asiak-
kaalle tasmalleen samalla tavalla, johtuen aikatauluista, asiakkaiden lahtotarpeista ja -
osaamisesta. Kuitenkin halutaan, etta asiakaskokemus olisi yhtenaisempi. Kehitysehdotuk-
sena tiimi itsenadisesti workshop-menetelman kautta muodostaisi dokumentoidun kuvan
prosessin etenemisesta ja paattaisi, mitka asiat tehdaan samalla tavalla kaikille asiakkaille

ja missa asioissa voidaan toimia joustavammin.
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Kehityssuunnitelma: kayttédnottoprosessin selkeyttaminen

Tausta: Tiimin siséll3 tehdd3n maaratty] 3 asioita eri tavalla tai tehdé ollenkaan. Yhteniisen prosessin muodostaminen niilt osin, kuin se koetaan
jarkevaksi

Tavoitteet: Kayttdonottoprosessin vaiheiden ja toteutuksen selkeyttdminen tiimin sisalla

Toimenpiteet: Jarjestetddn workshop, jossa kdydaan kayttoonoton vaiheet 13pi yhdessa ja maaritell32n, mitkd asiat tehddn samalla tavalla ja missa
asioissa kouluttaja voi paattas, miten asia tehdaan

Aikataulu & vaiheet: toteuttamiskelpoinen heti

Workshopin suunnittelu
Workshopin toteutus
Workshopin tulosten pohjalta kdyttédnottoprosessin uudelleen maarittdminen ja dokumentointi

Vastuut: Success tiimin esihenkilo tai Success tiimi yhdessa

Mittarit: tNPS, CHS

Kuva 23 Kehitysehdotus: Kayttdonottoprosessin selkeyttaminen

Kayttoonottoprosessin selkeyttamisen jalkeen seuraava kehitysvaihe on prosessin tunnet-
tavuuden parantaminen. Taman ehdotetaan tapahtuvan paremman viestinnan kautta. Ta-
man tutkimuksen avulla tunnistettiin, etta talla hetkella sidosryhmille viestiminen prosessista
on heikolla tasolla ja tiimin ulkopuolella prosessi ei ole kovin hyvin tunnettu. Jotta voidaan
prosessista ja siind esiin nousevista asioista paremmin viestia, taytyy prosessi olla tekijoil-
leen aluksi selkeampi. Tunnettavuuden parantaminen ehdotetaan tapahtuvan kouluttami-
sen kautta. Kuvassa 24 on esitetty, ettad ensiksi tulisi maarittaa tarkeimmat sidosryhmat,
joille halutaan viestia. Taman jalkeen voidaan tutkia heidan Iahtotasotietonsa ja jarjestaa
koulutukset kayttdédnottovaiheesta ja verrata parantuiko koulutuksen aikana tietdmys ai-
heesta. Toimeksiantajan kanssa keskustellessa nousi myds esille, ettd video muotoinen
esittely, minkalaista tyéta tehdaan ja miten prosessin vaiheet etenevat voisi toimia ainakin

osalle sidosryhmista.
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Kehityssuunnitelma: kayttoénottoprosessin tunnettavuuden parantaminen

Tausta: Muissa tuotteen funkticissa kayttddnottoprosessi ei ole hyvin tunnettu, joten sen selkeyttaminen muille sidosryhmille on tarke33. Esimerkiksi: myyntivaiheessa,
woidaan paremmin myyd3 ajatusta kayttdonotosta, tuotekehityksess3 voidaan tuotetta kehittaa myds sen k3yttddnoton nakdkulmasta

Tavoitteet: Viestiminen sis3isille sidosryhmille kdyttdonottojen toteutustavasta ja pyrkimys lis33m3aan heidan tietdmystadn

Toimenpiteet: Tarkeimpien sidosryhmien m3arittaminen ja heille koulutuksen jarjestaminen kayttdonotosta. K3yttdinottoprosessin dokumentointi mydhemp3a
tarkastelua varten.

