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Tama opinnaytetyd on kirjoitettu paivakirjamuodossa ja siina tarkastellaan teknisen asi-
akkuusasiantuntijan tehtéavia verkkokaupan paivittaisessa arjessa ja uusien jarjestelmien
kayttdonottamisessa. Tydssa esitellaén keinoja yrityksen sisaisten toimintatapojen kehit-
tamiseen. Opinnaytetyon tarkastelujakso kesti kahdeksan viikkoa ja sijoittui syksylle
2022. Varsinaisen opinnaytetytn sisaltd koostui paivittaisistd merkinnoista ja viikoittaisis-
ta analyyseista. Tarkoituksena oli ottaa kantaa tydympariston kokonaisvaltaiseen kehit-
tamiseen ja toimintojen tehostamiseen verkkokauppayrityksen nakokulmasta, seka seu-
rata tyontekijan kehittymista yritykselle tdysin uudessa tehtavassa. Toimessa haluttiin
hyddyntaa tyontekijan aikaisempaa kokemusta asiakkuuksien hoidosta ja teknisista kehit-
tamistehtéavista.

Asiakkuusasiantuntija tydskentelee pienessa pk-yrityksessa, suomalaisessa verkkokau-
passa, joka maahantuo elektroniikkaa ja myy teknisia laitteita kuluttaja-asiakkaille, yrityk-
sille ja muille organisaatioille. Yritys konsultoi ja tarjoaa tukea myytévien laitteiden kay-
tossé seka tekee ohjelmistokehitysyhteistydta ulkoisen kumppanin kanssa verkkokaupan
kehittamiseksi. Tydymparistona toimivat yrityksen omat liiketilat, jossa on toimisto, varas-
to, pakkaamo seka lahettam6. Toimisto- ja asiakaspalvelutehtavia voi tehdéd myds etana,
mika tuo haasteita tietoturvan, viestinnan ja yhteisten verkkoresurssien kaytén suhteen.

Lopputydn seurauksena havaittiin, etta jarjestelmien ja toimintatapojen kehittdmisella
pystyttiin parantamaan palvelutasoa ja tehostamaan tydskentelya. Yhtena tarkeana ta-
voitteena oli luoda verkkokaupan jatkuvan kehittamisen suunnitelma ja sitouttaa asiak-
kaat yritykseen entista vahvemmin. Liiketoiminnan nopea kasvu ei ole ollut yritykselle
ongelmatonta, mutta hyddyntamalla tietotekniikkaa ja organisoimalla toimintatapoja on
saatu vapautettua resursseja muihin asioihin. Kehitystyon tuloksena saatiin otettua kayt-
t6On uusia tydvalineitd, ja henkildkunta on oppinut hyddyntdmaan niita, pystyen toimi-
maan entista monipuolisemmin erilaisissa tyotehtavissa. Kasvaneen tehokkuuden ja pa-
rannettujen toiminnallisuuksien my6té asiakaskunnan palveleminen onnistuu paremmin,
mika parantaa asiakaskokemusta ja heijastuu suoraan yrityksen menestykseen.

Asiasanat
Verkkokauppa, kehittdmisprojektit, asiakaskokemus
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Lahteet



1 Johdanto

Opinnaytety6 tehdaan paivakirjamuotoisena kahdeksan viikon ajalta 2022. Ty6tehtavat
kirjataan raporttiin paivittain ja kerran viikossa koostetaan analyysi, jossa kerrotaan kulu-
neen viikon tapahtumista ja omasta kehittymisesté. Paivakirjamerkintdjen aikavali on
syyskuu-marraskuu 2022.

Tydymparistona ovat yrityksen omat tilat, jossa verkkokauppa kokonaisuudessaan toimii.
Toimisto- ja asiakaspalvelutehtavia hoitavien on mahdollista tyéskennelld osittain myos
etana. Opinnaytetydssani tulen kayttamaan tyotehtavia tukevaa kirjallisuutta, kuten esi-
merkiksi Tata on Lean - Ratkaisu tehokkuusparadoksiin ja Digitaalinen asiakaskokemus,
sekd muuta aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta. Lisaksi hyédynnan blogeja ja artikkeleita.
Naissa lahteissa kuvataan verkkokaupan mahdollisuuksia, toteutustapoja, kehittamista,

erilaisia tydkaluja ja asiakasrajapinnassa toimimista.

Yritys on aloittanut toimintansa lokakuussa 2010. Verkkokaupalla ei ole kivijalkamyymalaa
tai suoramyyntia omasta toimipisteestd, mutta padkaupunkiseudulla on muutamia nouto-
pisteitd misté tilatun tavaran voi noutaa. Kuljetuksia hoitavat esimerkiksi Posti, Matkahuol-
to, Netlux ja DHL. Yritys on pieni, talla hetkella noin kymmenen henkea tydllistava pk-
yritys. Kevaasta 2020 saakka liikketoiminnan kasvu on ollut voimakasta ja henkilokunta on
yli kaksinkertaistunut lyhyessa ajassa. Sen myota kaupan yllapitémisen vaatimustaso on
kasvanut ja tarve tehostaa toimintatapoja on noussut esille. Iso osa tata kehitystyota on
tietotekniikan monipuolinen hyddyntadminen ja uusien jarjestelmien jalkauttaminen yrityk-

sen kayttoon.

Uusien tietoteknisten jarjestelmien kayttoonoton myoéta tydpaikan resurssien ohjaaminen
ja keskittyminen oikeisiin asioihin on helpottunut. Teknisen asiakkuusasiantuntijan tyo
edellyttdd hyvaa asiakaspalveluasennetta, jarjestelmallisyytté ja kiinnostusta toimintojen
kehittamiseen. Paivittaisesta tyfajasta asiakaspalvelu- ja tekninen neuvonta vie noin puo-
let ja kehitystehtavéat toisen puolen. Tarkeimpia yksittaisia kehittamiskohteita ovat Mic-
rosoft M365 -palveluiden kayttoonotto, erityisesti Teamsin hyddyntaminen tydssa, asiak-
kuusprosessin ja siséisen viestinnan kehittdminen seka tyontekijoiden roolien selkeytta-
minen. Asiakkaiden kanssa tydskennellessé on tunnettava tekniset laitteet, ratkaistava
heidan esittdmia kysymyksia ja ongelmia seké toimia teknisené konsulttina, tarjoten sopi-

via tuotteita ja yllapitden asiakassuhteita proaktiivisesti.



Asiakaskokemus = Kokemus, joka asiakkaalle muodostuu vuorovaikutuksesta yrityksen
kanssa. Tama vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen ja halukkuuteen jatkaa palvelun tai

tuotteen kayttoa.

Asiakaspalveluprosessi = Jarjestelmallinen tapa hoitaa yhteydenpitoa yrityksen ja asi-
akkaiden valilla. Tama sisaltaa asiakkaan tarpeiden kartoittamisen, ratkaisujen tarjoami-
sen ja palautteen antamisen. Hyvin toimiva asiakaspalveluprosessi parantaa asiakastyy-

tyvaisyytta ja uskollisuutta.

Azure AD = Microsoftin pilvipohjainen identiteetin- ja padsynhallintapalvelu. Azure AD
mahdollistaa kayttgjien ja ryhmien keskitetyn hallinnan, seka tarjoaa turvallisen paésyn
pilvipalveluihin ja eri sovelluksiin. Palvelu tukee yhden sisaankirjautumisen (SSO) ja mo-
nivaiheisen tunnistautumisen (MFA) kayttdonottoa.

BitLocker = Microsoftin kehittama levynsalauksen tydkalu, joka on sisallytetty Windows -
kayttojarjestelmiin. BitLocker salaa kayttojarjestelman ja kayttajatiedostot, estéaen tietojen
paasyn tietoihin kolmansilta osapuolilta. Sen avulla voidaan suojata myos varastettujen tai

kadonneiden laitteiden tietoja.

Chatbot = Ohjelmisto, joka on suunniteltu kdymaan keskusteluja ihmisten kanssa. Chat-
botit voivat auttaa asiakaspalvelussa vastaamalla usein kysyttyihin kysymyksiin ja suorit-
tamalla yksinkertaisia tehtavia. Ne voivat olla saantdihin perustuvia tai oppivia, ja ne voi-

vat parantaa palveluaan ajan myo6ta keraamalla esimerkiksi kayttajatietoja.

GDPR = EU:n yleinen tietosuoja-asetus, joka maarittaa tarkat sddnnot henkildtietojen ké:
sittelylle, sailyttdmiselle ja suojaamiselle. Tietosuoja-asetuksen tavoitteena on vahvistaa
kansalaisten oikeuksia omiin tietoihinsa ja asettaa yrityksille uusia vastuita tietoturvan

suhteen. Asetus on tuonut mukanaan merkittdvia muutoksia tietojenkasittelykaytantaihin.

IMAGE = ohjelma, joka sisaltda taydellisen kopion kiintolevyn tai muun tallennusvélineen
sisédllosta, mukaan lukien kayttojarjestelman, sovellukset ja tiedostot. Kiintolevyimagea
kaytetdan usein jarjestelman palautukseen tai kloonaukseen. Télla tavalla voidaan varmis-
taa, etté kayttojarjestelma on identtinen aiempaan asennukseen tai haluttuun perusase-

tukseen nahden.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) = Viitekehys, joka keskittyy IT-
palveluiden hallintaan. Se tarjoaa parhaita kaytanttja ja suosituksia IT-palveluiden suun-
nitteluun, yllapitoon ja jatkuvaan kehittdmiseen, tarkoituksena parantaa IT-palvelujen te-

hokkuutta ja laatua.



Kysyntatrendi = Kuluttajien halu ja kyky ostaa tuotetta tai palvelua tietylla ajanjaksolla.
Analysoimalla kysyntatrendeja yritykset voivat ennakoida markkinoiden muutoksia ja
suunnitella resurssejaan tehokkaammin. Trendeja seurataan usein tilastollisin menetelmin

ja markkinatutkimuksen avulla.

Lean = Toimintamalli, joka keskittyy arvon tuottamiseen asiakkaille ja turhien hairididen
vahentamiseen. Se edistaa jatkuvaa parantamista ja tiimityota, jotta prosessit olisivat
mahdollisimman tehokkaita ja joustavia. Lean-menetelmié sovelletaan laajasti, tavoitteena

maksimoida tuotto ja parantaa asiakastyytyvaisyytta.

Liiketoimintasuunnitelma = Yrityksen strateginen suunnitelma tulevaisuuden tavoittei-
den ja kasvuvision saavuttamiseksi. Liiketoimintasuunnitelma siséltaa yksityiskohtaiset
tiedot yrityksen lilketoimintamallista, markkinointistrategioista ja taloudellisista tavoitteista.
Se toimii ohjaavana dokumenttina yrityksen paivittaisessa toiminnassa. Tietojenkasittely-
ratkaisut voivat tukea liiketoiminnan eri osa-alueita ja parantaa tehokkuutta.

Lahetystaajuus = Radiotaajuus, jolla viestintasignaalit [ahetetdén ja vastaanotetaan lan-
gattomassa verkossa. Eri taajuusalueet tarjoavat erilaisia ominaisuuksia, kuten suurem-
paa kapasiteettia tai laajempaa kantamaa, mika vaikuttaa verkon suorituskykyyn tai katta-

vuuteen.

Microsoft 365 (M365) = Microsoftin tarjoama pilvipohjainen palvelupaketti, joka sisaltaa
suosittuja sovelluksia kuten Word, Excel ja PowerPoint. Microsoft 365 tarjoaa myos yh-
teisty®- ja viestintatydkaluja, kuten Teams ja Outlook. Se on suunniteltu parantamaan

tuottavuutta ja mahdollistamaan tydnteon missa tahansa ja milla tahansa laitteella.

Magento 2 = Avoimeen lahdekoodiin perustuva verkkokauppa-alusta, jota kehitetaan
my0s kaupallisesti. Se mahdollistaa verkkokauppojen raataldinnin ja laajentamisen moni-
mutkaisten liiketoimintamallien mukaisesti. Alustan ominaisuuksiin kuuluvat muun muassa
tehokkaat markkinointi- ja maksujarjestelmat, varastonhallinta ja asiakkuudenhallintajar-
jestelmat. Magento 2 on my6s helposti integroitavissa muihin jarjestelmiin vastaamaan

erilaisten liiketoimintojen tarpeita.

Migraatio = Prosessi, jossa tietoja tai jarjestelmia siirretdan yhdesta ymparistosta toiseen.
Migraatio voi tarkoittaa esimerkiksi vanhentuneen jarjestelman paivittdmista tai tietojen
siirtAmista paikallisista IT-jarjestelmista pilvipalveluihin. Tavoitteena on parantaa jarjestel-

mien tehokkuutta ja skaalautuvuutta.



OneDrive = Microsoftin pilvitallennuspalvelu, joka mahdollistaa tiedostojen tallentamisen,
jakamisen ja synkronoinnin eri laitteiden valilla. OneDrive integroituu saumattomasti mui-
hin Microsoftin palveluihin, kuten Office-sovelluksiin. Palvelu tarjoaa my6s varmuuskopi-

ointi- ja yhteistydominaisuuksia.

On-Premise = Tietotekniikkajarjestelmé tai ohjelmisto, joka asennetaan ja yllapidetaan
paikallisesti yrityksen omissa tiloissa. Tama eroaa pilvipalveluista, joissa jarjestelmat si-
jaitsevat ulkoisessa palvelukeskuksessa ja ovat saatavilla internetin kautta. On-Premise-
ratkaisut tarjoavat enemman kontrollia ja tietoturvaa, mutta vaativat myos enemman ylla-

pitoa.

OpenVIX = Avoimen lahdekoodin kayttojarjestelmé, joka on suunniteltu toimimaan digi-
taalisissa laitteissa, kuten televisioissa, satelliittivastaanottimissa ja digibokseissa. Open-
ViX mahdollistaa asetusten kattavan muokkaamisen ja tarjoaa tukea useille kolmannen
osapuolen laajennuksille. Kayttojarjestelma on laajasti kaytetty sen joustavuuden vuoksi.

Out Of The Box = Ajattelutapa, joka kannustaa poikkeamaan tavanomaisista ajatusmal-
leista ja etsimdan innovatiivisia ratkaisuja. Tamantyyppinen ajattelu pyrkii ratkaisemaan
ongelmia uusilla ja ennakkoluulottomilla tavoilla. Se on arvokas lahestymistapa erityisesti

luovissa prosesseissa ja tuotekehityksessa.

Palvelukonsepti = Selkea ja kattava suunnitelma palvelun toteuttamisesta ja tarjoamises-
ta asiakkaille. Palvelukonsepti maarittelee palvelun tavoitteet, prosessit ja laadunvarmis-
tusmenetelmat. Hyvin suunniteltu palvelukonsepti parantaa asiakastyytyvaisyytta ja tehos-

taa palvelun tuottamista.

Palvelumuotoilu = Monialainen lahestymistapa, jolla suunnitellaan ja parannetaan palve-
luja kayttajalahtoisesti. Palvelumuotoilu yhdistaa kayttajatutkimuksen, liiketoiminnan ta-
voitteet ja luovan suunnittelun luodakseen toimivia ja mielekkaita palveluratkaisuja. Tavoit-

teena on parantaa palvelun kayttajakokemusta ja liikketoiminnan tehokkuutta.

Pikaviestipalvelu = Sovellus, joka mahdollistaa viestien lahettdmisen ja vastaanottami-
sen reaaliajassa. Nama palvelut mahdollistavat teksti-, aani- ja videoviestien vaihdon seka
tiedostojen jakamisen. Pikaviestipalveluita ovat esimerkiksi Teams, WhatsApp ja Messen-

ger. Ne tarjoavat nopean ja helpon tavan kommunikoida henkildiden ja eri ryhmien valilla.

Pilotointi: Kokeiluvaihe, jossa uutta palvelua tai tuotetta testataan rajatulla alueella tai
maaratylla kayttajajoukolla ennen laajempaa kayttoonottoa. Tavoitteena on keratd palau-

tetta ja tietoa, jotta toimivuutta tai tehokkuutta voidaan arvioida.



Pilvipalvelu = Internetin kautta tarjottava palvelu, joka mahdollistaa tiedonsiirron ja kasit-
telyn verkossa. Se tarjoaa skaalautuvia IT-resursseja, kuten tallennustilaa, laskentatehoa

ja erilaisia ohjelmistoja, ilman etta tarvitaan fyysista infrastruktuuria.

SaaS = Ohjelmisto, joka tarjotaan palveluna verkon kautta. Kayttajat paasevat kasiksi
sovellukseen ilman paikallista asennusta, ja palveluntarjoaja huolehtii ohjelmiston yllapi-

dosta, paivityksista ja tietoturvasta.

ShareGate = TyOkalu, joka auttaa hallitsemaan ja siirtdméaéan SharePoint- ja Office 365 -

ympaéristojen sisaltbd. Sita kaytetdan tehostamaan sisallon hallintaa ja siirtoprosessia.

Tenantti = Yksittainen tili, joka sisaltaa kaikki organisaation kayttajat, domainit ja tilaukset.
Kayttgjat, kuten yrityksen tyontekijat, kayttavat samoja tytkaluja, sovelluksia ja pilvipalve-
luja ja jakavat yhteiset IT-resurssit. Tenantin sisélla voi olla useampia verkkotunnuksia eli
domaineja, ja se hyodyntaa kayttajatietokantapalvelua, joka mahdollistaa kertakirjautumi-
set eri palveluihin. Tama malli mahdollistaa resurssien tehokkaan hallinnan ja jakamisen
keskitetysti ja joustavasti.



2 Lahtotilanteen kuvaus

2.1 Oman tyon analyysi

Omat tyotehtavani koostuvat paaosin jarjestelmien kayttdonotoista ja suunnittelusta, asi-
akkaiden konsultoinnista, seké asiakaskokemuksen kehittdmisesta perinteiseen asiakas-
palveluun verrattuna. Painopiste on yrityksen siséisissé toiminnoissa, miké on tarke&a osa
kokonaisvaltaista asiakaskokemuksen ja liilketoiminnan kehittamista. Verkkokaupan toi-
minnallisten ominaisuuksien parantamiseen ja tietosuoja-asioiden kuntoon saattamiseen
on varattu paljon aikaa jo alkuvaiheessa. Olen paivittéin vuorovaikutustilanteissa yritys-
johdon, asiakkaiden, tyontekijoiden ja muiden sidosryhmien kanssa. Kehitystydoryhman
jasenena osallistun aktiivisesti asiakkuuksien kaytdnnon asioiden hoitamiseen, viestintaan
ja prosessien kehittamiseen. Toimin asiantuntijana uusien jarjestelmien suunnittelu-, kehi-
tys- ja kayttoonottoprojekteissa. Lisdksi vastaan yrityksen sisdisesta IT-tuesta, koska yri-
tyksella ei ole ollut aiemmin omaa lahitukea. Verkkokauppa on toteutettu SaaS-palveluna,
jota hoitaa ulkopuolinen kehitystiimi, jolle olemme asiakkaana erilaisiin toimintoihin, kuten

integraatioihin liittyen.