Aikataulu & vaiheet:

Sidosryhmien maarittely
Sidosryhmille koulutuksen suunnittelu
Lahtatasokyselyt

Koulutukset sidosryhmille

Palautteen keraaminen

Vastuut: Success tiimin esihenkild tai Success tiimi yhdesss

Mittarit: Palaute koulutuksista suhteessa |3htatasokyselyyn
Kuva 24 Kehitysehdotus: Kayttddnottoprosessin tunnettavuuden parantaminen

Kolmantena vaiheena prosessin kehittdmiseen ehdotetaan kuvan 25 mukaisesti hiljaisen
tiedon kerdamisen ja hyédyntamisen parantamista. Hiljaisen tiedon kertyminen vain tiimin
jasenille kertoo viestinnan ja kommunikoinnin tasosta, jota voitaisiin parantaa. Haastatte-
luista tunnistettiin, etta asiakkaiden liilketoiminnasta ja tuotteen kayttdtavoista voisi olla hy6-
tya esimerkiksi tuotteen kehittamistydssa. Talla hetkella keratadan kehitysehdotuksia, mutta
niiden kautta ei saada hyédynnettyd kouluttajien osaamista ja tietoa, joka kertyy kayttoon-

ottovaiheesta.

Kehityssuunnitelma: hiljaisen tiedon keraaminen ja hyédyntaminen

Tausta: Tunnistetaan, etta kayttoonotoista kertyy paljon hiljaista tietoa, jota ei saada hyodynnettya tuotteen sisalla. Tuotteen kehitysehdotusten
keraaminen ei ole koettu olevan tahan soveltuva tapa.

Tavoitteet: Hiljaisen tiedon kerddminen ja hyddyntdminen paitdksenteossa. Prosessin muodostaminen, miten saadaan tietoa kerdtty3 ja hyddynnetty3

Toimenpiteet: Jirjestetdan workhop aiheesta: miten voidaan kerata kayttoonottovaiheesta hiljaista tietoa sellaiseen muotoon, etta sita voidaaan
hyddynt33 muidenkin kuin kouluttajan toimesta.

Aikataulu & vaiheet:

Workshopin suunnittelu
Workshopin toteutus
Workshopin tulosten pohjalta hiljaisten tiedon kerd&misen ja esittdmisen prosessi

Vastuut: Success tiimin esihenkilo tai Success tiimi yhdessa, muiden sidosryhmien osallistaminen workshoppeihin

Mittarit: eNPS (employee NPS), tyytyvaisyys tuotteen kehittdmistydtd kohtaan kasvaa

Kuva 25 Kehitysehdotus: Hiljaisen tiedon kerddminen ja hyédyntaminen
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Kouluttaja

Viimeisenad kehityssuunnitelman osana ehdotetaan kouluttajien osaamisen kehittamista.
Tunnistettiin, ettd kouluttajan osaaminen ja koulutustaito on suuressa osassa kayttéonotto-
jen lapivientia. Yksittaisellda kouluttajalla voi olla henkildkohtaisia kehittymisen tarpeita ja
ensimmaiseksi tulisi selvittdd, minkalaista koulutusta tarvittaisiin. Lisaksi tunnistettiin, etta
tiimin sisalla on paljon osaamista, joten tata osaamista voitaisiin hyddyntaa kouluttautumi-
sessa ja ulkoisen koulutuksen hankkiminen ei valttdmatta olisi pakollista kaikissa koulutta-
jaroolin osa-alueissa. Etenkin tuoteosaamiseen ja sen kayttotapoihin liittyvissa asioissa voi-
taisiin hyédyntaa vertaisoppimista. Kuvassa 26 on esitetty, miten kouluttajien osaamisen

kehittdminen voisi edeta.

Kouluttajan osaamissn

Kehityssuunnitelma: kouluttajan osaamisen kehittaminen

Tausta: Tunnistetaan, etta kouluttajan rooli on tarke3 kayttodnoton onnistumisen kannalta. Osaamista voidaan kehitt3a monella eri osa-alueella,
etenkin, jos halutaan, ett3 roolissa kyetian antamaan asiakkaille insightseja, miten asioita kannattaa tehda. Talla hetkelld kouluttautuminen on jokaisen
omalla vastuulla.

Tavoitteet: Osaamisen kehittdmisen tarpeen selvittdminen: mihin kouluttamisen ja tiedon lisddminen osa-alueisiin tarvitaan koulutusta
Toimenpiteet: Selvitetdsn eri kdyttoonottoon vaikuttavien osa-alueiden koulutustarpeet ja priorisoidaan ne, milld eniten vaikutusta tai mihin

osa-alueisiin tarvitaan eniten kehitysti. Osa-alueet: pedagogisen osaamisen kehittdminen, projektijohtaminen, yritysten prosessien ymmartaminen,
kayttajien ymmartaminen & viestinta- ja esiintymistaidot

Aikataulu & vaiheet: Koulutus tarpeet voidaan selvittda esimerkiksi kyselylomakkeella ja koulutuksia on mahdollista jirjest32 sopivissa hetkiss3
Vastuut: Success tiimin esihenkild tai Success tiimi

Mittarit: tNPS, kirjalliset palautteet

Kuva 26 Kehitysehdotus: kouluttajan osaamisen kehittaminen
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7 Yhteenveto ja pohdinta
7.1 Johtopaatokset ja tutkimuskysymyksiin vastaaminen

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa toimeksiantajalle kehityssuunnitelma tuotteen Y kayt-
tédnottoprosessista. Lahtokohtana tutkimukselle oli tilanne, ettéd prosessia ei ollut mallin-
nettu tai kehitetty pitkdan aikaan. Lisdksi on tunnistettu, ettd vaiheella on asiakkaan elin-

kaarelta merkittava vaikutus.

Tama kehittamistyo 1ahti liikkeelle keskusteluista esihenkiloni kanssa. Pohdimme, miten
voisimme kehittda nykyista kayttoonottoprosessia. Yrityksen sisalla koettiin hankalaksi lah-
tea vertailemaan prosessia muihin tuotteisiin, koska jokaisella tuotteella on omat ominais-
piirteensa. Alkukeskusteluissa tunnistettiin mahdollisia ongelmakohtia, mutta paadyimme
siihen, etta taman kehittamistydn osalta ei keskityta suoranaisesti naihin ennakkoon todet-
tuihin ongelmiin. Tama mahdollisti tutkimuksen tekemiseen ilman ennakko-oletuksia. Toi-
saalta tutkija ei pysty sulkemaan ikind niitd kokemuksia kokonaan pois, mitkd han on jo

aikaisemmin oppinut.

Paatutkimuskysymys kehittdmistydssa oli: miten voidaan parantaa SaaS-tuotteen kayttdéon-
ottoprosessia osana asiakaskokemuksen parantamista? Kehittamistyo aloitettiin teorian
maarittelylla ja siihen valittiin kehitystehtavan kannalta ennakkoon maaritellyt aiheet, jotka
koettiin tarkeimmiksi lopputuloksen nakokulmasta. Asiakaskokemus kokemus muodostuu
monesta eri osa-alueesta ja palveluntarjoajat eivat voi vaikuttaa ja hallinnoida kokonai-
suutta taydellisesti. SaaS-tuotteen kayttéonotot voidaan rinnastaa monesti IT-projekteihin,
mutta todellisuudessa tuote itsessaan maarittelee minkalainen prosessin tulisi olla. Etenkin
tuotteen raatalditavyydella on iso merkitys ja siksi kaikkia SaaS-tuotteita ei voida kayttdon-
ottoprosessin osalta suoraan verrata toisiinsa. Ensiksi tulisi tunnistaa tuotteen ominaispiir-

teet ja kayttétarkoitus.

Alatutkimuskysymyksena oli, miten tuotelahtdisyyttd voidaan hyddyntaa kayttéonottovai-
heessa. Implementointi kayttédnottovaiheeseen ei valttamatta tuo suoria hyotyja asiakas-
kokemukseen. Lahtdkohtana tulee olla asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen ja miettia
myo0s, kuinka valmiita yritykset ovat todellisuudessa itsenaisesti ottamaan tuotteita kayt-
toon. Toisaalta tutkimuksessa kyettiin tunnistamaan asiakasryhma, joille voisi tuotelahtoi-
syydesta olla hyotya. Pienten asiakkaiden kayttoonottoprosessiin voitaisiin hyodyntaa tuo-
telahtoisyyttd enemman kuin kayttajamaarallisesti isompiin yrityksiin. 1-5 kokoluokan yri-
tykset tunnistettiin teemahaastatteluiden perusteella olevan potentiaalisin kohderyhma,