Olen saanut tydsuhteen alussa hyvan perehdytyksen yrityksen jarjestelmiin ja toimintata-
poihin, miké on auttanut minua kaikissa tehtavissani. Asiakaspalveluun tulevat paivittaiset
yhteydenottopyynnét koskevat padasiassa laitteiden teknisia ominaisuuksia, ja asiakkaat
tarvitsevat apua hankintaan, asennuksiin ja kayttéon liittyen. Sosiaalisuudesta, jarjestel-
mallisyydesta ja kyvysta ratkaista teknisia ongelmia on tassa tehtavassa hyotya. Lisaksi
kehitys- ja kayttoonottoprojektit kuuluvat toimenkuvaani, ja yhtené tehtavanani on selvittaa
niiden asettamat tekniset vaatimukset, annettu budjetti huomioiden. Toimintojen kehitta-
misesta ja uusien jarjestelmien kayttdonotoista on informoitu henkildkuntaa aiemmin, joten
kayttoonotot pyritddn pitamaéan suhteellisen suoraviivaisina. Henkilokunta on paassyt esit-
tamaan myads toiveita etukateen toteutetun kyselyn avulla, missa asioissa parannusta toi-

votaan.

Tehtava laajentaa edelleen osaamistani jatkuvien palveluiden kehittdmisessa, uusien jar-
jestelmien kayttbonotossa ja yllapitotehtavissa. Jatkuvien palveluiden kehittaminen on
keskeinen osa ITIL-prosessia, ja siihen liittyvdn osaamisen laajentaminen tapahtuu useal-
la tasolla. Tytssa ndkee hyvin mita erilaisia haasteita verkkokaupan yllapidossa ja kehit-
tamisessa voi olla. Kuluttaja-asiakkaat tuovat ty6hon monipuolisuutta, mutta myés haas-

teita, joita en ole aiemmissa tehtavissa tassad maarin kohdannut.

Kaiken kaikkiaan olen onnistunut laajentamaan tietAmystani verkkokauppa-alasta ja ym-

marran nykydan monipuolisemmin sen toimintaa. Yllapidossa vaaditaan osaamista tieto-



turva- ja tietosuoja-asioista, seka lainsaadannon ja verkkokaupan kaytantdjen tuntemusta,

mika tarkoittaa erilaisten saantéjen, ohjeiden ja toimintamallien ymmartamista.

Kaytanttjen tuntemus kattaa laajan valikoiman osa-alueita, kuten lainsaadanto ja saately,
kuluttajan oikeudet, maksutavat, toimitusprosessit, myynninedistdminen, eettiset kaytan-

not, asiakaspalvelu ja palaute. Uusien teknologioiden seuraaminen on tarkeaa, mika joh-
taa jatkuvaan oppimiseen. Oman osaamisen laajentamisessa kannattaa hyédyntaa myos

verkostoja ja jakaa kokemuksia muiden tyontekijdiden ja ammattilaisten kanssa.

Suoriudun tydssani itsendisesti, mutta tyétehtavat sisaltavat paljon tiimityota, joten hyvat
kommunikointi- ja yhteisty6taidot ovat eduksi. Osaamiseni suhteessa tyosuhteen vaati-
muksiin on hyvalla tasolla, ja osaan haastaa verkkokauppaa kehittym&éan kaikilla osa-

alueilla, tuoden myds innovatiivista ndkdkulmaa alalle.

Leena Lemola (2019) toteaa blogissaan, ettd out of the box -ajattelun keskidssa ovat luo-
va ja kriittinen ajattelu seka kyky ratkaista luovasti ongelmia. Tallainen ajattelu vaatii kui-
tenkin itsevarmuutta ja rohkeutta haastaa vanhoja toimintatapoja. Uuden oppiminen ei
useinkaan ole vaikeaa, mutta vanhasta luopuminen voi olla hyvinkin tuskallista. Digitaali-
suus ja asiakkaiden vaatimukset raataldidyille ja yksil6llisille ratkaisuille pakottavat meidat
kuitenkin pohtimaan uusia toimintatapoja ja astumaan ulos vanhoista kaavoistamme.
(Lemola 2019.)

2.2 Sidosryhmat tydpaikalla

Kaikki tahot, joiden kanssa yritys on tekemisissa, kuuluvat yrityksen sidosryhmiin. Sidos-
ryhmat voivat vaikuttaa yrityksen menestykseen monin eri tavoin ja niiden merkitys liike-
toiminnalle voi vaihdella eri tilanteissa. Avainasemassa ovat sidosryhmat, joilla on eniten
vaikutusta resurssien kohdistamisessa liiketoiminnan kannalta keskeisiin asioihin. Liike-
toimintaymparistdssa tapahtuvien muutosten ennakointi edellytt&dd vuorovaikutusta eri

sidosryhmien valilla.

Verkkokaupan kannalta kaikkein tarkeimpina sidosryhmina (kaavio 1) voidaan pitaa asi-
akkaita, koska ne tuovat yritykselle tuloja ja ilman heita yritysta ei olisi olemassa. Yrityk-
selle muita tarkeitd sidosryhmia ovat yrityksen hallitus ja omistajat, rahoittajat, toimittajat ja
ulkoiset kumppanit seka yhtion tyontekijat. Myos kilpailijoita voidaan kutsua sidosryhmak-

si, koska heidan toimintansa vaikuttaa yleiseen kykyyn reagoida asioihin.



Asiakaspalaute on yritykselle arvokasta lilkketoiminnan ja toimintatapojen kehittamisessa.
Yritys haluaa tarjota asiakkailleen laadukkaita palveluita ja myyda tarpeellisia korkealaa-
tuisia tuotteita kohtuullisin hinnoin, ekologiset tavoitteet huomioiden.

Luotettavuus, asiakaskohtaisesti tarjotut ratkaisut, takuu ja jalkihoito ovat kaikki tarkeita
asioita yrityksen ja asiakkaiden valisessa toiminnassa. Tyontekijoilleen yritys pyrkii anta-
maan palkan ja etuuksien liséksi turvallisen jatkuvan tydsuhteen seka mahdollisuuden
edeté ja ottaa vastuuta erilaisista tehtavista. Tyontekijat antavat ammattitaitonsa kautta
yritykselle tydpanoksensa ja kehittavat samalla sen luotettavuutta asiakkaiden suuntaan.
Toimittajat puolestaan tarjoavat yritykselle korkealaatuiset laitteet ja tuotteet, ja vastineek-
si he saavat uskollisuutta, sek& varman ja maksukykyisen kumppanin.

Hallitus/omistajat

Rahoittajat Kumppanit

Tyontekijat Verkkokauppa Asiakkaat

Toimittajat Kilpailijat
Viranomaiset

Kaavio 1. Yrityksen sidosryhmaét

Huolimatta yrityksen projektinomaisista kehityskohteista, oman tehtéavani kannalta tarkein
yksittdinen ulkoinen sidosryhma (kaavio 2) ovat asiakkaat, koska toimin lahes paivittain
suoraan asiakasrajapinnassa. Yrityksen asiakaskuntaan kuuluu yksityisasiakkaita, yrityk-
sid ja muita organisaatioita, niin koti-, kuin ulkomaisia. Asiakaspalvelu tapahtuu paaasias-
sa puhelimitse ja sahképostin valitykselld. Toinen tarkeé ulkoinen sidosryhméa ovat kump-
panit, eli tdssa tapauksessa palveluntarjoajat, joiden kanssa teen yhteisty6ta yrityksen

jarjestelmien kehittdmisen suhteen.

Ulkoiset palveluntarjoajat vastaavat Internet-yhteydesta, verkkokaupan teknisesta yllapi-
dosta, paivityksista ja kayttdoikeuslisenssien myynnista. Lisaksi tietoturva maksuliiken-
teessa ja henkilotietojen kéasittelyssa on heidan vastuullaan. Muut alihankkijat tekevét oh-
jelmistokehitystyota myytavien laitteiden osalta verkkokauppayrityksen vaatimusten ja

toiveiden mukaisesti.



Palvelun-
tarjoajat

Toimittajat Logistiikka

Asiakkuus-
asiantuntija

Alihankkijat Asiakas-
organisaatiot

Asiakkaat

Kaavio 2. Verkkokaupan ulkoiset sidosryhmét

Sisdisiin sidosryhmiin (kaavio 3) kuuluvat kaikki yrityksen tyontekijat. Yhteydenpito varas-
ton ja lahettdmon kanssa on jatkuvaa ja kommunikointi tapahtuu paaasiassa pikaviestimi-
en kautta. Asiakkuusasiantuntija kuuluu erilaisiin tiimeihin, kuten asiakaspalveluryhmaan
ja yrityksen kehitystydryhmaan. Teen paivittain yhteisty6ta varasto-osaston kanssa, silla
muun muassa palautukset ja reklamaatioiden kasittely tapahtuvat aina asiakaspalvelun
kautta. Tuotepalautuksissa rahaliikenne kulkee kauttani, kun maksan hyvitykset asiakkail-

le.

Yhtion johdossa on toimitusjohtaja, joka toimii myos hallituksen puheenjohtajana ja tekee
lopulliset paatokset kaikista hankinnoista. Verkkokauppayrityksen toimintaa kehitetaan
oman kehitystyoryhman kautta. Koko henkilokunnan kanssa pidetddn kuukausittaisia pa-
lavereita, jossa saadaan hyvin esille erilaisia ndkdkulmia yrityksen toimintojen kehittami-
seksi.

Keh itystlyé- Tyontekijat
ryhma

Asiakkuus-
ENEOIE]

Talous-
hallinto

Kaavio 3. Verkkokaupan sisdiset sidosryhmat
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2.3 Vuorovaikutus tydpaikalla

Vastaan yrityksen asiakassuhteiden kehittdmisesta ja keskustelen saanndllisesti sidos-
ryhmien kanssa selvittaakseni tarpeita ja toiveita palvelun ja laadun parantamiseksi. Pie-
nessa yrityksessa on tarkeda joustaa tehtavien suhteen, joten monipuoliset tiedot ja taidot

ovat hyddyksi, samoin kuin valmius ottaa uusia haasteita vastaan.

Kehitystydéryhmaan kuuluu nelja jasenta, teknisen asiakkuusasiantuntijan lisaksi toimitus-
johtaja ja asiakaspalvelun toinen asiantuntija, seka varastopaallikko. Kehitystydryhma
pitdd kuukausittain palavereita, jossa seurataan yrityksen tilaa ja keskustellaan ajankoh-
taisista asioista. Olemme ottamassa kayttoon kaikille avointa ideapankkia, jota tulemme

hyddyntam&an projektien suunnittelun apuna tulevaisuudessa.

Tybnantaja voi vaikuttaa tydntekijoidensa sitoutumiseen osoittamalla heille todellista ar-
vostusta. Avoimuus, luottamus ja kunnioitus ovat tdssa keskeisid. On tarkeaa, ettd mo-
lemmat osapuolet voivat keskustella avoimesti ja tuntevat tulevansa kuulluiksi. Vuorovai-
kutuksen tulee olla molemminpuolista ja tdhtdimena on yhteisten tavoitteiden saavuttami-
nen. Konkreettisia toimia voivat olla esimerkiksi sopivien tydkalujen tarjoaminen ja myon-

teisen tyGilmapiirin yllapitdaminen. (WorkPower 2018.)

Merkityksellista positiivisen tydntekijakokemuksen kannalta on tunne siita, etta jokainen
l6ytaa paikkansa tydyhteistssa. Vaikka jokaisella tyéntekijalla on omat vastuualueensa,
silti toita tehd&én yhdessa ja tiiminad. Lapinékyvyys ja luottamus ovat erityisen keskeisia
elementteja tydyhteison hengen rakentamisessa. Tydyhteisdn yhteishenki vahvistuu, kun
tydtovereita kunnioitetaan ja heidan hyvinvoinnistaan pidetéén huolta. (Kaihua, Kemi, Ta-

paninen & Vahakuopus 2020.)

Tyopaikalla pidetddn ylla avointa keskusteluyhteytta, mika helpottaa toisten auttamista ja

tukemista erilaisissa ongelma- ja kiiretilanteissa. Muutoin yrityksen sisdinen kommunikoin

ti osastojen vdlilla tapahtuu padasiassa pikaviestimien valitykselld, koska tyOpisteet sijait-

sevat eri tiloissa ja niiden kautta toitd on helppoa seurata.

Ulkoisten sidosryhmien kanssa kommunikointi tapahtuu paaasiassa sahkopostitse, puhe-
limitse ja joskus kasvotusten. Tyd vaatii paljon itseohjautuvuutta, proaktiivista otetta verk-

kokaupan kehittamiseen sek& hyvia vuorovaikutus- ja kielitaitoja.
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3 Paivakirjaraportointi
3.1 Seurantaviikko 1

Maanantai

Sain tehtavaksi asentaa nelja uutta varaston kayttoon hankittua tietokonetta ja niihin tarvit-
tavat toimistosovellukset. Laitteet on hankittu jarjestelmatoimittajalta valmiiksi esiasennet-
tuina. Tarkoituksena on saada koneet kayttokuntoon, liittd& ne verkkoon ja asentaa toimis-
tosovellukset ja sen jalkeen auttaa asiakaspalvelun sahkdpostien lapikaynnissé, mikali
aikaa jaa.

Hankituissa tietokoneissa oli esiasennettuina Windows 10 Home -kayttjarjestelma, joten
kayttojarjestelmat piti paivittaa Pro -versioon ja suorittaa asennus kokonaan uudelleen
yrityksen omasta asennustiedostosta. Yrityksen tydympariston tietokoneet ovat vakioitu
aiemmin, eli laitekanta ja ohjelmistot ovat yhtenevaiset, joten tdméa nopeutti koneiden kayt-
toonottoa. Samaan aikaan, kun tietokoneiden asennus oli kaynnissa, kavin lapi asiakas-
palveluun tulleita viesteja, joiden kasittelyaika oli pitkittynyt. Asiakaspalvelussa paivat ovat
aina erilaisia ja jo pelkastaan siina toimiminen edellyttda pohtimaan ratkaisuja yksittaisiin

tilanteisiin.

Tiistai

Tavoitteena on siirtéda eilen asennetut koneet uusille tilapaisille paikoilleen ja laajentaa
yrityksen sisédverkkoa kaapeloimalla uudet tyopisteet. Yrityksen tiloissa on alkanut loppu-
kevaasta remontti ja sen vuoksi koneita ei voi viela asentaa uusille pysyvasti lopullisiin
tyopisteisiinsa. Koneiden asennusta ja testausta on tarkoitus jatkaa viela toimistosovellus-

ten osalta.

Yrityksen toimitilat sijaitsevat kahdessa eri kerroksessa ja alakerrassa ei ole kunnon verk-
koyhteyttd saatavilla. Helpoiten verkon rakentaminen kéavi vetamalla alakertaan uudet
verkkokaapelit reitittimesté suoraan koneisiin. Langaton verkkoyhteys oli toinen vaihtoeh-
to, mutta tilojen rakenteellisista syista fyysisten kaapeleiden ja reitittimen asennus oli no-
peampaa ja se takasi myds luotettavamman verkkoyhteyden koneille. Vaikka tyOpisteet
ovat suunniteltu tassa vaiheessa tilapaisiksi, verkkoyhteys on tarvittaessa valmiina myos
jatkossa, kun tiloja laajennetaan tulevaisuudessa sinne. Kaikki paivan suunnitelmat saatiin
toteutettua, vaikkakin verkon rakentamisen osalta suunnitelma muuttui hieman alkuperai-

sestd, kun langaton verkko péaéatettiin korvata kiintealla kaapeloinnilla.
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Keskiviikko

Asiakaspalvelun sahkoéposti on ruuhkautunut ja tarkoituksena on purkaa sita koko paiva
yhdessa asiakaspalvelun toisen asiantuntijan kanssa. Puheluita varten kaytéssamme on
vaihdepalvelu ja mikali kaikkiin puheluihin ei ehditéa vastaamaan heti, asiakkaille pyritdan
soittamaan takaisin viela saman tydpaivan aikana. Kollegan paavastuulla ovat tdndan

puhelut ja minulla sdhkdposti, mutta tarvittaessa tuemme toinen toisiamme.

Sahkopostiin oli tullut paljon kyselyita tilauksista ja lahetysten kestosta. Muun muassa
tilojen remontista johtuen, l&hetykset olivat viivastyneet ja néin ollen aiheuttaneet asiak-
kaissa epétietoisuutta. TAma tilanne kuormitti asiakaspalvelua ja nyt oli ensisijaisen tarke-
aa saada ruuhkaa puretuksi. Koko paiva meni sdhkdposteihin vastatessa kollegan hoita-
essa puhelut. Yrityksemme on antanut lupauksen nopeista toimitusajoista ja sen pitkitty-
essé asiakkaat ovat herkasti yhteydessé verkkokauppaan. Tavoitteessa pysyttiin ja ruuh-
kaa saatiin purettua, vaikkakin osa palvelupyynnéisté jai odottamaan viela asiakkaiden
vastauksia ja tarkennuksia lisékysymyksiin.

Torstai

Paivan tavoitteena on jatkaa eilen aloitettua asiakaspalveluun tulleiden sahkdpostien ka-
sittelya. Yhteydenottoja tulee lisdé pitkin paivaa ja osa vaati perusteellista selvittelya ja
konsultointia tuotteisiin liittyvissa kysymyksissa. Tavoiteaika vastata kaikkiin asiakaspalve-

luun tulleisiin on 1-2 paivaa.

Ruuhkaa oli sen verran, etta myds yrityksen toimitusjohtaja avusti aamulla asiakaspalve-
lussa. Pidimme pienen, noin 15 minuutin pikapalaverin kehitystiimin kesken, joka kasitteli
téiden organisointia jatkossa ja uusien palveluiden kayttdonottoa. Asiakaspalvelu priorisoi-
tiin nyt korkeimmalle. Microsoft 365 kayttoonottoa lykattiin toistaiseksi muiden kiireellisten
asiakaspalvelutehtavien vuoksi, vaikka kehitysryhmén palaverissa tamé asia néhtiinkin

erittdin tarpeellisena asiana, jota tulee jouduttaa.

Perjantai

Asiakaspalveluun tulleiden sahképostien kasittely pitaé olla ennen viikonloppua ajan tasal-
la. Vanhoja viesteja ei ole hyva jattaa roikkumaan yli viikkonlopun ajaksi, koska silloin asia-
kaspalvelu ei ole paikalla vastaamassa kysymyksiin. Lisaksi viikonloppuna tulee sahké-

postiin paljon uusia tiedusteluita, joten nyt on tarkeda saada ruuhkat purettua.
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Paiva meni taas suurimmaksi osaksi sdhkdposteihin vastaamiseen. Ehdin myf6s ottamaan
vastaan asiakkailta tulleita puheluita. Osa puheluista koski kysymyksia huoltoon tulleista
laitteista, reklamaatioita, seka muita tilauksiin liittyvia kysymyksid, joita selvittelin yhdessa
varastotyontekijoiden kanssa. Asiakaspalvelun hoidossa sain asiakkailta erinomaista pa-
lautetta. Tarkeaa oli kuunnella asiakasta ja tarjota selkeita ratkaisuja nopeasti ja tehok-

kaasti, missa tein yhteistyota oman henkilokunnan kanssa.