jonka kayttéonottoprosessi voitaisiin rakentaa kokonaan tuotelahtéisella tavalla.
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Kehittamistehtavassa kerattiin tutkimusaineisto teemahaastatteluilla ja havainnoimalla. Ai-
neiston keradaminen onnistui hyvin ja tama vaihe saatiin suoritettua aikataulussa. Teema-
haastattelut sopivat menetelmana erityisen hyvin tahan tutkimukseen, koska kayttdonotto-
prosessista ja siihen liittyvista yrityksen sisaisista haasteista ei ennakkoon ollut tietoa. Tut-
kimuksen edetessa jouduttiin toteamaan, etta itse kayttéonottoprosessi on kompleksinen
kokonaisuus. Taman havainnon pohjalta jouduttiin toteamaan, etta ennakko maarittelyissa
olisi pitanyt tarkentaa, mita yksittaista sen osa-aluetta halutaan kehittaa, jos olisi haluttu
yhdesta sen kokonaisuudesta tarkempia tuloksia. Toisaalta, kun ymmarretdan kokonaisuu-
den olevan todellisuudessa laajempi, voidaan yrityksessa jatkossa kehittda eri prosesseja

ja vaikuttaa paremmin myos kayttoonottovaiheeseen asiakkaan osalta.

Kehittamistehtavassa onnistuttiin 16ytamaan kolme kriittistd osa-aluetta, jotka vaikuttavat
tuotteen Y kayttdoonottoon. Nama osa-alueet kuvattiin teemoina, joiden kautta esitettiin viisi
kehitysehdotusta kayttdoonottoprosessin kehittdmiseen. Vaikka rajaus opinnaytetydssa ol
vain kayttoonottoprosessin kehittamiseen, antoi tutkimus tasta vaiheesta laajemman kasi-
tyksen, kuin se oli tutkimusta aloittaessa. Erilaisten nakdkulmien kautta asiaa lahestyminen
auttoi jasentamaan lopputulosta. Etenkin tuotelahtdisyytta korostettaessa on tarkeaa ym-
martaa tuotteen tarkeys asiakaskokemuksen keskidssa. Toisaalta tuotteen Y ominaispiir-
teiden ja raataloitavyyden nakokulmasta yksittaisen kouluttajan rooli on myods tarkea. Var-

sinainen kayttdonottoprosessi voidaan rakentaa tuotetta mukaillen.

Kehityssuunnitelma esitettiin kehitystehtdvan toimeksiantajalle. Toimeksiantajan kanssa
kaytiin 1api, miten tutkimus on edennyt ja mita vaiheita sisalsi. Kehityssuunnitelmassa an-
netuista kehitysehdotuksista kolme viidesta paatettiin toteuttaa seuraavan vuoden aikana.

Ehdotukset, jotka paatetdan toteuttaa tai selvittda niiden mahdollisuudet yritykselle:
- 1-5 kokoluokan yritysten kayttéonottojen automatisoiminen
- Kayttoonottoprosessin selkeyttaminen
- Kayttdédnottoprosessin tunnettavuuden parantaminen

Yrityksen sisalla on tunnistettu, ettéd pienten yritysten ostokayttadytyminen on Idahenemassa
kuluttajapuolen ostokayttaytymista. Lisaksi tuotelahtdisyyden néakdkulmasta asiakkaalle no-
peasti tuotettu arvo kilpailukyvyn kannalta tarkeda. Nykyinen kayttéonottoprosessi tunnis-
tettiin toimivaksi, mutta siella tunnistetiin olevan asioita, joita halutaan parantaa. Lisaksi pro-
sessista tulisi kyeta viestimaan sisaisesti paremmin. Haasteena kayttdonottoprosessin ke-
hittdmiselle tuotelahtdisestda nakdkulmasta tdman tutkimuksen perusteella havaittiin, etta
kayttédnottoprosessin tulisi olla enemmin osa tuotetta. Tuotteen kehittdmistydssa tulisi ot-

taa huomioon paremmin kayttéénottovaihe.
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Kehitysehdotuksista kahta ei paadytty toteuttamaan:
- Hiljaisen tiedon kerdaminen ja hyédyntaminen
- Kouluttajan osaamisen kehittdminen

Hiljaisen tiedon keraamisen osalta ongelma tunnistettin myds toimeksiantajan puolelta.
Tassa kehittamistydssa ei kyetty sen osalta perustelemaan riittdvasti toimeksiantajalle,
miksi ja miten ehdotus kannattaisi toteuttaa. Kouluttajan osaamisen kehittaminen paadyttiin
toteuttamaan eri tavalla kuin tdman tyon suunnitelmassa ehdotettiin. Yrityksella X on erilli-
nen tydntekijoiden osaamisen kehittdmiseen tarkoitettu menetelma, jonka takia ei koettu
tarpeelliseksi rakentaa erillistd kehittdmissuunnitelmaa kouluttajille. Toisaalta kouluttajien
osaamiseen kehittdmiseen tahtaavia teemoja voidaan hyédyntaa tulevan vuoden kehitys-

suunnitelmaa tehtaessa.