Viikkoanalyysi

Ensimmaisen viikon aikana tarkoitus oli saada kasiteltya asiakaspalveluun tulleet palvelu-
pyynnét nopeasti uusien laitteiden asennuksen ja sisdverkon laajennuksen liséksi. Yrityk-
sen kasvun seurauksena ja henkildstdpulan vuoksi lupaukseen nopeasta ja henkilokohtai-
sesta palvelusta ei ole pystytty vastaamaan riittavalla tasolla toiminnan murroksessa.
Asiakaspalvelu koetaan kriittisend palveluna ja se vaikuttaa suoraan koko yrityksen toi-
mintaan, niin myyntiin, kuin muuhunkin palvelutasoon. Sain hyvan nakemyksen yrityksen

toiminnoista ja kipupisteista, joissa tarvitaan kehitysty6ta.

Lukumaaraisesti yhteydenottoja tulee eniten viestien valityksella. Tyon tekemista kuormit-
tavat lisdksi soitot, koska silloin kaikki muu ty6 asiakaspalvelussa keskeytyy. Monet asiak-
kaat kokevat soiton helpoimmaksi ja henkilokohtaisemmaksi tavaksi lahestya yritysta ja
toivovat saavansa tall6in nopeamman vastauksen. Kysymykset ovat moninaisia, osa vaa-
tivia ja osa helpompia. Valmiita ratkaisuja ei ole valmiina ja asiakaspalvelun on oltava hy-
vin perilla tuotteista ja tekniikoista. Puhelimen valityksella yhteytta ottava asiakas voi olla
hyvinkin perehtynyt asiaan ja haluaa saada vastauksen heti. Asiakaspalvelun ytimessa on

kuuntelutaito ja empatia, joka luo asiakkaalle tunteen arvostuksesta ja tyytyvaisyydesta.

Aikaisempi asiakaspalvelukokemus, tekninen osaaminen auttavat minua paljon toimen
tayttamisessa ja uuteen perehtymisessa. Ensimmaisen viikon aikana tuli selvéksi, etta
yrityksen nopea kasvuvauhti on aiheuttanut ongelmia toiminnoissa ja siihen kaivataan
selkeéata parannusta ja suunnitelmallisuutta. Tyéntekijoiden roolit ovat perustuneet perin-
teiseen tehokkuusmalliin, jossa jokaisella on omat tydtehtavét eri osaamisalueiden mu-
kaan. Kun tydt kasaantuvat ja tdma vaikuttaa sekéa palvelun laatuun, etta tyontekijoiden
henkilokohtaiseen jaksamiseen. Koska pk-yrityksessa henkilostéd on niukasti, on kaikkien
otettava vastuu sovitun roolin tayttamisesta ja opeteltava uusia asioita myds uusien jarjes-

telmien kohdalla.

Binta Darboen (2023) mukaan verkkokaupan asiakaskokemus rakentuu useista eri koske-
tuspisteisté ja kanavista. Erinomaisen asiakaskokemuksen saavuttamiseksi on tarkeda

tarkastella ostopolkua kokonaisuutena ja huolehtia, etta asiakkaalle tarkeimmaét asiat hoi-
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detaan moitteettomasti. Olennaista on se, etté asiakkaan tarpeet taytetaan ja etta han
kokee olevansa arvostettu, huomioitu ja ymmarretty. Asiakaskokemuksen laatu vaikuttaa

aina suoraan myyntiin, toistuviin ostoksiin ja asiakkaiden suosituksiin. (Darboe 2023.)

Resurssien kayttéa on parannettu yhdistamalla pienet tehtavat suuremmiksi kokonaisuuk-
siksi, jolloin yksil6t, tiimit tai koko organisaatio suorittavat toistuvia tehtavia systemaatti-
sesti. Resurssitehokkuuden painottaminen tarkoittaa, etta keskitytddn tuotteen tai palvelun
tuottamiseen tarvittaviin resursseihin, kuten henkilékuntaan, toimitiloihin, koneisiin, tytka-
luihin, tietokoneisiin ja liiketoimintajarjestelmiin. Resurssitehokkuus mittaa, kuinka paljon

resursseja kaytetaan tietylla ajanjaksolla. (Modig & Ahlstrém 2016, 9-10.)

3.2 Seurantaviikko 2

Maanantai

Aamulla pidetd&n tunnin mittainen palaveri kehitystydryhman kesken, jossa kaydaan lapi
viikonlopun aikana tulleiden yhteydenottojen maara ja priorisoidaan asiakaspalvelun teh-
tavat. Keskustelussa puhutaan samalla tulevien viikkojen teemoista, joilla saataisiin toi-
mintoja kehitettya. Lisaksi paivan tehtavanani on tarkastella yrityksen ohjelmistolisensseja

ja aloittaa tiedostopalvelimen siivous.

Toiden ruuhkautuminen nakyi edelleen asiakaspalvelun jonossa. Yhteydenotoissa koros-
tuu suuressa maarin kyselyt tilausten peraan. Tama on osittain seurausta tilojen remontis-
ta, mutta myds siitd, ettd myynnin kasvu on ollut rajua ja yritys ei ole ehtinyt reagoimaan
tilanteeseen vaaditulla nopeudella. Asiakaspalvelun jono saatiin hoidettua ja ehdin aloit-
tamaan kayttssa olevien ohjelmistolisenssien tarkastuksen ja selvittimaan missa vai-

heessa niita pitaa uusia tai paivittaa.

Tiistai

Tanaan jatkan eilen sovittuja téité ohjelmistolisenssien selvittelyssa ja teen tiedostopalve-
limen uudelleenjarjestelya, mité ei eilen ehditty aloittaa lainkaan. Tiedostopalvelimelle on
keraantynyt vanhentuneita dokumentteja ja ohjeita ja tiedostot ovat muutenkin vaikeasti
hallittavissa seka loydettavissa. Taméa on yksi hidastava tekija tdiden tekemisesséa, mika

halutaan nopeasti korjata.

Tiedostot sijaitsevat yrityksen omalla palvelimella ja niiden uudeksi sijoituspaikaksi paatet-
tiin ottaa ulkoisen palveluntarjoajan tarjoama pilvi. Tiedostopalvelimen yllapito ei ollut oi-

kein kenenkaéan vastuulla, paitsi yrittdjan itsensd. Dokumenteista saattoi [0ytya useampia
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kopioita eri kansioissa. Tama koettiin suurena riskinad ja samalla se sitoi yrittajan itsensa
kaytannodssa koko ajan yrityksen toimintaan lomia myodten. Kavin lisenssit lavitse ja sain

pdivitettyd ne ajan tasalle ja dokumentoitua tiedot.

Keskiviikko

Edellinen paiva meni lahes kokonaan uuden palvelukonseptin suunnittelussa ja tiedosto-
jen siirtoa ei ehditty aloittaa lainkaan. Palvelukonsepti kattaa esimerkiksi palvelun toteu-
tuksen ja sisallon, asiakaskokemuksen ja kommunikaation. Tyontekijoiden kayttoon tarvit-
tavat tyokalut ja ohjelmistot saadaan jatkossa Microsoftin M365 pilvestd, joten paivitan
samalla tarkoituksen mukaisen palvelupaketin ja hankin tarvittavan maaran uusia lisens-

seja yrityksen kayttoon.

Selvitin nykyisen M365 palvelupaketin ja se paatettiin paivittda yrittajan pyynnosta astetta
parempaan Business Premium -versioon, joka tarjoaa lisdturvaa Standardiin verrattuna.

Ohjelmistolisenssit paatettiin hankkia saman palveluntarjoajan kautta, joka tuottaa muita-
kin palveluita yrityksellemme. Microsoftin SaaS-pohjaisen lisenssipakettiin kuuluvat kaikki
tarvittavat ohjelmistot, mita yritys talla hetkella tarvitsee toimistokaytdssa. Yhteiset sahko-
postitilit eivat vaatineet omaa lisenssia, vaan ne voidaan jakaa ja ovat kaytettavissa kayt-

tajien omien tilien kautta.

Tiedostojen uudeksi sailytyspaikaksi valittiin Microsoft OneDrive, jonne aloitin migroimaan
dataa yrityksen omailta tiedostopalvelimelta. Kun migraatio on valmis, paastaéan vanhan

palvelimen varmuuskopioinnista, mika oli toteutettu nauhavarmistusasemalla.

Torstai

Tarkoitus on siivota yrityksen palvelimella olevia vanhoja tiedostoja ja jatkaa niiden siirtoa
OneDriveen. Erilaisia dokumentteja ja tiedostoja on kertynyt vuosien mydéta todella paljon
ja niiden selvittdmisessa riittda tyota. Lisdksi hakemistorakenne on epéalooginen ja siihen

on tehtdva selkea suunnitelma.

Aloitin palvelimelta tiedostojen synkronoinnin OneDriveen ja madrittelin kayttdoikeudet
kansioihin. Koska tiedostoja ja dokumentteja oli kertynyt vuosien varrella paljon, tyd osoit-
tautui todella isoksi. Tarvitsin apua eri tyontekijdilta, jotta pystyin selvittdmaan, ovatko
kaikki tarpeellisia ja mita niille tehdédéan. Tassa vaiheessa ei paatetty havittdd mitdan dataa

vielda, vaan ne arkistoitiin, jotta tarvittaessa niihin voidaan palata.
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Perjantai

Tanaan jatkan aiemmin aloitettua urakkaa tiedostopalvelimen migroinnin osalta. Tiedosto-
palvelin otetaan pois kaytosta ja varastoidaan sekd varmuuskopiointi paatetaan, kun
OneDrive -migraatio on valmis. Mikali mydhemmin tulee kuitenkin esille ongelmia tiedos-
tojen siirron suhteen, palvelin on vield mahdollista ottaa uudelleen tarkasteluun. Nauha-
varmistusasemaa ja palvelinta sailytetdaan yrityksen varastossa sen aikaa, kun uusi palve-

lu todetaan toimivaksi. Laitteiden havityksesta paatetaan sen jalkeen.

Migraatio valmistui ja sain sammutettua tiedostopalvelimen ja sen varmuuskopioinnin.
Viimeistelin dokumentaation migraatiosta, jota varten olin tehnyt muistiinpanoja. Doku-
mentointi auttaa varmistamaan, etté kaikki vaiheet ja asetukset on tallennettu eikd mitdén
tarkeda jaa pois. Liséksi se auttaa mahdollisten ongelmatilanteiden selvittelyssa ja tule-

vissa muutoksissa.

Viikkoanalyysi

Sain viikolle asetetut tavoitteet valmiiksi. Tein laajempaa tutkimusta yrityksen jarjestelmis-
ta toimintojen kehittamiseksi. Vaikka asiakaspyyntdihin vastaaminen oli edelleen paa-
osassa tallakin viikolla, resursseja pyrittiin irrottamaan suunniteluun asioiden eteenpdain
viemiseksi. Tassa vaiheessa yritys ei halua rekrytoida enéa lisaa henkilokuntaa, vaan

alkaa panostamaan jarjestelmien kehittamiseen ja tehtavien jakamiseen vastuualueittain.

Itse verkkokauppa toimii SaaS-palveluna ulkopuolisen palveluntarjoajan palvelimilla ja
samaa halutaan hytdyntaa muidenkin tydkalujen kohdalla. N&in ollen yrityksen ei tarvitse
kantaa jatkossa huolta esimerkiksi omien palvelinten laitekannasta ja tiedostojen var-
muuskopioinnista. Vaikka on-premise ratkaisut tarjoavatkin yritykselle ja kayttajille taydel-
lisen hallinnan omasta infrastruktuuristaan, ne vaativat myés enemman resursseja ja
osaamista yllapidon ja paivitysten suhteen. Kun pilvipohjaiset ratkaisut, joissa tietojenka-
sittely ja tallennus tapahtuvat ulkoisissa datakeskuksissa ja kayttajat paasevat niihin ka-
siksi internetin kautta, on-premise ratkaisut vaativat laiteinvestointeja ja niiden vastuu on

usein IT-osaston vastuulla.

Toimivuus ja hairiottomyys ovat ehdottoman tarkeita jokapaivaisessa kaytossa ja tietotur-
vallisuus tulee hoidettua samalla, kun osa vastuista on ulkoistettu toisille palveluntarjoajil-
le. Siksi verkkokaupan liiketoimintastrategian kannalta jarkevimmaksi vaihtoehdoksi n&h-
tiin jatkossa laajempi pilvipalveluiden hyédyntaminen. Yll&pito on yrityksen kannalta vaiva-

tonta ja liiketoiminnan kasvua ajatellen pilvipalveluiden hyddyntdminen on myés kustan-
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nustehokasta. Skaalautuminen mahdollistaa kaytettavyytta ja joustavan tydympariston,

jossa resursseja voidaan jatkossa mukauttaa helposti ja nopeasti.

Samalla kun yrityksen uudet tilat valmistuvat ja uusia toimintatapoja seka jarjestelmia ote-
taan kayttoon, niin palveluita digitalisoidaan. Tyoterveyslaitoksen (2024) mukaan fyysisen
tydympariston lisaksi tulee huomioida myds virtuaaliseen tydymparistoon liittyvat tarpeet,
kuten tieto- ja viestintatekniset laitteet, sahkdiset yhteydet seké palvelut ja sovellukset.
Tybympariston muutoksessa on kyse monen rinnakkaisen prosessin integroimisesta ja
johtamisesta, ja parhaat tulokset saavutetaan, kun toimintaa ja tiloja kehitetddn samanai-
kaisesti. (Tyoterveyslaitos 2024.)

Siirtyminen toimisto-ohjelmista pilvipalveluihin aloitettiin tiedostopalvelimen migroinnista
OneDriveen. Migraatio tarkoittaa siirtymista jarjestelmésta toiseen ja se kattaa monia eri
asiayhteyksia, kuten tietojen, sovellusten ja jarjestelmien siirtoa. Kun puhutaan pelkastaan
tiedostopalvelimen siirrosta Microsoft OneDriveen, voidaan tata silti pitdd migraatiopro-
sessina, vaikka se ei olisikaan yhté laaja tai monimutkainen kuin suurempien jarjestelmien
migraatio. Jo pelkka tiedostopalvelimen siirto vaatii valmistelua ja suunnittelua eri tekijois-
ta riippuen, joita voivat olla tietomaara, tietorakenteet, oikeudet ja kayttdoikeudet, var-

muuskopiointi ja yhteensopivuus.

Tietoméaaralla tarkoitetaan, kuinka paljon dataa on kaikkiaan siirrettavana ja se voi vieda
runsaasti aikaa. Tietorakenteilla viitataan siihen, onko tiedostoilla erityisia tiedostoraken-
teita tai metatietoja, jotka taytyy sailya ehjana siirron aikana. Pohtia myds pohtia, taytyyko
siirron aikana tai sen yhteydessa maaritella erikseen uusia oikeuksia kayttajille ja onko
data miten varmuuskopioitu ennen migraation aloittamista? Yhteensopivuus vastaa kysy-
mykseen, onko olemassa joitain tiedostotyyppeja tai -muotoja, jotka eivat toimi kunnolla

esimerkiksi OneDrivessa?

Kun migraatio tehd&éan huolella ja suunnitellusti, epdonnistumisen mahdollisuus minimoi-
daan. Yleisesti ottaen migraatio on siis prosessi, jolla varmistetaan tietojen siirtyminen
organisoidusti ja turvallisesti uudelle alustalle. Sain toteutettua siirron onnistuneesti huolel-
lisella suunnittelulla ja valmistelulla. Maarittelin ensin migraation tavoitteet ja kavin lavitse
nykyiset tiedostot ja kansiorakenteet seka inventoin tiedostot ja niiden kayton. Kayttaja-
tunnusten ja roolien maarittelyssa piti olla tarkkana, etta kaikki tarvittavat kayttajat olivat
luotu ensin M365:een ja heilla on oikeat kayttdoikeudet. Varsinaisessa migraatiossa kaytin

kolmannen osapuolen tytkalua, ShareGatea, joka helpotti siirtoprosessia.
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3.3 Seurantaviikko 3

Maanantai

Tasta viikosta alkaen on tarkoitus keskittya enemman kehitysty6hon ja jattad asiakaspal-
velussa toimiminen toiselle asiantuntijalle. Ainoastaan kiireen tai muiden syiden vuoksi,
mikali toinen asiakaspalvelija ei selvid tehtavistdaan, osallistun asiakaspyyntdjen kasitte-
lyyn. Taman paivan aiheena on perehtya syvemmin pilvipalveluiden hyddyntadmiseen

tyossa.

Ehdin etsimaéan tietoa M365:n kayttéonottoon liittyen ja sain tehtya seuraavien paivien
tydsuunnitelman valmiiksi osaltani. Kerasin tuekseni perustietoa M365:sta ja luin Microsof-
tin virallista dokumentaatiota. Tutustuin verkkokursseihin, jotka kasittelivat pilvipalveluiden
kayttda ja niiden hallintaa. Kirjasin muistiin palveluiden hyddyntamiseen liittyvid ideoita,
joihin sain apua myo6s henkildkunnalta. Tutkin tarkemmin sovelluksia, joita voisi hyodyntaa
tydssa ja jotka tukisivat parhaiten organisaation tarpeita.

Tiistai

Tanaan on suunnitelmassa tehda tenantti, eli testiymparisté M365 laajempaa kayttdéonot-
toa varten. Testausvaiheessa esille voi tulla ongelmia ja siksi tdama tydvaihe on tarkea
ennen varsinaista siirtymaa. Koska yrityksessa on jo lisenssit kunnossa, kokeiluversion
kaytdn sijaan paasen kayttamaan testissa oikeaa ymparistdd, mutta teen sen viela testi-

tunnuksin. Kartoitan samassa yhteydessa kayttajien tarpeita ja odotuksia pilvipalvelusta.

Tenantin perustaminen sujui nopeasti. Haastattelin sitéd ennen kayttdjia saadakseni selville
heidan tarpeita ja odotuksia palveluiden suhteen. Kaytin muun muassa avoimia kysymyk-
sid, kuten "Mita haasteita kohtaa nykyisessa jarjestelmassa?" tai "Mita ominaisuuksia toi-
voisit M365:Ita?" Maaritin tarpeet, loin testikayttgjat ja testasin palveluita, mité yrityksessa
ajateltiin ottaa kaytt6on. Ainakin alkuvaiheessa paatettiin hyddyntaé perustason toimisto-
sovelluksien liséksi Teamsia ja Planneria. Naista tarkeimmaksi nahtiin Teams, koska silla
halutaan korvata tyontekijoiden kaytossa oleva Whatsapp -pikaviestipalvelu. Testattavaa

ja varsinaisen kayttoonottosuunnitelman teko jai viel& seuraaville paiville.
Keskiviikko
Jatkan tanaén edellisen paivan tehtavia ja perehdyn lisaa M365 palvelun kayttédnottoon

ja tydssa tarvittaviin sovelluksiin. Normaalisti M365-palvelun testaaminen tiiviissa aikatau-

lussa on haastavaa, mutta tehokkaalla suunnittelulla ja valmistautumisella se on mahdol-
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lista. Eilen sain maariteltya tavoitteet ja haastateltua kayttajia, joten tdndén teen testausta
oikeassa tuotantoympaéristdssa ennen lopullista kayttéonottoa. Pilotointi viittaa kokeelli-
seen kayttdon, jossa uutta palvelua testataan pienessa mittakaavassa. Pyydan pilottiin
muutamia henkil6ita yrityksesta, jotta nahdaan jarjestelman ja ohjelmien toimivuus moni-
puolisemmin. Testit suoritetaan ja toimivuus testataan talla kertaa oikeilla kayttajatunnuk-
silla. Pilotoinnin tarkoituksena on kerata palautetta, tunnistaa ongelmia ja arvioida, miten
palvelut toimivat kaytanndssa. Kun kaikki toimii suunnitelmien mukaan, lisataan loputkin

tydntekijat M365-palveluiden kayttajiksi.

Pilottia varten piti varata viela huominen paiva, koska tyontekijoita ei voinut sitouttaa pit-
kéksi aikaa pelkkaén testaamiseen, vaan heidan oli hoidettava samalla omia t6itaan. Sain
maariteltya valmiiksi tavoitteet, ja kirjattua ylds, mita pilotin aikana halutaan saavuttaa.
Tavoitteena oli testata Teamsin perusominaisuuksia ryhmatydssa ja selvittdd, miten Plan-
neria voidaan kayttaa projektien hallintaan. Pilotointi on kriittinen vaihe, mutta osaltaan
asiaa helpotti se, ettd osa Microsoftin palveluista ovat olleet jo aiemmin yrityksen kaytossa
ja kayttajille paaosin tuttuja. Vaikka pilotointi voi siséltaa testaavia elementteja, sen paata-
voite on pikemminkin keraté kaytannon kokemuksia ja arvioida soveltuvuutta organisaati-
on kayttoon. Syvemmassa testauksessa keskitytdan taas enemman teknisiin ja teoreetti-

siin aspekteihin.

Torstai

Testaus on hyvé tehdéd monivaiheisesti ja useampana paivana, joten tandan jatketaan
viela aiemmin aloitettua pilottia. Aikataulutan testin tydntekijoille sopivaksi, jotta muut tyot
eivat hairiinny. Varaan aikaa myds keskusteluille ja palautteelle. Kun pilottivaihe on valmis
ja hyvaksytty, siirrytédén vahitellen varsinaiseen kayttéonottoon ja alan valmistelemaan

henkildkunnalle ohjeita palveluiden kayttamista ja hyddyntamista varten.

Kerasin palautetta pilottivaiheeseen osallistuneilta kayttgjilta. Varmistin, etta kaikilla on

oikeat kayttdoikeudet ja maarittelin vastuualueet. Teamsissa on eritasoisia kayttdoikeuk-
sia ja siina voi asettaa kayttajarooleja, kuten jasenet ja omistajat. Omistajat voivat hallita
kanavia ja jasenet osallistua keskusteluihin ja jakaa sisdltdéd. Plannerissa kayttajat voivat
olla eri rooleissa, mutta kayttdoikeudet perustuvat yleensa ryhman asetuksiin. Kaikki ja-
senet voivat yleensa nahda kaikki tehtavat, mutta omistajilla on enemman hallintaoikeuk-

sia.

Pilottivaihe saatiin paivan aikana valmiiksi ja tiedotin henkilokunnalle tuotantoon siirtymi-
sesta loppujenkin kayttajien osalta. Samalla varmistettiin, etta kaikki kayttajat ovat valmis-

tautuneita ja ettd kaikilla on tarvittavat tiedot kayttéonottoprosessia varten. Tassa vai-
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heessa ei sovittu perehdyttdmisestd, vaan suunnitelmaan lisattiin jatkuvan koulutuksen

tuki. Se auttaa kayttajia tarvittaessa uuden jarjestelmén kayton siirtyméavaiheessa.

Perjantai

Paivan ohjelmaan kuuluu kehitystydryhman palaveri ja katselmus menneeseen seka tule-
vaan. Aamupadivalla koostan menneen viikon tapahtumia ja testauksessa mahdollisesti
iimenneita ongelmia, jotka esitén palaverissa. Valmistelen viela ohjeistusta kayttoon otet-
tavista M365 sovelluksista. Koska sovellukset kayttavat Microsoftin Azure AD:ta kayttajien
tunnistamiseen ja hallintaan, on kaytava viela lavitse yrityksen tietoturvakaytantoja koski-
en pilvipalveluiden kayttoa.

Viikko sujui suunnitelmien mukaisesti, mutta kehitystyéhon sidottu tydmaara yllatti. Selvitin
jarjestelman tarpeita yhdesséa henkilékunnan kanssa, koska kaikkia asioita ei olisi tullut
itselle suoraan mieleen. Sain dokumentoitua esille tulleet ongelmatilanteet ja haasteet
viikolta, seké tein niista raportin, jota hydodynnetdaan tulevassa kayttdonotossa. Yrityksen
kayttaessa M365:ta, se luo automaattisesti Azure AD -instanssin organisaation puolesta ja
kaikkia kayttajia hallitaan sita kautta. Tietoturvakaytanttjen osalta huomio kiinnittyi paa-

asiassa kayttdoikeuksien tarkastamiseen.

Viikkoanalyysi

Tavoitteena oli luoda uusi M365-tenant ja testata sen toimivuutta pilotoinnin avulla valittu-
jen kayttajien kanssa. Keskeisia toimenpiteita olivat perusasetusten maarittdminen, kayt-
tajien lisdaminen tenanttiin ja kayttdoikeuksien maaritys. Kayttajat reagoivat positiivisesti

testiin, vaikkakin joitain haasteita tuli aikataulujen vuoksi.

Viikolla opin lisdd M365 perusteknisia asioita ja kun aika antoi myéten, padsin neuvomaan
testikayttdjia sovellusten kaytdssa. Hallintatydkalujen kaytté sujui hyvin, mutta asioihin
syvallisemmin perehtyminen vaatii lisd& aikaa. Sain suoritettua M365 tenanttiin liittyvat

testit onnistuneesti ja sen myota varsinainen kayttdonotto voidaan aloittaa ensi viikolla.

Tyon digitalisoitumisen mahdollistamiseksi tyontekijéiden on omaksuttava uudet teknolo-
giat, silla ilman heidén panostaan tyo ei voi digitalisoitua. Tyontekijoilta vaaditaan myds
innostusta ja motivaatiota uuden teknologian kayttoonotossa. Kun tydntekija tuntee hallit-
sevansa tyonsa, tydskentelee sopivan itsenaisesti ja on hyvassa tydyhteisossa, edellytyk-
set innostukseen ja motivaatioon ovat olemassa. Tutkimusten mukaan edella kuvattujen

tyohan liittyvien perustarpeiden tyydyttdminen on yhteydessa parempaan tydmotivaatioon
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ja tydhyvinvointiin ja naista tulee huolehtia téiden digitalisoituessa. (Tampereen yliopisto
2024.))

Tero Kangas (2021) toteaa blogissaan, etta henkildston motivaatio tyéta kohtaan paranee,
kun sisdiset prosessit virtaviivaistuvat ja vapauttavat aikaa aidosti arvoa tuottaviin tehta-
viin. Automaattinen tiedon integrointi vahentaa manuaalisen tyon ja virheiden mahdolli-
suuksia. Oikeiden tydkalujen valinnalla voidaan taata seka kilpailuedun sailyminen etta

tyo- ja asiakastyytyvaisyys. (Kangas 2021.)

Pilvipalvelut tarjoavat helposti saadettavia, usean kayttajan kesken jaettuja tietoteknisia
resursseja tietoverkkojen kautta. Yhteydet pilvipalveluihin ovat yksinkertaisia, ja palvelui-
den toiminnallisuuksia voidaan ottaa kayttd6n ja poistaa kaytosta seka yhdistaa toisiin
palveluihin nopeasti kayttajan tarpeiden mukaan. Pilvipalvelun k&yton ja kuormituksen
seuranta on helppoa ja lapinakyvaa, mika mahdollistaa toiminnan ja kustannusten opti-
moinnin. Ohjelmistoresurssipalveluissa palveluntarjoajat tarjoavat valikoituja verkon yli
kaytettavia ohjelmistoja, kuten toimisto-ohjelmia ja tallennussovelluksia. (Viestintavirasto
2014.) Microsoft 365 on yksi esimerkki tastd SaaS-, eli ohjelmistoresurssipalvelusta, joka

tarjoaa ohjelmistoja ja palveluita verkon yli kayttéoikeuksina.

Pilven tietoturva on kyberturvallisuuden ala, joka keskittyy pilvipalvelujarjestelmien tur-
vaamiseen. Se kasittda tietojen pitdmisen turvassa ja yksityisind verkkopohjaisessa infra-
struktuurissa, sovelluksissa ja alustoilla. Jarjestelmien turvaaminen vaatii pilvipalveluntar-
joajien ja niiden asiakkaiden yhteisty6ta, oli asiakkaana sitten yksittainen kayttaja, pk-
yritys tai suuryritys. Pilvipalveluntarjoajat isdnndivat palveluita palvelimillaan jatkuvasti
paalla olevan Internet-yhteyden kautta. Koska yritysten toiminta perustuu asiakkaiden
luottamukseen, asiakkaiden tiedot pidetaan turvassa ja yksityisina pilven tietoturvatoimien
avulla. Pilven tietoturva on kuitenkin osittain myds asiakkaan késissa. Molempien nako-
kulmien ymmartadminen on toimivan pilven tietoturvaratkaisun kannalta ehdottoman tarke-
aa. (Kaspersky 2024.)

Pilvi tarjoaa siis ohjelmistoja ja tallennuspalveluita, jolloin tarvetta omistaa omaa infra-
struktuuria ei ole ja tydasema-asennuksia ei valttamatta tarvita. Tietotekniset resurssit
ovat periaatteessa kaytettavissa kaikkialla, missa internetyhteys on saatavilla. Myds asia-
kaskayttaytyminen on muuttunut digitalisaation myota, kun ihmiset ovat alkaneet kaytta-
maan verkossa saatavia palveluita enemman ajasta ja paikasta riippumatta. Kankaan
(2021) mukaan toimivat prosessit ja modernit teknologiaratkaisut ndkyvat suoraan asia-
kaskokemuksessa. Tehokkaiden integraatioiden ja automaation avulla asiakkaan koko
matka — tuotteisiin tutustumisesta tilaukseen ja toimitukseen seka jalkikasittelyyn ja lasku-

tukseen — voidaan hoitaa sujuvasti. (Kangas 2021.)
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3.4 Seurantaviikko 4

Maanantai

Aamu alkaa kehitystydéryhman kokouksella. Kdymme lapi paivan ja tulevan viikon suunni-
telman seka tavoitteet. Keskustelemme edelleen M365:n -sovellusten odotetuista hyddyis-
ta yritykselle. Aloitan tanaan Teams-ympariston kayttdonoton ja suunnittelen tiimit eri
osastojen ja mahdollisten projektien ymparille. Teamsilla on tarkoitus korvata myds What-

SApp, jota on kaytetty pikaviestinnassa eri osastojen valilla.

Opiskelin paivalla itsenaisesti M365:n ja Teamsin ominaisuuksista ja aloitin Teams-tiimien
luonnin. Kutsuin luotuihin tiimehin jaseniad ja Teamsin kayttéa paastiin testaamaan oikeas-
sa ympadristossa. Tiimien luomisessa ja rakenteissa oli tdrkeda luoda selkeasti maaritellyt
ymparistot, kuten esimerkiksi "Asiakaspalvelu” ja "Varasto/lahettamé” ja maaritella selkeat
roolit seka vastuut, ketk& toimivat vastuuhenkildina ja miten viestinta hoidetaan. Perustin
jokaiselle luodulle tiimille omat spesifit kanavat aihealueille, kuten "Reklamaatiot”, "Palau-
tukset", "Postitukset” ja niin edelleen. TAma auttaa pitdmaan keskustelut paremmassa
jarjestyksessa. Ryhmia lisatdan ja tarvittaessa muokataan myohemmin, mutta alussa ol

tarkeinta saada viestikanava asiakaspalvelun ja varaston valille.

Tiistai

Aamulla perehdyn enemman Microsoft Plannerin ominaisuuksiin. Listaan tavoitteet, mita
haluan oppia ja miten voin hytdyntaa sita yrityksessa. Tutustun Plannerin peruskonsep-
tiin, mik& se on ja mille se on tarkoitettu. Maarittelen myos tarkemmin osastojen roolit ja
henkildvastuut. Suunnittelen tavoitteet sovelluksen kaytolle tulevaisuudessa. Kokeilemi-

nen on opiskelun ohella avainasemassa uuden teknologian omaksumisessa.

Paiva oli Plannerin osalta itseopiskelua ja omaa testaamista. Loin omia projekteja, joilla
harjoittelin erilaisia toimintoja, kuten tehtavien luomista, aikarajoja ja niin edelleen. Harjoit-
telin my6s sovelluksen integroimista muihin tydkaluihin, joita yrityksessa kaytetdan. Suun-
nittelin jokaiselle tiimille selkeita tehtavia, kuten esimerkiksi "Palautusten varmistaminen"
ja "Reklamaatioiden kasittely". Samalla méaarittelin tehtaville deadlinet ja prioriteetit, jotta
kaikille olisi selke&&, mita pitda tehda ja milloin. Hyddynsin Plannerin visuaalisia ominai-
suuksia, kuten kaavioita ja tehtavélistoja, jotta saatavilla olevia resursseja ja tehtavien
edistymista voidaan seurata.

Keskiviikko
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Tanaan aloitan kdymaan lavitse tietoturva-asioita ja kartoittamaan mahdollisia ymparis-
t6on kohdistuvia riskeja. Keskityn tietoturvaan ainoastaan yleisella tasolla ja rajaan sen
koskemaan yrityksen sisaverkkoa, monitoimilaitteita, tydasemia ja kayttdjien asemaa tieto-
turvallisen toiminnan yllapitamiseksi. Tietoturva on monisdkeinen asia ja aiheesta riittda
jatkossa paljon lisaa tutkimus- ja kehityskohteita, vaikka koskien esimerkiksi mobiililaittei-

den tietoturvaa, monivaiheista tunnistautumista ja niin edelleen.

Varmistin, etta kaikki tydasemat ovat ajan tasalla ja Windowsin paivitykset ladataan seka
asennetaan automaattisesti niiden tullessa saataville. Uudelleenk&ynnistykset on ajoitettu
siten, ettd ne eivat hairitse muita toitd. Kayttajalla ei ole oikeuksia muuttaa kayttojarjestel-
maasetuksia. Tydasemien virustorjuntaa varten hankittiin F-Securen keskitettya hallintaa
tukeva tietoturvaratkaisu. Sitd on mahdollista laajentaa myéhemmin suojaamaan myds
esimerkiksi mobiililaitteet. Kaikkia laitteita voidaan hallinnoida pilvipohjaisella konsolilla ja
seurantaa varten ei tarvita omia palvelimia. Virusturvan lisdksi tietosuojaratkaisu kattaa
verkkoyhteyksien yksityisyyden salaamalla yhteydet ja estamalla seurannan. Kaikissa
tybasemissa otettiin kayttdoon tietojen suojaamiseksi ja salaamiseksi Bitlocker.

Torstai

Paivan teema on keskittya lahiverkon suojaukseen ja tietojen kartoittamiseen kaytossa
olevista verkko- ja monitoimilaitteista, kuten reitittimista ja tulostimista. Pk-yrityksen tieto-
turvan ja lahiverkon suojaamisen kehittdmisessa on yha tarkeita nakokulmia, vaikka kay-
tetaankin SaaS-palveluita. Liiketoimintakriittiset palvelut ovat niita, joiden hairio tai keskey-
tys voi vaikuttaa yrityksen toimintaan, taloudelliseen tulokseen tai asiakastyytyvaisyyteen.
Tarkeaa on arvioida ja kartoittaa, mitka ulkoiset palvelut ovat liiketoimintakriittisia yrityksel-
le ja varmistaa niiden luotettavuus ja jatkuvuus. Hairididen varalle on syyta laatia oma
strategia. Verkkoturvallisuus on liiketoimintakriittista ja my0s siksi kaikkien verkossa toimi-

vien laitteiden tulee olla hyvin suojattuja.

Tulostimet ja monitoimilaitteet voivat olla verkkohyotkkaysten, tietovarkauksien ja tietojen
vaarinkayton kohteina, aivan kuten tietokoneet ja palvelimet. Nama hyokkaykset vaaran-
tavat laitteiden toimivuuden liséksi kasiteltyjen tietojen luottamuksellisuuden. Oikeilla toi-
menpiteilla voidaan parantaa verkko-, laite- ja tietoturvallisuutta. Nykyaikaiset tulostimet ja
monitoimilaitteet voidaan varustaa tehtaalla integroiduilla turvatoiminnoilla, jotka on tarke-
aa aktivoida erityisesti silloin, kun kasitellaan henkildtietoja. Parhaan tietosuojan ja -turvan
takaamiseksi on yhdistettava organisatoriset toimenpiteet, kayttajien huolellisuus ja laittei-

den turvallisuustoiminnot. (Bitcom 2018.)
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Vaikka yrityksen verkkokauppa-alusta ja toimistosovellukset ovat hankittu SaaS-
palveluina ulkoisilta palveluntarjoajilta, tulee lahiverkon tietoturva huomioida ja silloin toi-
mintaa voidaan pitéaa liiketoimintakriittisend. Esimerkiksi sisdiset prosessit, kuten tulosta-
minen ja muu tiedonsiirto voivat olla hyvin riippuvaisia omasta verkosta. Tietoturva on siis
tarkeda osa lilketoiminnan suojaamista. Tydpaivan aikana tarkastin reitittimen ja palomuu-
rin asetukset seka paivitin laiteohjelmiston. Varmistin muun muassa, etta kaytéssa on
vahva salasana seka reitittimen oletussalasana on vaihdettu. Etdkayton hallinta poistettiin

kaytosta ja automaattiset ohjelmistopaivitykset otettiin kayttoéon.

Tulostinten ja monitoimilaitteiden tietoturva ja& usein huonolle huomiolle monissa yrityk-
sissa, vaikka ne kuuluvat yrityksen tietoverkkoon yhtélailla, kuten muutkin laitteet. P&ivitin
tulostinten laiteohjelmistot ajan tasalle tietoturvauhkien valttamiseksi ja kayttboikeuksissa
huomioin, etta laitteita paasevéat kayttdmaan vain siihen oikeutetut henkildt. Ohjelmiston
paivityksella saatiin kayttoon myos muita hyodyllisia tietoturvatoimintoja, kuten tulostushis-
torian seuranta. Koulutin henkilostoa myos tulostuslaitteiden hallinnassa ja kayttamaan
turvallisesti niita. Tiloissa vierailee sdanndllisesti kuljetusliikkeiden henkildstda ja muun

muassa tietojen vuotamisen riskia haluttiin nain pienentéa.