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehityssuunnitelman luonti ja siind onnistuttiin. Tasta kertoo
itsessaan jo se, etta kehitysehdotuksista suurin osa paatettiin toteuttaa. Laajemmassa ku-
vassa opinnaytetyon tuloksia voi olla vaikea yleistaa. Tunnistettiin, etta kehitettavan tuot-
teen luonne vaikuttaa merkittavasti siihen, miten kayttddnottoprosessia tulisi kehittaa. Toi-
saalta ylatason vaiheet todennakdisesti toistuvat samankaltaisilla tuotteilla. Myds jako kol-
meen teemaan tuote, kayttdoonottoprosessi ja kouluttaja voi antaa hyvan lahtokohdan toisen

tuotteen kayttdéonottoprosessin kehittdmiselle.
7.2 Jatkotutkimusehdotukset ja yhteenveto

Ensimmainen jatkotutkimusehdotus on tutkia, minkalaisia tuloksia saadaan, jos toisen tuot-
teen kayttéonottoprosessia lahdettaisiin tutkimaan kolmen teeman (tuote, kayttéénottopro-
sessi ja kouluttaja) nakdkulmasta. Ymmarretaan, ettd teemojen valiset suhteet ovat komp-
leksiset, mutta tata kautta ajateltuna voidaan etsia erilaisia tapoja parantaa asiakaskoke-
musta. Tata lahestymiskulmaa hyddyntamalla voitaisiin myos tutkia, mika naista teemoista
vaikuttaa eniten suhteessa asiakaskokemukseen. Eri tuotteiden ominaispiirteiden ymmar-
taminen ja sen suhteuttaminen tutkimukseen voisi myos auttaa ymmartamaan, mitka tekijat

ovat kriittisia kaikille tuotteille kayttédnottovaiheessa.

Toisena jatkotutkimusehdotuksena on, miten tdman tutkimuksen kehitysehdotukset vaikut-
tavat eri asiakastyytyvaisyyden mittareihin pitkalla aikavalilld, kun kehitysehdotukset on to-
teutettu. Silloin ndhtaisiin todellisuudessa, onko tassa tutkimuksessa I6ydetyilla havainnoilla
merkitysta asiakaskokemuksen kehittymisen nakokulmasta. Samalla voitaisiin arvioida,

onko kehitysehdotusten toteuttamistavat olleet oikeat kyseisen asian parantamiseen.
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Kolmas jatkotutkimusehdotus liittyy loppukayttajien kykyyn oppia ja omaksua uusia asioita
kayttéliittymista. Teemahaastatteluissa nousi esille, ettd kayttajien osaamisella on vaiku-
tusta kayttoonottojen lapivientiin. Kayttajien osaamisella tarkoitetaan tdssa kontekstissa tie-
tokoneen ja ohjelmien kayttotaitoa. Lisaksi tuotekehityksen nakdkulmasta ymmarrettiin, etta
tuotteen kehittamisessa ei oteta riittavasti huomioon loppuasiakkaan osaamiskykya ja asi-

oita oletetaan paljon.

Opinnaytety6 on ollut pitka ja haastava projekti. Pidemmalle mentaessa on lopulta ymmar-
tanyt, miten paljon aiheesta tietaa ja ymmartaa ja miten oma ammatillinen osaaminen on
kehittynyt tydon edetessa. Kun tehdaan pitkda projektia, hamartyy valilla, kuinka paljon on jo
saavutettu. Erityisen tyytyvainen olen varsinaiseen kehityssuunnitelmaan. On palkitsevaa

nahda, etta usein kuukausien ty6 tulee menemaan kaytantdéoén tulevaisuudessa.
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Liite 1. SaaS-tuotteen kayttdonottoprosessin kehityssuunnitelma

SaaS-tuotteen kayttoonottoprosessin
kehittaminen osana asiakaskokemuksen
parantamista

Projektisuunnitelma

Sisallys Case kuvaus
Projektisuunnitelma

Nykytila-kuvaus: havainnointi &
teemahaastattelut

Kayttéonottojen kehityssuunnitelma




Case kuvaus

Ongelma kuvaus

Kayttéonottoprosessin
kehittaminen

Prosessia ei ole mallinnettu pitkaén aikaan

Prosessia on vaikea kehittaa, jos ei tiedet3,
miten se talld hetkella faktisesti etenee