Perjantai

Paiva on varattu Teamsin kayttddnottoon ja toimisto-ohjelmien tuen antamiseen henkilo-
kunnalle. Whatsapin kayttd lopetetaan tdndén pikaviestimena. Paivalla on liséksi henkilo-
kuntapalaveri, jossa kasitelladn muun muassa M365 toimintoja ja keskustellaan avoimesti
muista ajankohtaisista aiheista. lltapaivan kaytan asiakaspalvelussa tydskentelyyn ja sah-
kopostiin saapuneiden palvelupyyntdjen kasittelyyn, koska siella on ruuhkaa. Samalla
paasen testaamaan kayttdéon otettujen sovellusten toimintaa kaytannossa eri osastojen

kanssa.

Viimeistelin aamulla palaveria varten PowerPoint -esityksen, jossa oli asiaa M365 sovel-
lusten kaytosta ja tietoturvakaytanndista. Tarkistutin sen toimitusjohtajalla ja siihen ei tar-
vinnut tehd& muutoksia tai lisdyksia ennen varsinaista esitysta. Sovellusten kayttéohjeet
laitettiin kaikkien saataville OneDriveen ja kuten aiemmin todettiin, ohjelmien kayttokoulu-

tusta ei haluttu erikseen.
Viikkoanalyysi
Maanantaina asetimme yhdessa viikon tavoitteet. Pystyin edistdmaan niita suunnitelmien

mukaisesti ja tuomaan uudistuksia yrityksen kaytt6én. M365-sovellusten osalta minun piti

perehtya niihin tarkemmin, koska aiempi kokemukseni rajoittui vain sovellusten, kuten
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Teamsin ja Plannerin kayttoon. Vaikka kayttékokemus auttoi suunnittelussa, uuden toimi-
van ympariston rakentaminen edellyttdd myods muiden kayttdjien palautetta. Henkilokun-
nan osallistaminen jarjestelmien ja sovellusten kayttdédnottoon tuo yritykselle monia etuja.

Naita etuja ovat esimerkiksi:

Sitoutuminen ja omistajuus

Parantunut kayttajakokemus ja tehokkuus
Luottamuksen rakentaminen

Parhaat kaytannot

Muutosvastaisuuden vahentaminen
Innovaatioiden edistaminen

Viestinnan asiantuntija Henni Jaaskelainen (2020) korostaa, ettd muutos on jatkuva tila,
jonka hallitseminen on olennaista. Organisaatioiden taytyy jatkuvasti |6ytaa uusia tapoja
tehostaa toimintaansa. On tarkedd ymmartaa, ettei kyse ole vain yksittaisistd muutos-
hankkeista, joiden jalkeen palataan normaaliin paivajarjestykseen, vaan muutos on orga-
nisaation pysyva olotila. Tehokkaan muutoksen johtamisen kannalta lahijohtajan on ym-
marrettava, miten muutos etenee yksilo- ja ryhmatasolla. Muutos saa alkunsa impulssista,
joka voi olla joko sisédinen tarve tai ulkoinen vaatimus toimintaymparistosta. (Jaaskelainen
2020.)

Kun henkilokunta saa mahdollisuuden osallistua kayttéonottoon, he kokevat itsensa ar-
vostetuksi ja mielipiteet tulevat huomioiduksi. Sitoutumisen ja omistajuuden tunne paran-
taa projektien onnistumista ja samalla mahdollisten ongelmakohtien tunnistaminen helpot-
tuu. Yhdesséa tyoskentely vahvistaa timihenked ja luottamusta myos yrityksen johtoa koh-
taan, seké parantaa tydilmapiiria.

Kayttajakokemusten keraaminen on arvokasta myos siksikin, koska kaikki palaute johtaa
aina parempaan lopputulokseen. Henkiléstd voi tuoda esiin omia tyéskentelytapojaan ja
antaa ehdotuksia, miten sovelluksia tai jarjestelmia voitaisiin hyddyntda tehokkaammin
organisaation tarpeisiin. Tallainen osallistava kulttuuri voi kannustaa tyontekijoitéa usein
myds innovaatioihin ja luovaan ajatteluun, mik& edelleen parantaa tydprosesseja ja tehos-

taa liiketoimintaa pitkalla aikavalilla.

Yritysvalmentaja Pieta Kivela (2023) selventad, etta sisdinen viestinta kattaa kaiken orga-
nisaation sisalla tapahtuvan kommunikoinnin. Tama sisaltdé organisaation laajuiset tiedot-
teet, tiimipalaverit ja kahdenvaliset keskustelut seké kaiken naiden valilta. Viestinta voi
olla seka suunniteltua etta spontaania, kuten juoruja ja huhuja. Hyvin suunnitellulla sisai-
sella viestinnalla voidaan kuitenkin ehkaistd monia ongelmia. Panostamalla sisdiseen
viestintdan voidaan parantaa tiedonkulkua ja vahvistaa henkiloston tunnetta siita, etta he

ovat ajan tasalla organisaation tapahtumista ja niiden vaikutuksista. (Kivela 2023.)
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Aina kun organisaatiossa tehdaan uudistuksia ty6tapoihin, kaytantdihin, jarjestelmiin tai
vastaaviin, on luonnollista, ettéd se heréttaa ihmisissa kysymysmerkkeja. Yleensa nama
ajatukset eivat ole positiivisia, vaan ensin tulee mieleen, ettd miten asiat taas muuttuvat ja

mitd ylimaaraista se vaatii itseltd? Tiedottamisen merkitysta ei voi siis vaheksya.

Muutoshankkeet ja niiden perustelut jadvat usein organisaation strategiselle tasolle. Pitaa
muistaa, etta jokainen tyontekija liittyy organisaatioon saavuttaakseen ensisijaisesti omat
tavoitteensa. Tyodntekijan on ymmarrettava, mitd muutos tarkoittaa hanen roolinsa ja ta-
voitteidensa kannalta. Lisdksi on pohdittava, miten muutos vaikuttaa koko tydyhteisoon.
Ennen kuin tydntekijat voivat sitoutua muutokseen taysin, on tarkeaa, etté kaikki siihen
liittyvat pohdinnat ja kysymykset on kasitelty. Yhteinen keskustelu tiimin kesken helpottaa
muutoksen perusteiden ymmartamista ja sen vaikutusten arviointia. Eri ndkokulmien esille
tuominen ja tiimin kollektiivinen ajattelu auttavat selventamaan monimutkaisia kysymyksia.
(Jaaskelainen 2020.)

On tarkeaa, etta kaikki, joita muutos koskee, ymmartéavét sen tavoitteet. Jos henkilosto ei
ole tietoinen paatdksentekoprosessista tai siitd, miksi kyseinen jarjestelma valittiin, heidéan
sitoutumisensa voi jaada vahaiseksi. Siksi hankkeen tavoite ja visio on selkeytettava jo
suunnitteluvaiheessa ja viestittava, miten jarjestelmamuutos hyoddyttaa heitd. On tarkeaa
kertoa, miksi muutos toteutetaan juuri nyt ja miten se vaikuttaa yksiléihin. Tyontekijdiden
on tunnettava paatoksen taustat ja ymmarrettava, miten paatés on syntynyt organisaati-

0ssa, jotta he voivat suhtautua myonteisesti muutokseen. (Nextlog 2024.)

Koska yritys kayttaa paaasiassa SaaS-palveluita, tietoturvan osalta oli tarkeaa varmistaa,
ettd muu kaytdssa oleva laitteisto ja ohjelmistot ovat suojattuna mahdollisilta uhkilta. Lop-
puviikosta toteutin kattavan tarkistuksen reitittimien ja tydasemien osalta. Osa tydasemista
kaytti vanhentuneita tai ei-kaytdssa olevia virustorjuntaohjelmia, mika altisti ne tietotur-
vauhille. Tata varten koko jarjestelma uusittiin. Henkilostoa informoitiin myos uusista tieto-
turvakayténndistda, mika parantaa heidan osaamistaan havaitsemisessa ja reagoinnissa

mabhdollisiin uhkiin.

Palveluyrityksilla ei yleensé ole mahdollisuutta vaikuttaa tietoliikenteen toimivuuteen. Mi-
kali ynteys on hidas tai katkeaa, asiakas ei paase kayttamaan yrityksen verkkopalvelua.
Ongelmia voi esiintya asiakkaan, yrityksen tai valiss& olevan verkon osalta, eika ongel-
man syyta aina pysty paikantamaan tarkasti. Valitettavasti asiakkaat usein syyttavat yri-
tystd, vaikka ongelma ei olisikaan sen hallinnassa. (Filenius 2015, 60-61.) Yrityksen on
varmistettava, etta sen verkkopalvelut toimivat ymparistossa, jossa tietoliikenteen jatku-
vuus on ammattimaisesti turvattu. Tama koskee seké ulkopuolisia tietoliikennepalvelujen

tarjoajia ettd yrityksen omaa IT-osastoa. (Filenius 2015, 61.)
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Sisdisen viestinndn osalta tehtiin merkittdva muutos, kun kaytéssa ollut WhatsApp korvat-
tiin Microsoft Teamsilla. Yrityksen paaasiallisena viestintdkanavana toiminut sovellus oli
asennettu johdon ja tyéntekijéiden henkilékohtaisiin puhelimiin ja sita kaytettiin muun mu-
assa tyOtehtavien jakamiseen. Jatkuva viestitulva puhelimen kautta oli hairitsevaa ja ei-
turvallisena applikaationa se ei toiminut muuhunkaan viestittdmiseen tybasioissa. Lahto-
kohtaisesti tyontekijat eivat olisi mydskaan halunneet saada tyéhon liittyvia viesteja omiin

puhelimiinsa.

Kayttdon otettujen toimistosovellusten selkeitd hyotyja ovat lisdksi myds mahdollisuus
verkkokokousten jarjestamiseen, kalenteritoiminnot ja mahdollisuus projektitydskentelyyn.
Koska yhtend tavoitteena oli parantaa viestinnan turvallisuutta, siihen Teams tarjoaa mo-
nipuolisia suojausominaisuuksia ja mahdollistaa myos turvallisemmat tiedostonsiirrot.
WhatsAppissa on my6s monia tietoturvaan liittyvia ongelmia, joten se ei sovellu sellaise-
naan yrityskayttoon.

WhatsApp-ryhmien luominen voi aiheuttaa odottamattomia tietoturvaongelmia. Kaikki
ryhmakeskustelujen tiedot tallentuvat jokaisen jasenen puhelimeen, ja vaikka joku poistet-
taisiin ryhmastd, tiedot sailyvat edelleen seké laitteessa etta pilvitallennuksissa. IT-
osaston nakodkulmasta tallainen viestintajarjestelma on erittéain vaikea hallita, silla kukaan
ei pysty pitamaan tarkkaa kirjaa kaikista olemassa olevista ryhmisté ja niiden perustajista.
Suuri tietoturvariski ei ole ainoastaan tietojen sailyminen, vaan myos ryhmissa kasiteltavi-

en aiheiden luonne. (Sotender 2024.)

Muutoksia voidaan tarkastella teknising, sosiaalisina tai naiden yhdistelmina. Teknologiset
muutokset vaikuttavat tytehtéaviin ja tyon tekemiseen. Kun otetaan kayttéon uusi IT-

jarjestelma, tydntekijdiden on opeteltava sen kayttd ja ymmarrettava sen toiminnot. Jarjes-
telma voi olla vieras tai sisaltdd uusia tyokaluja, joita ei ole aiemmin kaytetty. Teknologiset
muutokset voivat myds tuoda mukanaan sosiaalisia muutoksia, jotka liittyvat ihmisten vali-

seen vuorovaikutukseen. (Nextlog 2024.)

3.5 Seurantaviikko 5

Maanantai

Yrityksen toimitusjohtajalta tuli pyyntd antaa viela lisaa henkildkohtaista opetusta M365
sovellusten kaytosta ja erityisesti Teamsin osalta hanelle ja tarvittaessa myos muille ha-
lukkaille. Tarkoitus on myds ottaa paivan aikana asiakaspalveluun tulevia puheluita ja
vastata sahkoposteihin. Loppupéaivasta yrityksessa tehdaan viimeistelyja tyopisteiden suh-

teen, kun tilojen remontti on valmistunut ja kalusteet I6ytaneet paikkansa.
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Aamulla otin tehtavakseni kouluttaa Teamsin kayttoa kaikille halukkaille ja ensisijaisesti
heille, jotka eivat sité olleet vield ehtineet kayttda lainkaan. Viestinta saatiin toimimaan
sujuvasti ja henkildston valiton palaute oli positiivista. Olin varautunut edelleen pieneen
muutosvastarintaan, mutta kaikki tuntuivat olevan enemmankin tyytyvaisia uuden ohjel-
miston kayttéon. Klo 10-12 vastasin asiakaspalvelusta ja tuotteiden myynnista puhelimen
valityksella. lltapaivalla sain siirrettya tietokoneet uusiin tyopisteisiin ja liitettya ne verk-

koon. Asensin myds kolme kappaletta uusia verkkotulostimia tyontekijoiden kayttéon.

Tiistai

Tanaan hoidan aamupéaivan aikana asiakaspalvelua ja paivalla on tydterveyshuollon kayn-
ti toimistolla, jossa kdymme |api ergonomiaan ja tydsuojeluun liittyvid asioita kaikkien tyon-
tekijoiden kanssa. Sen jalkeen teen yleisia toimintaohjeita ja lltapaivalla klo 14:30 eteen-
pain on kehitystydryhman kokous, missa on tarkoitus kayda Iapi meneillaan olevia ja tule-
via projekteja.

Menin aikaisin aamulla tdihin, ettéd ehdin kdyda paljon asiakaspalvelun viesteja lapi, ennen
kuin sinne alkoi tulla uusia yhteydenottoja. Olin puhelimessa heti aamusta saakka, kun
asiakaspalvelu avautui. Paivan aikana tydterveyshoitajan kavi tydpaikalla, jossa katsoim-
me muun muassa tyopisteiden sijoittelua ja varmistettiin, etta ne ovat ergonomisesti

suunniteltuja ja toimivia.

Ennen etdpalaveria, paivitin yleisid kayttdohjeita ja varmistin, etta kaikki I6ytavat ne uu-
desta kansiosta OneDrivesta ja etta kaikilla on tarvittavat oikeudet joko lukea tai muokata
dokumentteja. Ohjeet kasittelivat esimerkiksi tilausten ja reklamaatioiden kasittelya, hyvi-
tyslaskujen tekoa, varastosaldojen tarkastelua ja tarvittaessa niiden korjaamista. Version-
hallinta OneDrivesséd mahdollistaa kayttajien nahda, hallita ja palauttaa aiempia versioita
tiedostoista. Tama on erityisen hyddyllista, jos dokumentissa on tapahtunut virheita tai
halutaan palata aikaisempaan sisaltoon. Tarkedd on huomata, ettd OneDrive pitda versi-
oita tallessa vain tietyn ajan, minka jalkeen vanhimmat versiot poistuvat automaattisesti.
lltapdivan Teams kokous venyi alkuperéisesta puolesta tunnista perati yli 1,5 tunnin mit-

taiseksi ja tyopaiva paattyi siihen.
Keskiviikko
Tehtavana on perehtya verkkokaupassa myytavien digiboksien huoltoon ja niiden kaytto-

jarjestelmien asennukseen seké paivittamiseen. Asiakaspalautuksena on tullut takaisin

laitteita, jotka pitda tarkastaa ja testata, mahdollisesti asentaa uudelleen tai vaihtaa osia,
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kuten virittimia, kovalevyja, nayttépaneeleita tai emolevyja. Asiakkaisiin pitaa olla myos

yhteydessa palautusten osalta ja informoida heita tyon etenemisesta.

Myynnissa olevissa, muun muassa satelliittivastaanottoon tarkoitetuissa digibokseissa on
kayttojarjestelmana OpenViX, jonka padlle on kehitetty ulkoisen ohjelmistokehittajan toi-
mesta yrityksen oma image. Perehdyin sen asentamiseen ja kayttéon, seka testasin sa-
malla ohjeen toimivuuden. Kyseinen kayttojarjestelma ja sen asentaminen digiboksiin oli
taysin vierasta minulle, joten paasin testaamaan sita taysin alusta alkaen ostajan nako-

kulmasta.

Toiminnallinen testaus on ohjelmistotestauksen menetelma, joka tarkastelee sovelluksen
toiminnallisia vaatimuksia kayttajan nakokulmasta. Tavoitteena on varmistaa, ettéa sovellus
vastaa odotuksia ja tayttdad kayttdjien tarpeet. Testit keskittyvat siihen, ettd ohjelmisto toi-
mii oikein erilaisissa kayttttilanteissa. (VALA 2023.)

Torstai

Tyoskentelen tdndan etana ja teen rauhassa huoltoja laitteisiin seké kasittelen saapuneita
asiakaspalautuksia. Aamulla hoidettavien palautusten nouto varastolta ja iltapaivalla val-
miiksi huollettujen laitteiden kuljetus takaisin varastolle. Tulostan Magento 2 -
jarjestelmasta kaikki tarvittavat lomakkeet valmiiksi asiakaspalautuksia koskien, joten va-

raston tarvitsee hoitaa enaa laitteet oikeille paikoilleen tai hoitaa palautukset.

Kavin hakemassa aamulla asiakaspalautuksena tulleita laitteita kotiini tarkastettavaksi.
Toimistolla oli viela jonkin verran keskeneréaisia asioita remonttiin liittyen, joten oli helpom-
pi tehda rauhassa etatoita ja samalla testattua yrityksen sisaista viestintaa kaytanndssa.
Paivan paatteeksi vein valmiiksi tehdyt huolletut laitteet takaisin varastolle ja tulostin pa-

lautettaviin laitteisiin valmiit lahetyslaput.

Perjantai

Yhteydenottoja on tullut edelleen runsaasti ja viesteja pyritdan jatkossa ohjaamaan siten,
ettd kaikki eivat tulisi samaan, yhteen sahkopostiosoitteeseen. Taté varten perustetaan
uudet erilliset sahkopostit huollolle ja tekniselle tuelle. Tahdan saakka yleiseen osoittee-

seen on tullut I&hes kaikki asiakkailta tulevat viestit ja yhteydenotot.

Loin M365 -palveluun uudet tunnukset huollon ja teknisen tuen kayttoon, jotta tulevat séh-

kopostit saataisiin ryhmiteltya jarkevammin pyyntojen perusteella. Yhteystiedot paivitettiin
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verkkosivuille ja viesteisséa asiakkaille vastattiin uudet yhteystiedot. llitapaivan toimin asia-

kaspalvelun tukena viesteihin vastaamisessa.