Kayttoonottovaihe on tuotteen
asiakaskokemuksen nakékulmasta tarkea
vaihe, jota halutaan kehittaa



Ratkaisuehdotus

Kayttoonotot
ovat projekteja

Projektijohtaminen korostuu
kayttéonotoissa. Suunnittelu &
kommunikeinti ovat tunnistettu olevan
tarkedssa roolissa projektin onnistumisen
kannalta

Nykytila-tutkimus &
kehityssuunnitelma

Kayttoonottovaiheen kehittdminen vaatii
nykytilan selvittdmista

Kehityssuunnitelman avulla voidaan
kehittad prosessia asiakaskokemuksen
nakokulmasta

Rebekka*

Asiakasvastaava

Kayttoonotot ja koulutukset ovat osa Rebekan
tyota. Talla hetkella toteutukseen ei ole yhtenaista
mallia

“Kuvitteellinen tydntekija



Nostoja teoriasta

=2  Kayttéonottovaihe on tunnistettu tarkedksi osaksi asiakkaan asiakaspolkua

Asiakaspolun maéarittely on tarkea ymmartas, jotta ymmarretdan missa sen vaiheissa asiakas on
meihin vuorovaikutuksessa

= Asiakaskokemus muodostuu kolmesta vaiheesta: ennen ostoa, ostamisen aikana ja ostamisen
jalkeen

Tuoteldhtdisessa ajattelumallissa, asiakas pyritdéan sitouttamaan jo ennen ostoa
Kayttéonottoprosessi tuotteeseen voi olla useamman eri funktion tehtava

= Customer Success tiimin tehtédva on auttaa asiakasta menestymaéan tuotteen kautta

Projektisuunnitelma




Projektin sisalto

Projekti koostuu seuraavista vaiheista:

- Suunnittelu & taustatutkimus
- Tiedonkeruu
4  Havainnoinnit
#  Teemahaastattelut
= Analysointi
= Kehityssuunnitelman rakentaminen

=2 Tulokset & Arviointi

Projektin aikajana

& LOREM



Nykytila-kuvaus & kayttéénottosuunnitelma

= Nykytila-kuvaus rakentuu havainnointien & teemahaastattelujen pohjalta
=2 Kayttdonottojen kehityssuunnitelma muodostaminen
€  Kéyttdonotto asiakaspolun osana
* Havainnoinnit & teemahaastattelu materiaalin hyddyntdminen teemoittain({Asiakaskokemus,
Projektijohtaminen, tuoteldhtdinen ajattelu & kayttéonotot), SWOT
#  Suunnitelman muodostaminen

Nykytila-kuvaus: havainnointi &
teemahaastattelut




Havainnointi

Havainnointeja toteutettiin kaksi kappaletta

= Henkilé A & Henkild B kayttéonottojen & tydskentelyn seuraaminen

= Havainnot tueksi teemahaastattelujen aineistojen analyysiin

Teemahaastattelu: Teemat & kysymykset

Lammittely
kysymykset

Oletko pitkddn ollut
toissd yrityksessd &
miten pdddyit
nykyiseen tyéhdsi?

Oletko tehnyt
muualla samaa tyata

Mikd koulutustausta?

Teema 1:
asiakaskokemus

Miten mddrittelisit hyvdn
asiakaskokemuksen SaaS
kontekstissa?

Millaisessa tilanteessa
asiakaskokemus ylitti
odotukset?

Miten hyddynndt
asiakaspalautteita omassa
tydssdsi?

Miten mielestdsi
asiakaskokemuksella voidaan
erottautua?

Teema 2:
Projektijohtamin
en

Miten arvioit
projektin
onnistumista lyhyelld
ja pitkdlld aikavdlilla?

Miten itse toteutat
projektin etenemisen
seurannan?

Milld tavoin
varmistat
projekteissa
tavoitteisiin
pdcisemisen?

Teema 3:
Tuoteldhtdinen
ajattelu

Miten tuoteldhtdinen
ajattelu ndkyy
omassa tydssdsi?

Mitkd asiat mielestdsi
ovat tdrked ottaa
huomioon, kun
tuotetta kehitetddn
tuoteldhtdiseen
suuntaan?

Kenen vastuulla koet,
ettd tuoteldhtdisessd
ajattelussa tuotteen
kayttddnottoprosessi
n tulisi olla?

Teema 4:
Kayttéonotto
prosessi (KAM
spesifi osuus)*:

Miten kdyttéénotto
etenee tyypillisesti?