Viikkoanalyysi

M365 otettiin kayttéon laajemmin ja jokainen paasi hyvin alkuun sovellusten kayttamises-
sa. Sovimme uusista kaytannoista, jotta kaikille olisi selkeda, miten kommunikointi hoide-
taan jatkossa uusia tytkaluja hyddyntaen. Vaiheittaisen kayttddnoton lisaksi palautteen

kerdaminen on tarkead muutoksen eri vaiheissa.

Sain tuoda enemman omia ndkemyksia yrityksen toimintatapojen kehittdmiseen ja uusien
valineiden kayttbonottoon ja keskityin sisdisen viestinnan parantamiseen. Ohjasin tytpai-
kan henkilostda ja huomasin, etta pystyin selkiyttdmaan teknisia ohjeita ja parantamaan
viestintataitojani seka tuen jarjestamista. Tehtaviani monipuolistettiin ja tarkoituksena on

oppia askel askeleelta lisaa myytéavista tuotteista ja asiakkaiden konsultoinnista.

Yritysten tavallisimmat muutoshankkeet kohdistuvat usein teknologiaan, digitalisaatioon ja
digitaaliseen transformaatioon, mutta teknologialla on muutoksessa yllattavan pieni rooli.
Onnistuminen riippuu aina ihmisista ja siita, miten johto ohjaa heité ja organisaation kult-
tuuria oikeaan suuntaan. Teknologiavetoinen lahestymistapa on tavallinen, mutta se ei
saisi olla itseisarvo. Teknologia on tytkalu muutokseen, mutta todellisen muutoksen to-

teuttavat ihmiset. (Melisma 2023.)

Yksinkertaisimmillaan muutosjohtaminen tarkoittaa yrityksen siirtymista yhdesta tilantees-
ta toiseen. Tavoitteena on aina parantaa liiketoimintaa, olipa kyseessa vaikkapa uuden
teknologian kayttéonotto myynnin tueksi tai koko organisaation digitaalinen muutos. Muu-
tosjohtaminen vaatii ihmisten ohjaamista lahtétilanteesta kohti asetettuja tavoitteita. Muu-
tosjohtaminen kattaa kaikki ne tavat, tekemisen, osaamisen ja tytkalut, joilla ihmiset ote-

taan huomioon muutoksessa ja johdetaan kohti paamaaraa. (Melisma 2023.)

Yritysten on oltava jatkuvasti taipuvaisia muutoksiin sailyttddkseen kilpailukykynsa. Kette-
ra organisaatio keskittyy jatkuvaan oppimiseen ja kehittymiseen kokeilujen, onnistumisten
ja epaonnistumisten kautta. Joustavuus ja muutosmydnteisyys tukevat naita keskeisia

periaatteita ja luovat hyvan pohjan onnistuneelle muutosjohtamiselle. (Talenom 2023.)

Melisman (2023) mukaan muutosjohtamisessa kaksi tarkeinté asiaa ovat ison kuvan ym-
martaminen ja merkityksen luominen. Naita periaatteita tulee noudattaa niin yksittaisten
teknologian kayttéonottojen kuin koko organisaatiota koskevien muutosten yhteydessa.

On tarkeda miettia, miksi muutosta tehdaan, mika sen tarkoitus on, milta tavoiteltu muutos
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nayttdd, mika on visio tulevaisuudelle ja miten muutos auttaa saavuttamaan sen? Eras
tehokas menetelma muutoksen lapiviemiseen on ADKAR-malli. Se tulee sanoista awa-
reness (tietoisuus), desire (halu), knowledge (tieto), ability (kyky) ja reinforcement (vahvis-
taminen). Tama malli keskittyy ihmisten nakékulmaan ja sen tarkoituksena on auttaa yksi-
I6ita siirtymaan vaiheesta toiseen. Tavoitteena on ohjata koko organisaatio muutoksen
lapi menestyksekkaasti. (Melisma 2023.) Kuvassa 1 esitetdadn ADKAR-mallin eri vaiheet ja

niiden merkitys muutosprosessissa.

Reinforcement -
Reinforcement-vaiheessa henkil&t ovat
huemanneet uuden toimintamallin tai

+ teknologian hy&dyt ja toimivat sen mukaan.

A Ability -
Ability-vaiheessa henkilét ovat padsseet
testaamaan muutosta kaytannéssa.

Knowledge -
Knowledge-tasolla henkil tietad jo
syvallisemmin millaisesta muutoksesta on kyse.

Desire -
Desire-vaiheessa henkilo tietda, miten
muutos liittyy hdnen tyéhan ja tavoitteisiin.

Awareness -
Awareness-vaiheen tavoitteena on saada
ihmiset tietoisiksi muutoksesta ja sen syistd.

Kuva 1. ADKAR-malli. (Melisma 2023.)

ADKAR-malli auttaa organisaatioita hallitsemaan muutosta keskittymalla ihmisiin ja heidan
tarpeisiinsa muutoksen aikana. Tama menetelma varmistaa, etta kaikki tarvittavat osa-
alueet kasitellaén, jotta muutos saadaan onnistuneesti toteutettua ja siita tulee pysyvaa.
Mallin vaiheet, jotka ovat tietoisuus, halu, tieto, kyky ja vahvistaminen, auttavat systemaat-
tisesti ohjaamaan yksil6ita ja timeja muutoksen lapi, mika lisda muutosprosessin tehok-

kuutta ja onnistumisen mahdollisuuksia.

Ergonomiaan ja tyosuojeluun liittyvat tiedot syvenivat tydterveyshuollon tapaamisessa.
Naiden oppien ansiosta pystyn nyt paremmin kiinnittdmaan huomiota tydsuojelun néko-
kohtiin paivittdisessa tydssani, mika parantaa yleista tyéhyvinvointia ja vahentaa riskeja.
Tama hyodyttaa kaikkia tyontekijoitd luomalla turvallisemman ja miellyttavamman tydym-
pariston, mika puolestaan voi parantaa tuottavuutta ja tyontekijéiden hyvinvointia pitkalla
aikavalilla. Hyva tydymparistd on keskeinen tekija yrityksen tehokkuuden ja tyontekijoiden
tyytyvaisyyden varmistamisessa. Se edistaa henkiloston jaksamista ja hyvinvointia, mika

puolestaan tukee yrityksen yleista kehitysta ja menestysta.

Menneella viikolla laajensin osaamistani my6s uuden kayttéjarjestelman parissa ja toimin-
nallisessa ohjelmistotestauksessa. Taméa on tarkea osa yleista tyénkuvan kehittdmista.

Varsinkin pienessa yrityksissa on hyva hallita laajasti erilaisia asioita ja kokonaisuuksia.
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Ohjelmistotestauksen avulla voidaan varmistaa, etta sovellukset toimivat moitteettomasti
ja tayttavat kayttajien tarpeet, mika on kriittista verkkokaupan onnistumisen kannalta. Uu-
den osaamisen avulla pystyn tarjoamaan parempia ratkaisuja ja parantamaan ohjelmiston

laatua entisestaan.

jatarpeet

Varmistaa, ettd ohjelmisto
on valmis kdytt6énottoon

Varmistaa, etta
ohjelmistolle asetetut
vaatimukset tayttyvat

Kuva 2. Miksi toiminnallinen testaus on tarkeaa? (VALA 2023.)

Kuvassa 2 tuodaan esiin, miksi testaaminen on olennaisen tarkeaa ohjelmistokehitykses-
sa. Toiminnallinen testaus on ohjelmistotestauksen menetelma, jossa arvioidaan sovel-
luksen toiminnallisuuksia kayttajan nakokulmasta ja varmistetaan, etta sovellus tayttaa
sille asetetut vaatimukset. Testauksen avulla voidaan havaita virheet, poikkeamat ja puut-
teet sovelluksen toiminnassa, jotka voivat vaikuttaa sen suorituskykyyn ja kayttajakoke-
mukseen. Korjaamalla ndma ongelmat ennen niiden ilmenemisté voidaan parantaa asia-
kastyytyvaisyytta. (VALA 2023.)

3.6 Seurantaviikko 6

Maanantai

Tavoitteena on tarkastella uusia verkkokaupassa myytavia laitteita, niiden teknisia ominai-
suuksia ja etsid potentiaalisia uusia myyntiartikkeleita. Teen yleiskatsauksen verkkokau-

passa jo myynnissa oleviin 4G- ja 5G antenneihin ja tutustun tarkemmin myés muihin tuo-
tekategorioihin, kuten reitittimiin ja kaapeleihin. Naihin tehtaviin minulle on varattu tama ja

huominen paiva.
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4G ja 5G -reitittimien ulkoisissa antenneissa kaytetaan tyypillisesti erikoissuunniteltuja
kaapeleita, jotka on optimoitu radioaaltojen siirtoon. Tutustun eri kaapelityyppeihin, niiden
ominaisuuksiin ja itse kaapelointiin. Lisaksi perehdyn mobiiliverkkoyhteyksien teknisten
haasteiden hallintaan, keraan tietoa yleisimmista ongelmista ja koostan niisté infopaketin

asiakaspalvelun kayttéon.

Tunnistin tarkeimmat tuotekategoriat ja paasin syventymaan eri antennityyppeihin seka
antennien ja reitittimien ominaisuuksiin. Perehdyin myds cellmapper -palveluun, jonka
avulla voi paikantaa eri operaattoreiden tukiasemat kartalta ja samoin siita voi tarkastella
peittoalueen ja sijaintien lisksi kaytettavat lahetystaajuudet. Taajuudet vaikuttavat merkit-
tavasti yhteyksien kantavuuksiin ja tiedonsiirtonopeuksiin. Antennin valinnassa on ratkai-
sevaa huomioida mobiiliverkon l&hetystaajuus ja ympaéristotekijat, kuten maasto ja raken-
nukset. Kuvassa 3 on havainnollistettu valitun tukiaseman tiedot ja sijainti, seka peitto-

alue.
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Kuva 3. Tukiasemakartta cellmapper -palvelussa. (cellmapper.net 2024.)

Tiistai

Tanaan opin, miten kaapeleiden eri ominaisuudet vaikuttavat kokonaisjarjestelman toimin-
taan ja signaalin laatuun. Laadin listan vianma&aritysmenetelmista ja tydkaluista, joita voi
kayttaa ongelmien ratkaisuun ja palvella asiakkaita entista paremmin. Hain internetin kaut-
ta lisdtietoa 5G -tekniikoista ja selvitin tiimien ja kokeneiden tydntekijoiden kanssa eteen
tulleita kysymyksia. Dokumentoin esille nousseet huomiot asiakaspalvelun tueksi, joka

sisélsi tarkemmat tiedot ja suositukset laitteista, antenneista ja kaapeleista.
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Keskiviikko

Tanaan ohjelmassa on tutustumista mediaseurannan tydkaluihin, jotka auttavat muun
muassa uusien myyntiartikkeleiden etsinnassa. Myyntiin halutaan hankkia lisaa tuotteita,
jotka vastaavat asiakkaiden tarpeisiin. Jatkossa yritys aikoo panostaa enemman myos
asiakaskayttaytymisen tutkimiseen. lltapaivalla on kehitystyéryhméan viikkopalaveri poik-
keuksellisesti eténd, koska kaikki eivat paase kiireiden vuoksi paikan paalle. Samalla paa-

semme testaamaan Teamsin kokoustoimintoa kaytannossa.

Perehdyin paivan aikana mediaseurannan tapoihin, ja tarjolla on paljon erilasia tydkaluja.
Tassa vaiheessa maksullisten palveluiden kayttdonotto ei ole ajankohtaista muiden inves-
tointien vuoksi. Koska yritys haluaa hyddyntdd mediaseurantaa jatkossa, selvitin yleisella
tasolla, mita se tarkoittaa ja mité lisdarvoa se voisi yritykselle tuoda. Yrityksen verk-
kosivustolle on integroitu Google Analytics 4, joka ker&a tietoa vierailijoiden viimeisimmis-
ta ja kaytetyimmista hakutermeista ja -sanoista. Taman tyokalun avulla voi lisdksi seurata
alan trendeja ja optimoida sivuja.

Monissa organisaatioissa unohtuu lahes taysin sosiaalisen median seuranta ja kuuntelu.
Yritykset tiedostavat, etta aktiivinen sisalléntuotanto auttaa sitouttamaan asiakkaita ja
kasvattamaan asiakastyytyvaisyyttd, mutta usein ei huomioida, ettéd sosiaalisen median
seuranta tarjoaa mahdollisuuden kehittda omaa toimintaa ilman suoria yritykseen kohdis-

tettuja yhteydenottoja. (Liana 2022.)

Torstai

Yritys on kiinnostunut NPS (Net Promoter Score) -kyselyn toteuttamisesta ja sain tehta-
vakseni selvittda miten se tehdaan. Tarkoitus on kerata asiakkailta avointa palautetta ja
maaritella, mité kyselylla yrityksessa halutaan saavuttaa. Koska kysely halutaan aloittaa
mahdollisimman nopeasti, toteutan sen Microsoft Formsilla, joka on kateva tyokalu yksin-

kertaisten kyselyiden, kuten tassa tapauksessa NPS-kyselyn toteuttamiseen.

Palautteet ovat erinomaisia tapoja asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen. Tein lomakkeen,
jossa asiakkaalta kysytaan heidan mielipidettaan verkkokaupasta ja tuotteista. NPS -
kysely perustuu yleensa yhteen paakysymykseen, ja tassékin tapauksessa "Miten toden-
nakoisesti suosittelisit yritysta/tuotetta ystavalle tai kollegalle, arvoasteikolla (1-10)?". Li-
saksi vastaaja saa halutessaan antaa palautteessa oman ikansa, jolla voidaan myéhem-
min segmentoida asiakkaita. Lisasin kyselyyn viela kolme vapaata tekstikenttad, joissa
kysyttiin "Millaisena koet verkkokaupan asiakaspalvelun?”, Mit& tuotteita haluaisit lisda

verkkokauppaamme?" ja "Vapaa palaute?". Avoimien vastausten analysoinnissa pitaa
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ymmartaa syita asiakkaiden arvioihin ja sen avulla voidaan parantaa asiakaskokemusta
seka asiakkaiden sitoutumista. Kyselyn toteuttamiseen on tarkeda valita oikea hetki ja

tapa, jotta asiakkaat ovat motivoituneita vastaamaan.

Perjantai

Tanaan jatkan viela NPS-kyselyn parissa. Forms tarjoaa helpon tavan luoda ja analysoida
kyselyitd. Asiakkaiden palautteen keraaminen aloitetaan jo tdndan, ja valitaan lopullinen
tapa toimittamiseen. Vaihtoehtoisia toimitustapoja ovat kyselyn lahettaminen erillisena
viestind séhkdpostitse tai automaattisena viestina Mailchimpin avulla, joka on valmiiksi
integroitu yrityksen verkkokauppa-alustalle. Mailchimp on séahkdpostimarkkinointipalvelu,
jonka avulla voidaan luoda ja hallita uutiskirjeitdq, kampanjoita ja asiakaskontakteja."

Varsinaisen kyselyn tekeminen Formsin avulla oli nopeaa. Kysymysten osalta pyysin pa-
lautetta my6s henkildkunnalta ja testasin kyselyn toimivuuden itse. Mailchimpi& hyddyn-
nettiin kyselyn lahettamisessa verkkokaupan asiakasryhmille, ja viesti laitettiin kaikille,
jotka olivat tilanneet verkkokaupasta viimeisen kuukauden aikana. Paras tapa olisi laittaa
palautekysymykset mahdollisimman pian heti ostotapahtuman jalkeen, koska silloin kaikki
olisi tuoreessa muistissa. Asiakkaille olisi ollut mahdollista tarjota kannustimia vastaami-
seen, kuten alennuskoodeja, mutta niita ei viela hyddynnetty. Magento 2:ssa on helppoa

luoda alennuskoodit ja tein siita myds ohjeet asiakaspalvelun kayttoon.

Viikkoanalyysi

Tutustuin myynnissa oleviin 4G- ja 5G-laitteisiin ja niiden teknisiin ominaisuuksiin. Tiedon
jakamisen mydta siitd on suurta apua asiakaspalvelulle. Perehdyin myo6s cellmapper -
karttapalvelun kayttoon, jolla voidaan paikantaa matkapuhelinoperaattoreiden tukiasemia,
niiden peittoalueita ja lahetystaajuuksia. Eri taajuuksia kaytetdan eri matkapuhelinstan-
dardeissa, kuten 4G/LTE ja 5G. Taman vuoksi cellmapper on hyddyllinen tyékalu tutkitta-

essa eri tukiasemien sijainteja ja ominaisuuksia.

LTE on teknologia, jota kaytetaan 4G-verkoissa ja naiden kasitteet menevat usein sekai-
sin. LTE on siis erddnlainen standardi, joka mahdollistaa 4G-verkkoyhteydet. 5G eli vii-
dennen sukupolven mobiiliverkkoteknologia on seuraava askel 4G:n jalkeen. Se tarjoaa
merkittavia parannuksia tiedonsiirtonopeudessa, verkon luotettavuudessa ja laitekapasi-
teetissa. 5G kayttaa korkeampaa taajuuskaistaa kuin edelliset sukupolvet, mik& mahdollis-

taa erittéin korkeat tiedonsiirtonopeudet, mutta samalla rajoittuu lynyempaan kantamaan.
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Alempia taajuuksia voidaan kayttaa laajemmilla peittoalueilla, ja ne eivét ole yhté alttiita
erilaisille esteille, kuten maanpinnan muodoille ja rakennuksille. MIMO-tekniikalla tarkoite-
taan tietoliikennetekniikkaa, jossa seka lahetykseen, ettd vastaanottoon kaytetaan sa-
manaikaisesti useampaa kuin yhta antennia. Tekniikalla maksimoimaan tiedonsiirtonope-

us ja parannetaan tiedonsiirron vakautta.

Kuva 4 selventad, miten signaalin laatua voidaan parantaa. Lahettimen etaisyys ja ympa-
ristdssa olevat esteet, kuten rakennukset ja maastonmuodot, ovat tarkeita tekijoita anten-
nin valinnassa. Signaali voi heiketa merkittéavasti esimerkiksi tihe&n puuston tai korkeiden
maastoesteiden vuoksi. Naissa tapauksissa oikein valittu ja sijoitettu antenni voi parantaa

((( )»——"m-ggnaa" (LTi)‘_’ SMA-litin - WiFi
o o m = E

4G-antenni

signaalin laatua huomattavasti. (Kotiantenni 2024.)

Tukiasema 4G-modeeli / wifi-

reititin

R S—

Péatelaitteet

Kuva 4. Signaalin parantaminen ulkoisella antennilla. (Kotiantenni.fi 2024.)

Taysin uusien myyntiartikkeleiden etsiminen markkinoilta on haastavaa ja paasin tutki-
maan miten yrityksessa voitaisiin hyddyntaa paremmin mediaseurantaa. Seurannan avul-
la voidaan esimerkiksi selvittaa, mita tuotteita internetista ylipaataan etsitaan ja millaiset
tuotteet kiinnostavat ihmisia? Sosiaalisen median kuuntelu on puolestaan tarked osa
asiakaskokemuksen ymmartamista. Kuuntelemalla sosiaalista mediaa voimme selvittaa,
mit& mielipiteitd ja kokemuksia ihmisilla on tuotteistamme ja palveluistamme ja mika heille
on tarke&a. Tama tieto auttaa tunnistamaan asiakkaita kiinnostavia myyntiartikkeleita.
Viikolla opin ymmartamaan paremmin mediaseurantaa, sen merkitysta ja hyédyntamista

verkkokaupan kehittamisessa.

Kuluttajat maksavat tuotteista ja palveluista, ja heilla on oikeus odottaa hyvaa palvelua
vastineeksi. Monikanavaisessa ymparistossa yrityksen on tarjottava asiakaspalvelua
mahdollisimman sujuvasti. Jos yritys paattaa olla kayttamatta tiettyja kanavia, tdmé on
viestittava selkeasti asiakkaiden vaarinkasitysten valttamiseksi. Asiakasyhteydenotot ovat
aina tarkeitda, ja yritykset, jotka eivat arvosta niita, eivat menesty pitkalla aikavalilla. (File-
nius 2015, 55.)
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Sosiaalisen median seuranta ja kuuntelu ovat termeja, jotka liittyvat toisiinsa mutta tarkoit-
tavat hieman eri asioita. Sosiaalisen median seuranta tarkoittaa avainsanojen ja keskuste-
lujen tarkkailua sosiaalisessa mediassa, kun taas kuuntelu viittaa keskustelujen syvalli-
sempaan analyysiin ja ymmartamiseen. Kuuntelun tarkoituksena on vastata asiakkaiden
tarpeisiin, tunnistaa trendeja, mitata oman viestinnén tehokkuutta ja oppia kilpailijoilta.
Naiden avulla voidaan selvittéad, mista keskustellaan, missa ja miten. Koska kasitteet ovat
osittain paallekkaisia, on tarkedd muistaa, etta seurantaa voi tehda ilman kuuntelua, mutta
kuuntelu edellyttaa aina seurantaa. Nain ollen ndma kaksi kasitetta ovat kiinteadsti sidok-
sissa toisiinsa. (Liana 2022.)

Yrityksille on tarkeaa seurata ja analysoida verkkosivustojensa toimintoja, sill niiden l&s-
naolo internetissa liittyy usein markkinointiin ja myyntiin. Tutkimalla kayttajadataa voidaan
tunnistaa liiketoiminnan ongelmakohtia ja parantaa niitd. Verkkosivusto toimii yrityksen
digitaalisen paaoman perustana. Analysoimalla verkkosivustojen toimintaa ja liikennetta
Google Analyticsin avulla voidaan kehittdé niin sivustoa, markkinointia kuin lilketoimintaa-
kin tehokkaammin. (ISE 2024.)

Sosiaalisen median seurannalla ja kuuntelulla seka niiden hyédyntamisella yrityksen toi-
minnassa voidaan parantaa asiakaskokemusta ja kehittdé tuotevalikoimaa. Nykypdaivan
digitaalisessa maailmassa yritykset voivat saada arvokasta tietoa asiakkaiden tarpeista ja
mieltymyksista sosiaalisen median kautta. Tekemani selvitys auttoi yritystd ymmartamaan
asiakaskayttaytymisen ja markkinatrendien analysoinnin tarkeyden, minka ansiosta yritys
tulee jatkossa panostamaan erilaisiin tydkaluihin naiden hyédyntamiseksi. Tama ei aino-
astaan auta yritysta kohdentamaan markkinointiaan paremmin, vaan myds pysymaan
kilpailijoiden edella muuttuvilla markkinoilla. Pitkalla aikavalilla tama strategia voi johtaa
merkittaviin parannuksiin liiketoiminnassa ja asiakassuhteissa. Lisdksi se auttaa yritysta
pysymaan innovatiivisena ja reagoimaan nopeammin markkinamuutoksiin. Nain toimimal-

la yritys voi luoda vahvempia ja kestavampia suhteita asiakkaisiinsa.

llveskoski (2021) kertoo blogissaan, etté asiakkaiden odotuksiin voi vastata parhaiten
kuuntelemalla heidan tarpeitaan ja tunnistamalla heidan toiveensa seka reagoimalla niihin
nopeammin ja tehokkaammin kuin kilpailijat. TAma strategia lisda myyntia ja parantaa
kustannustehokkuutta. Asiakasuskollisuus vahvistuu myds, kun asiakkaat tuntevat, etta
heidan mielipiteensa otetaan huomioon. Parantuneet tuotteet ja palvelut houkuttelevat

lisdksi uusia asiakkaita, mikéa edistaa yrityksen kasvua ja menestysta. (llveskoski 2021.)
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Net Promoter Score (NPS) -mittauksessa asiakkailta kysytaan ostotapahtuman jalkeen,
kuinka todenndakoisesti he suosittelisivat yritysta ystavélleen tai kollegalleen asteikolla 0—
10. Nolla tarkoittaa, ettei suosittelisi lainkaan, ja kymmenen tarkoittaa, ettéd ehdottomasti

suosittelisi.

¢ Arvosanan 9-10 antaneet asiakkaat ovat niin sanottuja promoottereita. He ovat
erittain tyytyvaisia saamaansa palveluun ja valmiita suosittelemaan yritysta muille.

e Neutraaleiksi tai passiivisiksi luokitellaan asiakkaat, jotka antavat arvosanan 7-8.
Tavoitteena on ylittaa heidan odotuksensa, jotta heisté tulisi jatkossa aktiivisia
suosittelijoita.

e Arvosanan 0—6 antaneet kuuluvat kriittisten arvostelijoiden joukkoon. Heihin on
hyva ottaa mahdollisimman pian yhteytta ja selvittaa, mika palvelukokemuksessa
ei vastannut heidan odotuksiaan.

Pienetkin ongelmat voivat aiheuttaa usein tyytymattdmyytta, mutta ne olisivat helposti
korjattavissa, jolloin tyytyméattémat asiakkaat voidaan muuttaa neutraaleiksi tai jopa innok-
kaiksi suosittelijoiksi. (Digimys 2024.) Kuvassa 5 esitetdan NPS-asteikko arvostelijoiden,

suosittelijoiden, neutraalien ja pisteiden osalta.

ARVOSTELLJAT SUOSITTELIJAT

r 5 R (_/H

W_J

NEUTRAALIT

Kuva 5. NPS-asteikko (Digimys 2024.)

NPS-luku lasketaan vahentamalla arvostelijoiden prosenttiosuus suosittelijoiden prosent-
tiosuudesta. Tama luku voi olla valilla -100 (ei yhtédan suosittelijaa) ja 100 (ei yhtdan ar-
vostelijaa). Mita korkeampi luku, sité& paremmin olet onnistunut luomaan positiivisen asia-
kaskokemuksen. Toimialoittain tulokset voivat hieman vaihdella, mutta yleisesti ottaen
positiivinen NPS-arvo on hyva merkki. Jos NPS-arvo ylittaa 50, tulos on erinomainen. (Di-
gimys 2024.)

llveskoski (2021) toteaa, ettd onnistunut asiakaspalauteprosessi tuottaa korvaamatonta
tietoa, joka auttaa yritysta parantamaan palveluja, tuotteita ja prosesseja. Asiakkaiden
kuunteleminen osoittaa arvostusta ja ymmarrysta, ja tdmé johtaa parempaan asiakasko-
kemukseen, lojaalisuuden kasvuun ja asiakasmaarien lisdantymiseen. Lisdksi se auttaa
yritysta ymmartamaan asiakkaitaan paremmin ja pohjustaa tulevaisuuden menestysté

uusien tuotteiden ja palveluiden kehittamisessa. (Ilveskoski 2021.)
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3.7 Seurantaviikko 7

Maanantai

Aamulla tarkastan asiakaspalvelun sahkopostit ja hoidan Kiireelliset viestit. Valmistaudun
kehitystydryhman palaveriin, jossa kasitellaan edellisella viikolla aloitettua NPS-mittausta.
Valmistan yhteenvedon projektin tavoitteista ja korostan tutkimuksen tarkeytta asiakasko-
kemuksen kehittamisessa. Varaan riittavasti aikaa suunnitteluun ja keraan tarvittavat tie-

dot ja materiaalit tiivistden ne kehitystyéryhmalle. Laadin informatiivisen esityksen, joka

tuo esiin tutkimuksen hyétyja organisaatiolle.

Valmistelin sdhképostien tarkistamisen jalkeen yhteenvedon asiakastutkimuksen tavoit-
teista ja kerroin palautteiden kerayksen jatkuvan. Keskustelimme kehitystydryhmassa,
miten ja milloin tulokset analysoidaan, kuka laskee tulokset ja mihin ne kirjataan? Poh-
dimme myds, onko jatkossa tarkoitus ostaa téhéan liittyvia palveluita ja analyyseja ulkopuo-
lisilta toimijoilta. pohdimme riittavan otoskoon merkityksesta asiakaskunnan edustamises-
sa. Syvennyimme asiakaskokemuksen kehittdmiseen ja pohdimme muita vastaavia tutki-
muksia, mukaan lukien henkilostotutkimus. Paivan paéatteeksi lahetin muistion kaikille

osallistujille ja valmistauduin seuraavaan tyopaivaan.

Tiistai

Nyt kun yrityksessa on tehty uudistuksia nopealla aikataululla, haluamme selvittaa myds
tyontekijoiden nakemykset. Eilisesséa palaverissa nousi esille ajatus kyselyn tekemisesta
henkildstolle uusien jarjestelmien, tydtapojen, sisdisen viestinnan kehittdmisen ja tilojen
uudistamisen jalkeen. Vaikka tyontekijat ovat osallistuneet muutoksiin ja ilmaisseet aja-
tuksiaan, haluamme tietdd, onko ilmennyt asioita, joihin toivottaisiin muutosta tai mita voi-
taisiin vield kehittdd. Onko alun positiivinen asenne sailynyt ja ovatko kaikki uskaltaneet

kertoa nakemyksensa?

Yritysjohto haluaa kartoittaa tyoilmapiirid ja selvittdad, miten tyontekijat ovat kokeneet lyhy-
ella aikavalilla toteutettuja uudistuksia, tiedottamista ja johtamista. Paivan tehtavanani on
tehdé alustava suunnitelma henkilostétutkimukselle, joka keskittyy edella mainittuihin ty6-
oloihin. Tarkempaa tutkimusajankohtaa ei ole viela paatetty, ja nyt edetddn suunnitelman

osalta.

Tanaan jatkoin eilisesséa palaverissa esiteltyjen asioiden parissa ja keskityin henkiléstotut-
kimuksen suunnitteluun. Laadin kyselylomakkeen, joka kasittelee tydoloja, johtamista ja

tiedottamista seka uusien jarjestelmien ja tydtapojen vaikutuksia tyéhon ja yleiseen ilma-
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piiriin. Kokonaisuudessaan péaiva kului suunnitelman laatimiseen ja valmisteluun, jotta

tutkimus voidaan toteuttaa sujuvasti seuraavissa vaiheissa.

Henkildstotutkimus on yleisnimi kuvaamaan henkildston parissa toteutettuja tutkimuksia,
joilla selvitetddn muun muassa ty6ta, tydolosuhteita, esimiestydskentelyd, tiedonkulkua ja
tydkykyyn liittyvid asioita. Puhutaan myds ilmapiirikartoituksista ja tydoloselvityksistd, jotka
ovat siis osaltaan henkilostétutkimuksia. Varsinkin pienemmissa organisaatioissa, missa
henkilostémaara ei ole kovin suuri eika tietojen kasittely ja yhteenvetojen laadinta vaadi
nain ollen suurien vastausmaarien kasittelyd, se on kustannustehokas tapa saada paljon
arvokasta tietoa organisaation senhetkisesta tilasta. Henkilostotutkimus antaa kuvan hen-
kilostbn tdméanhetkisesta tyotyytyvaisyydesta ja toteutettujen muutosten ja kehittamistoi-
menpiteiden onnistumisesta. (Osterberg 2005, 22-23.)

Keskiviikko

Vastuullinen toimintakulttuuri on erittain tarked osa tietojenkasittelyd, ja sen kasittely avaa
monia né&kodkulmia. Verkkokaupassa on keskeisté asiakkaiden henkilttietojen suojaus ja
niiden turvallinen ja asianmukainen kasittely. Yritys haluaa korostaa erityisesti vastuulli-
suutta ja luotettavuutta kaikissa toimissaan. Tanaan perehdyn tarkemmin GDPR:n perus-
periaatteisiin ja tietosuojavastuisiin seka tarkastelen nykyisia kaytantdja. Lisaksi arvioin,
miten ndma vastuullisuusperiaatteet toteutuvat kaytanndssa ja miten niita voidaan vahvis-

taa.

Pidimme aamupaivalla toimitusjohtajan kanssa kahdenkeskisen palaverin, jossa keskus-
telimme yrityksen arvoista, vastuullisuudesta ja eettisista periaatteista seka siitd, miten ne
nakyvat paivittdisessa toiminnassa. Tarkastelimme palaverissa nykyisia toimintatapoja ja
identifioimme parannusalueita, jotka kirjasin ylos. Vastuullinen toiminta varmistaa, etta
tehdyt paatokset ja toimenpiteet kestavat tarkastelua. Pohdimme mydés, miten voimme
edistaa avoimuutta ja lapinakyvyytta yrityksen toiminnassa. Analysoin myos, miten nykyi-
set tietosuojakaytannot vastaavat GDPR:n vaatimuksia ja mité toimenpiteita tarvitaan

mahdollisten puutteiden korjaamiseksi.

Torstai

Keraan paivan aikana itselleni listan asiakastiedoista, missa ne sijaitsevat ja miten niita
kasitellaan. Taméa koskee kaikkia jarjestelmia, asiakirjoja ja pilvipalveluita. Arvioin myos
nykytilaa ja varmistan, onko tietosuojakaytannét ja -menettelyt ajan tasalla GDPR -

vaatimusten kanssa. Tietojenkasittelylle pitda olla laillinen peruste. Lisaksi tarkastelen,

ettd nykyiset tietosuoja- ja tietoturvakaytdnnot vastaavat parhaita mahdollisia standardeja.
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Paivan aikana kaydaan lapi myés mahdollisia parannuskohteita ja kehitysehdotuksia, jotta

voimme varmistaa yrityksen tiedonhallinnan turvallisuuden jatkossakin.

Sain kartoitettua, millaisia tietoja asiakkaista tallennetaan ja miten niita sailytetdén. Asia-
kasrekisteriin lisataan nimien ja osoitteiden liséksi muun muassa sahkopostiosoitteet, pu-
helinnumerot ja maksutiedot. Tarkeinta listan keraamisesséa oli saada yleiskuva, millaista
tietoa kasitellaan ja misséa yhteyksissa sita kaytetaan. Olin myos yhteydessa palveluntar-
joajaan tietojenkasittelysopimukseen liittyen. Sopimus oli laadittu aiemmin asianmukaises-
ti, ja sain sen uudelleen tarkastettavaksi ja tallennettavaksi yrityksen verkkolevylle. Selvi-
tyksessa oli kerrottu GDPR-vaatimusten noudattamisesta, tietosuoja- ja turvallisuuskay-
tanndista seka tietojen sailyttamisesta. Sopimus maaritteli myds molempien osapuolten

vastuut.

Perjantai

Tanaan tehtavana on auttaa asiakaspalvelussa ja laatia yrityksen tietosuojaseloste. On
erittin tarkeda, ettd yritys tiedottaa avoimesti tietosuojakysymyksista ja asiakkaiden oike-
uksista. Selosteessa kerrotaan selkedasti, mita tietoja kerataan, mihin tarkoitukseen niita
kaytetaan ja kuinka pitkaan ne sailytetdan. Tama auttaa asiakkaita ymmartamaan pa-
remmin tietojensa kasittelya ja suojausta. Liséksi annan ohjeet siitd, miten asiakas voi

tarkistaa omat tietonsa tai pyytaa niiden poistamista.

Tyo6paivani oli hyvin monipuolinen. Laadittuani yrityksen tietosuojaselosteen, varmistin sen
olevan selkeé ja vaatimusten mukainen. Toimitin dokumentin toimitusjohtajalle, joka tar-
kastaa ja hyvaksyy sen. Taman lisaksi toimin asiakaspalvelutehtévissa, vastaten asiak-
kaiden puheluihin ja ratkaisten heidan ongelmiaan. Pidin huolen siita, etta jokainen asia-
kas sai tarvitsemansa avun nopeasti ja ystavallisesti. Tama vaati hyvaa stressinhallintaa
ja kykya hallita monia tehtéavid samanaikaisesti, mutta lopputuloksena oli tyytyvaisia asi-

akkaita ja onnistunut tyopaiva.

Viikkoanalyysi

Alkuviikon aikana keskityin Net Promoter Score (NPS) -mittauksen tavoitteisiin ja merki-
tykseen yritykselle. K&ytin aikaa suunnitteluun ja varsinkin kyselyn kokonaishyétyjen arvi-
ointiin. Tutkimuksen tavoitteena on parantaa asiakaskokemusta keraadmalla ja analysoi-
malla asiakaspalautetta. Keskustelimme myds jatkosuunnitelmista, kuten mahdollisuudes-
ta hankkia tutkimuspalveluita myohemmin. Koska uudistuksia on tehty paljon lyhyessa

ajassa, budjetin tarkka huomioiminen on tarke&a. Itse toteutettu kysely on ollut tdhan
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mennessa kustannustehokas ratkaisu ja silla pyritdan parantamaan asiakaskokemusta ja

tunnistamaan kehityskohtia asiakaspalvelussa.

Asiakkaan hy6ty meidan tuotteistamme ja palveluistamme on konkreettisesti maariteltava.
On varmistettava, etta asiakas saa parhaan mahdollisen palvelun. Tama selked maarittely
auttaa myos henkilokuntaa ymmartamaan, mité tavoittelemme jokaisen asiakkaan kohdal-
la. Pelkén asiakaskokemuksen parantamiseen ei voi tahdata ilman selkeda ymmarrysta
siitd, mita se kaytannossa tarkoittaa. Viestin tulee olla selkea seka asiakkaille etta henki-
I6kunnalle. Asiakaskokemuksen mittaaminen onnistuu vain, jos se konkretisoituu kaytéan-

ndssa asiakkaalle tuotteidemme ja palvelujemme kautta. (Filenius 2015, 153.)