Millaisia haasteita
kohtaat
kdyttddnotoissa?”

Miten seuraat omaa
tyditdsi?*

Miten kehittdisit
tuotteen
kdyttdonottoprosessi
a?



Teemahaastattelujen teemoittelu & tyypittely

= Teemahaastattelujen & havainnointien aineistot analysointiin seuraavasti

®  Aluksietsittiin teorian teemojen mukaisia asioita kdymall4 aineistot uudelleen |api(Asiakaskokemus,
Projektijohtaminen & sisdinen nakdkulma, tuotelihtéinen ajattelu & tuotteen kayttdonottoprosessi)

4  Taminjilkeen esiin nousseet asiat jaettiin tarkempiin aineistossa toistuviin teemoihin(Asiakaskokemus ja
asiakaslihtdisyys, tuotteen kiyttddnottoprosessi, myyntivaiheen & kouluttajien vaikutus, Koulutus ja tiedon

jakaminen & proaktiivisuus ja sisdiset prosessit)

= Uuden jaottelun mukaan tehtiin 5 teemasta SWOT-analyysi teemojen sisillon esittamista ja

johtopaatoksen tekoa varten

Aineiston SWOT-analyysi

Projektijohtaminen

stattelun

Asiakaskokemus & sisainen
nakokulma
P " Kiiyros
Teemoittelu & tyypittely aslakaslShtsisyys si

Tucte Ki

Tuoteldhtdinen
ajattelu

Myyjien &
kouluttajien
vaikutus

Tuotteen
kayttéonottoproses
=l

Koulutus & tiedon
jakaminen

Proaktilvisuus [a
sisaiset prosessit



SWOT-analyysin pohjalta ehdotukset kayttéonottojen parantamiseen

Viestiminen sissisille
Kmm:;mpmmbn  sidosryhmille Hiljaisen tiadon
Kayttoonottoprosessi karadminan ja
selkeyttaminen timin toteutustavasta jo
sisdlls pyrkimys lisdémaan hyScyniiminen
heldan tietAmystadin

Kayttoonottojen kehityssuunnitelma




Muutosten toteuttamisen suunnitelma

Kehityskohteita havaittiin kolmessa eri kategoriassa: tuote, kayttdonottoprosessi & kouluttajan osaaminen. Seuraavilla slideilld on kuvattuna
kategorioittain, miten ndiden osa-alueiden kehittdmista voitaisiin tehd3.

Kiayttéonottoprosessin ja kouluttajan osaamisen parantaminen tunnistetaan olevan helpoiten toteuttavissa, mutta tuotteen osalta kehittdminen vaatii
mukaan muita sidosryhmi3 ja on siten resurssien osalta haastavampi.

Kehityssuunnitelma: tuote —

Tausta: Tunnistettu, ettd voidaan t ajankdyttda ja kouluttajien osalta automatisoimalla 1-5 kokoluckan yritysten kayttoonotot ja

samalla asiakas saa nopeammin arvoa

Tavoeitteet: 1-5 henkisten yritysten kdyttoonottojen automatisointi

Toimenpiteet: Selvitystyd, mita tam3 vaatii, jotta se voidaan toteuttaa teknisten ominaisuuksien osalta & business casen muodostaminen
Aikataulu & vaiheet: Selvitystydn aloittamisen voi toteuttaa heti ja sen tulosten pohjalta muodostaa business case

Wastuut: Tuotekehitys tuotteen teknisten ominaisuuksien osalta & Success-tiimi kiyttdonottoprosessin osalta

Mittarit: 1-5 kokoluokan yritysten MPS:n kehittyminen ja ostoprosessin nopeuttaminen, uusien 1-5 kokoluokan yritysten lukumadra
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Kehityssuunnitelma: kayttoonottoprosessin selkeyttaminen
Tausta: Tiimin sisilld tehddin maarattyji asioita eri tavalla tai tehd3 ollenkaan. Yhtendisen prosessin muodostaminen niiltd osin, kuin se koetaan
jarkevaksi
Tavoitteet: Kiyttaonottoprosessin vaiheiden ja toteutuksen selkeyttiminen tiimin sisilla
Toimenpiteet: Jarjestetidin workshop, jossa kdydain kiyttéEnoton vaiheet |api yhdessa jamaaritelldan, mitk3 asiat tehdaan samalla tavalla ja missa
asioissa kouluttaja voi piattas, miten asia tehdéin
Aikataulu & vaiheet: toteuttamiskelpoinen heti
- Workshopin suunnittelu
- Workshopin toteutus
- Woarkshopin tulosten pohjalta kiyttdénottoprosessin uudelleen madrittiminen ja dokumentaointi
Vastuut: Success tiimin esihenkilé tai Success tiimi yhdessa
Mittarit: Tyytyviisyysmittarit
Menlisiran sisite
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Kehityssuunnitelma: kayttéonottoprosessin tunnettavuuden parantaminen

Tausta: Muissa tuotteen funkticissa kdyttdénottoprosessl ef ole hyvin tunnettu, joten sen selkeyttminen muille sidosryhmille on tirkedd, Esimerkiksi: myyntivaiheessa,
voldaan paremmin myyda ajatusta kiyttbdnotosta, tuotekehityksessd voidaan tuotetta kehittad myds sen kayttéénoton nikékulmasta

Tavoltteet: Viestiminen sisaisille sidosryhmille kdyttéinottajen toteutustavasta ja pyrkimys lisdamadn heidan tietdmystian

Tarkeimpien sidosryhmien mirittdminen ja heille koulutuksen jErjestiminen kiyttddnotosta. Kivitédnottoprosessin dokumentainti myShempal
tarkastelua varten.

Ajkataulu & vaiheet:

Sidosryhmien madrittely
Sidosryhmille koulutuksen suunnittelu
Lahtétasokyselyt

Koulutukset sidosryhmille

Palautteen kerddminen

WVastuut: Suceess tiimin esihenkild tal Success tiimi yhdesss

Mittarit: Tyytyvaisyysmittarit
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Kehityssuunnitelma: hiljaisen tiedon keraaminen ja hyédyntaminen

Tausta: Tunnistetaan, ettd kiyttéanotoista kertyy paljon hiljaista tietoa, jota ei saada hyddynnettyd tuotteen sisilli. Tuotteen kehitysehdotusten
kerddminen ei ole koettu olevan tihan soveltuva tapa.

Tavoitteet: Hiljaisen tiedon kerdiminen ja hyddyntiminen paitiksenteossa. Prosessin muodostaminen, miten saadaan tietoa kerdttyd ja hyddynnettyd

Toimenpiteet: Jarjestetdin workshop aiheesta: miten voidaan keritd kayttodnottovaiheesta hiljaista tietoa sellaiseen muotoon, etti siti voidaaan
hyddyntii muidenkin kuin kouluttajan toimesta.

Aikataulu & vaiheet:

- Waorkshopin suunnittelu

- Waorkshopin toteutus
- Waorkshopin tulosten pohjalta hiljaisten tiedon kerdamisen ja esittdmisen prosessi

Vastuut: Success tiimin esihenkild tai Success tiimi yhdessa, muiden sidosryhmien osallistaminen workshoppeihin

Mittarit: Tyytywiisyysmittarit

Kaututtajan osnaminen
et en

Kehityssuunnitelma: kouluttajan osaamisen kehittaminen

Tausta: Tunnistetaan, ettd kouluttajan rooli on tirked kayttéonoton onnistumisen kannalta. Osaamista voidaan kehittdd monella eri osa-alueella,
etenkin, jos halutaan, ettd roolissa kyetadn antamaan asiakkaille insightseja, miten asioita kannattaa tehda. Talla hetkelld kouluttautuminen on jokaisen
omalla vastuulla,

Tavoitteet: Osaamisen kehittdmisen tarpeen selvittdminen: mihin kouluttamisen ja tiedon lisddminen osa-alueisiin tarvitaan koulutusta

Toimenpiteet: Selvitetdan eri kayttéonottoon vaikuttavien osa-alueiden koulutustarpeet ja priorisoidaan ne, milld eniten vaikutusta tai mihin
osa-alueisiin tarvitaan eniten kehitysta. Osa-alueet: pedagogisen osaamisen kehittdminen, projektijohtaminen, yritysten prosessien ymmartaminen,
kayttijien ymmadrtdminen & viestint3- ja esiintymistaidot

Aikataulu & vaiheet: Koulutus tarpeet voidaan selvittdi esimerkiksi kyselylomakkeella ja koulutuksia on mahdollista jarjest3a sopivissa hetkissa
Vastuut: Success tiimin esihenkild tai Success tiimi

Mittarit: Tyytyvaisyysmittarit, kirjalliset palautteet