Yrityksille, jotka pyrkivéat kasvamaan ja kehittymaan, NPS on erityisen tarke& mittari. Se
tarjoaa arvokasta tietoa asiakkaiden kokemuksista yrityksen palveluista, tuotteista ja asia-
kaspalvelusta. Lisaksi se paljastaa asiakkaiden tyytyvaisyyden tason ja yrityksen mai-
neen. NPS tarjoaa yrityksille erinomaisen mahdollisuuden kehittaa toimintaansa. On kui-
tenkin tarkeaa, etta yritys on valmis kdymaan avointa keskustelua asiakkaidensa kanssa
ja tekemaan tarvittavat muutokset heidan hyvakseen. Tutkimusten mukaan 82 % ihmisista
tarkastelee muiden arvioita tuotteesta tai palvelusta ennen ostopaatoksen tekemista, ja 93
% kertoo, etta tuotteen tai palvelun saama arvio vaikuttaa heidan paatékseensa. (Sales

Communications 2019.)

Asiakaskokemus on aina henkildkohtainen ja sidottu tiettyyn hetkeen, joten sen tarkka
mittaaminen on kaytanndssa mahdotonta. Yritysten on kuitenkin arvioitava, kuinka hyvaa
asiakaskokemusta ne tarjoavat ja tunnistettava, missa osa-alueissa ne voivat parantaa

toimintaansa. (Filenius 2015, 92.)

Uskolliset ja tyytyvaiset asiakkaat suosittelevat yritysta usein muille ja sietavat myos vir-
heita. NPS:n parantamiseen tahta&vien strategioiden kehittdminen ja hyédyntadminen on
avain yrityksen potentiaalin taysimaaraiseen hyddyntamiseen. Téllaisia strategioita ovat
esimerkiksi saanndlliset asiakaspalautekyselyt ja tyytymattémien asiakkaiden ongelmien

nopea ja tehokas ratkominen. (Strongest Group 2024.)

Yhtena tavoitteena oli selvittéda, onko tyontekijdille tullut mieleen asioita, joita voisi yha

kehittda tai muuttaa. Tahtotilana oli kartoittaa tydilmapiirid, tiedottamista ja johtamista se-
k& selvittaa tyontekijoiden mielipiteitd. Vaikka kyselya ei viela toteutettu, se valmisteltiin ja
toteutus tapahtuu l&hiviikkoina, kun tyontekijdkokemuksia on kertynyt lisaa. Pyrimme var-

mistamaan, etta tyontekijat ovat tyytyvaisia muutoksiin.
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Eero Hosiaisluoman (2020) mukaan kokonaisvaltainen liiketoiminnan kehittaminen vaatii
huomion kiinnittamista niin liiketoimintaan, IT:hen kuin ihmisiin. Organisaation operatiivi-
sen toiminnan kehittdminen edellyttda ymmarrysta seka asiakkaiden etté organisaation
omasta toiminnasta. Tama tarkoittaa tarkastelua laajasta nakékulmasta, ottaen huomioon
kaikki edella mainitut tekijat. Liiketoiminta ja IT tarjoavat mekaanisen nakemyksen organi-
saatiosta, kun taas ihmiskeskeinen tarkastelu taydentaa tata nakokulmaa.

Mekaaninen nakokulma keskittyy organisaation toiminnan selittamiseen, kun taas ihmis-
keskeinen lahestymistapa pyrkii ymmartamaan sen toimintaa. Nama kaksi nakékulmaa
yhdessa luovat parhaan mahdollisen tuloksen.

Kokonaisarkkitehtuuri k&sittelee organisaation toimintaa ja rakennetta tarkan kuvauskielen
ja viitekehyksen avulla. Tama l&ahestymistapa tarjoaa systemaattisen menetelman liike-
toiminnan kehittamiseksi, rippumatta siita, keskitytaanko asiakkaisiin vai sisaisiin resurs-
seihin. (Hosiaisluoma 2020.)

Liiketoiminta

Ihmiset

IT

Kuva 6. Venn-diagrammi, jossa kokonaisvaltainen kehittdminen huomioi kaikki. (Hosiais-
luoma 2024.)

Kuvassa 6 havainnollistetaan, kuinka kokonaisvaltainen liiketoiminnan kehittdminen edel-
lyttd& liilketoiminnan, IT:n ja ihmisten huomioimista. Venn-diagrammi siis esittaa, miten
nama kolme elementtia yhdistyvat ja luovat toimivan kokonaisuuden, jossa jokaisen osa-
alueen yhteisvaikutus on tarke&a. Tarkoituksena on korostaa, etté paras lopputulos saa-
vutetaan, kun liiketoiminnan, IT:n ja ihmisten ndkdkulmat integroidaan ja niité tarkastel-

laan yhdessa.
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Filenius (2015) korostaa, etta pelkkien juhlapuheiden sijaan asiakaskokemus tulisi integ-
roida osaksi yrityksen liiketoimintastrategiaa. Tama takaa, ettéa laadukas asiakaskokemus
voidaan tuottaa johdonmukaisesti ja kehittaa sitéa jatkuvasti. (Filenius 2015, 133.) Merkit-
tava haaste on saada yrityksen johto kiinnittamaan tahan riittavasti huomiota. Kun johto

sitoutuu asiaan, kaytannon toteutuksessa on mahdollista onnistua. (Filenius 2015, 134.)

Yrityksen johtamisessa on tarkeaa pitaa asiakkaiden kokema hyoty selkeéanéa tavoitteena.
Kun asiakkaillamme on yha enemman vaihtoehtoja ja heidan aikansa on rajallista, jokai-
sen asiakaskohtaamisen merkitys korostuu. On syyta miettid, miksi asiakaspalvelijat ja
myyjat ovat monessa yrityksessé arvoasteikossa ja palkkauksessa alimmalla tasolla?
Miksi heita ei arvosteta ja miksi heihin ei investoida tarpeeksi? Myyntitiskilla tyoskenteleva
henkil® vaikuttaa paivittain asiakkaan ostokokemukseen paljon enemmaén kuin kukaan
toimistossa tyoskenteleva. (Filenius 2015, 151.)

Digitaalisten palveluiden kehityksessa IT-asiantuntijat ovat keskeisessa roolissa. Heidan
tehtavanaan on toteuttaa maaritellyt toiminnallisuudet digitaalisiin kanaviin, mika vaatii
teknista erityisosaamista ja jarjestelmallista tydoskentelya. Kuitenkaan he eivét voi unohtaa
palveluiden kehittdmisen kontekstia. Vaikka maarittelyt olisivat yksityiskohtaisia, niita on
tarpeen kyseenalaistaa, jos ne johtavat huonoon kayttajakokemukseen. Inhimillista on,
ettd jopa huolellisessa suunnittelussa voi jadda huomaamatta tarkeita yksityiskohtia. Asia-
kaskokemuksen vastuu kuuluu myds IT:lle. Palvelun laatu muodostuu organisaation eri
osastojen yhteistydstd, ja kaikilla on vastuu tehda parhaansa, jotta asiakkaalle annettu
lupaus tayttyy. Taméa péatee yhta lailla sekd myyntitiskilla etta digitaalisten palvelujen tar-

joamisessa. Lopulta asiakaskokemus ratkaisee onnistumisen. (Filenius 2015, 151-152.)

Viikon aikana nostettiin esille my6s yrityksen arvoja ja eettista toimintakulttuuria. Keskeisia
asioita olivat tietosuoja seka tietojen turvallinen ja asianmukainen kasittely. Yritys painot-
taa vastuullisuutta ja luotettavuutta. Perehdyin GDPR-lainsdadantton ja selvitin, miten
vastuut jakautuvat yrityksen ja palveluntarjoajien kesken. Tavoitteena on varmistaa, etta
tietosuojakaytannot ovat ajan tasalla ja vastaavat vaatimuksia. N&in varmistamme, etta

asiakkaiden ja tyontekijoiden tiedot kasitellaan turvallisesti ja luotettavasti.

Yrityksen etiikka perustuu kasitykseen oikeasta ja vaarasta. Eettinen yritys toimii tavalla,
joka edistaa yhteiskunnan hyvinvointia ja noudattaa lakeja, saantéja seka omia arvojaan
ja periaatteitaan. (Code of Conduct Company 2018.) Yritysetiikassa luottamus ja avoi-
muus ovat olennaisia asiakassuhteissa. Eettisesti toimivan yrityksen vastuulla on suojata
asiakkaidensa tietoja ja varmistaa tietojenkasittelyn I&pinakyvyys. Tama edellyttaa henki-

|0stolta tietoisuutta ja ymmarrysta tietosuoja-asioista sekd GDPR:n noudattamisesta.
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Jos yritys, eli rekisterinpitdja, ei ole tietoinen velvollisuuksistaan henkiltietojen kasittelys-
s4, voi syntya ongelmia. Siksi sopimukset palveluntarjoajien kanssa on laadittava ja do-
kumentoitava huolellisesti, jotta osapuolten roolit ovat selvat. Sopimus tunnetaan nimella
tietojenkasittelysopimus, eli DPA. Palveluntarjoaja toimii henkil6tietojen kasittelijana ja
noudattaa rekisterinpitajan ohjeita seka tietosuojasddnnoksia. Lopullinen vastuu tietojen

kasittelysta ja suojaamisesta sailyy kuitenkin rekisterinpitajalla.

3.8 Seurantaviikko 8

Maanantai

Taman paivan teemana on koostaa yrityksen lilkketoimintatavoitteita yhdessa kehitysty6-
ryhman kanssa. Tavoitteena on maarittaa selkeat ja mitattavissa olevat tavoitteet lyhyelle
ja pitkalle aikavalille. Nama tavoitteet auttavat seuraamaan edistymistéd ja varmistamaan,
ettd yritys pysyy oikealla polulla kohti paadmaaridan. Tavoitteiden laatimiseen ja keskuste-
luun on varattu aikaa koko paiva. Tulevan viikon suunnitelma valmistuu kohdaltani samal-
la, koska keskityn esille nostettaviin asioihin koko viikon ajan. Liséksi pyrimme varmista-
maan, etta kaikki esitetyt kehitysehdotukset ovat linjassa yrityksen strategisten tavoittei-
den kanssa ja etta ne voidaan toteuttaa kaytannossa.

Kavimme lapi yrityksen nykyisen lilkketoimintasuunnitelman ja tunnistimme keskeiset kehi-
tyskohteet. Tiimien yhteistyd ja jo saatu palaute olivat keskustelun aiheina, seka konkreet-
tisten, realistisesti saavutettavissa olevien tavoitteiden méaarittely. Analysoimme tyopro-
sesseja ja kerdsimme ideoita parannuksista, vaikka lyhyessa periodissa on jo tehty paljon.
Keskustelimme myos viestintdkanavan muutoksista ja niiden toimivuudesta. Pidimme tér-
keéna asiakaspalvelun parantamista edelleen lyhentamalla yhteydenottojen vasteaikaa.

Tassa yhteydessa esille nousi esimerkiksi chatbotin kayttodnotto lahitulevaisuudessa.

Tiistai

Ensimmaiseksi kayn lapi nykyiset myynti- ja ostoprosessit, yrittden tunnistaa kehityskoh-
teita ja tarkistan nykyiset sopimukset toimittajien kanssa. Tutkin myds mahdollisuuksia
parantaa kustannustehokkuutta ja toimitusaikoja, seka analysoin tilausten kasittelyn suju-
vuutta. Lopuksi suunnittelen, miten ostotapahtumista voisi tehdé sujuvampia. Esimerkiksi
automatisointi voisi helpottaa tilausten seurantaa ja varaston hallintaa, mika vahentaa

taas manuaalisen tyon tarvetta ja mahdollisia virheita.

Myyntiprosessissa keskityin asiakkaan ensimmaisesta tiedustelusta aina kaupan paatta-

miseen asti. Ostoprosessissa tarkastelin tarpeen tunnistamista, vaihtoehtojen vertailua ja
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hankintapaatoksen tekoa. Liséaksi kavin lapi voimassa olevia sopimuksia tavarantoimittaji-
en kanssa, kuten hinnoittelua, toimitusaikoja ja yleista palvelutasoa. Esimerkiksi, kun tuot-
teita tilataan myyntiin verkkokauppaan, arvioin erityisesti toimittajien kykya noudattaa so-
vittuja aikatauluja ja yllapitdd korkeaa laatua. Tarkasteltavaksi jai myds mahdollisuus neu-
votella parempia hintoja, joilla voidaan varmistaa kustannustehokkaampi toiminta. Tilaus-
ten seuranta ja tarkastus paatettiin antaa varaston henkilokunnan tehtavaksi ja he tarvit-

taessa kommunikoivat muiden kanssa, mikali prosessissa on ongelmia.

Aamun ja edellisen illan aikana tulleet tilaukset tulostettiin l&ahetyslistoina ja pyrittiin pak-
kaamaan seka lahettamaan saman paivan aikana. Huomasin, etté tilausten kasittely oli
yleensa sujuvaa, mutta joskus kiiretilanteet aiheuttivat viiveita. Ehdotin myds uusia toi-
menpiteitd, jossa kiiretilanteisiin olisi selkea roolijako ja kommunikaatiosuunnitelma, mik&a

nopeuttaisi toimintaa tarvittaessa.

Keskiviikko

Aloitan paivan arvioimalla nykyisia asiakaspalveluprosesseja ja tunnistamalla parannus-
kohteita, erityisesti sen osalta, miten asiakaspalveluhenkildsto voisi hyodyntaa tulevaa
asiakaspalautetta. Samalla kartoitan henkiléstdn koulutustarpeita. Keskityn myos asiakas-
kokemuksen parantamiseen arvioimalla teknisten laitteiden myyntiprosessia ja kehittamal-

|& keinoja helpottaa ostosten tekemista.

Tarkastelin asiakaspalveluprosesseja kaymalla lapi jarjestelmaan tallennettuja tietoja,
kuten yhteydenottojen kasittelyaikoja ja ratkaisuun kuluvaa aikaa. Analysoin néita tietoja
etsien kohtia, joissa viiveet olivat suurimmat. Huomasin esimerkiksi, etta teknisten kysy-
mysten kasittely kesti keskimaarin kauemmin kuin muiden kysymysten, koska asiakaspal-
velijoilla ei ollut riittavasti tietoa tuotteista. Taman perusteella ehdotin lisdkoulutusta asia-
kaspalveluhenkilostélle tuotteiden teknisista ominaisuuksista. Keskityin erityisesti vasta-
usaikojen nopeuttamiseen ja asiakaspalvelijoiden valtuuksiin, jotta ongelmat ratkaistaan

ensimmaiselld yhteydenotolla.

Suunnittelin myds, miten asiakaspalveluhenkiltstd voisi hyddyntaa tulevaa asiakaspa-
lautetta, kun riittdva maara tietoa on kerétty aiemmin aloitetusta NPS-mittauksesta. Pa-
lautteet jaotellaan eri kategorioihin, kuten palvelun nopeus, tuotteiden laatu ja asiakaspal-
velun ystavallisyys. Analysointiin kaytettaisiin Excelia, mik& auttaa tunnistamaan toistuvia
teemoja ja trendeja. Naiden analyysien perusteella laadittaisiin raportteja ja esitetdéan
konkreettisia parannusehdotuksia. Lisdksi suunnittelin s&d&nndllisia tilaisuuksia, joissa kéa-

siteltaisiin asiakaspalautetta ja jaettaisiin parhaat kaytannoét palvelun kehittdmiseksi. Tata
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palautetta voitaisiin kayttda tunnistamaan toistuvia ongelmia ja kehityskohtia, joiden pe-

rusteella luodaan parannusehdotuksia asiakaspalveluprosesseihin.

Torstai

Paivan haasteena on perehtya ostotoimintoihin toimitusketjun hallinnan nakékulmasta.
Aloitan analysoimalla nykyisia prosesseja ja etsin mahdollisuuksia parantaa kustannuste-
hokkuutta seka toimitusaikoja. Keskityn hukan vahentamiseen prosesseissa, kuten yliva-
rastoinnin minimointiin, tavoitteena optimoida toimitusketjun toimintaa. Tutustun myds
palvelumuotoiluun ja arvioin sen mahdollisuuksia asiakaskokemuksen parantamiseksi.
Pohdin, kuinka palvelumuotoilua voitaisiin soveltaa kaytanndssa, esimerkiksi asiakaspol-
kujen uudelleen suunnittelussa ja asiakaspalautteen hyddyntadmisessa, jotta voimme ke-
hittd& asiakaskokemusta entista paremmaksi.

Ostotoimintojen prosessien tarkastelussa ilmeni tehostamisen tarvetta. Varastonhallin-
nassa havaittiin ongelmia ylivarastoinnin kanssa. Tama kavi ilmi, kun tarkasteltiin varas-
tonkiertonopeutta ja huomattiin, etté useita tuotteita makasi varastossa pidempéaéan kuin
mit& niiden myyntisykli edellytti. Esimerkiksi eras tuote oli ollut varastossa peréti yli seit-
seman kuukautta ilman merkittavaa liiketta. TAma aiheutti ylimaaraisia varastointikustan-
nuksia ja tilanpuutetta. Tutkin tilaushistoriaa ja reaaliaikaisia kysyntatrendeja, minka poh-
jalta kehitettiin uusi tilausrytmi. Uudessa rytmissa tilaukset perustuvat tarkemmin ennus-
tettuun kysyntaan ja reaaliaikaisiin myyntitietoihin, mik& vahentaa ylivarastoinnin riskia ja
varmistaa silti, ettd varastossa on aina riittavasti, mutta ei liikaa tuotteita. Ensimmainen
askel oli siis kerata tietoa siita, miten tuotteet liikkuvat varastosta asiakkaille. Huomasin,

etta tiettyja tuotteita tilattiin sdénndollisesti, kun taas toisten kysynta vaihteli huomattavasti.

Palvelumuotoilun avulla voidaan kartoittaa ja parantaa asiakaskokemusta kokonaisvaltai-
sesti, mukaan lukien verkkokaupan toiminnallisuus ja kayttoliittymé&. Keskidossa on aina
asiakas ja hanen tarpeensa. Palautetta oli tullut verkkosivujen kaytettavyydesta ja siind
havaittiinkin ongelmia muun muassa navigoinnissa. Myds tuotekategoriat olivat epéaselvia.
Sivujen osalta paatettiin sdannollisesta yllapidosta ja etta lisataan sinne yksityiskohtai-
sempia tuotetietoja ja kuvia. Yhden tuoteryhmén kohdalla lisattiin tarkemmat tuotemitat ja
kayttéohjeet, jotka aiemmin puuttuivat. Navigoinnin parantamiseksi sivuston rakennetta
yksinkertaistettiin. Kategorioiden maaraa paatettiin vahentaa ja muuttaa nimet intuitiivi-
semmiksi, jotta asiakkaat loytaisivat haluamansa tuotteet helpommin. Lisaksi verkkosivuiil-

le lis&ttiin selke& hakutoiminto, joka auttaa asiakkaita I6ytamaan tietyn tuotteen nopeasti.
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Perjantai

Tarkastelujakson viimeisen paivan aikana keskitymme tulevaisuuden suunnitelmiin yh-
dessa kehitystiimin kanssa ja arvioimme menneiden viikkojen saavutuksia. Jarjestamme
uuden ideointi-istunnon kehitystydryhman kanssa péaivan aikana. Suunnittelemme seuraa-
via askelia tulevien jarjestelmien kayttéénotoissa, joita ovat tiketdintijarjestelma ja chatbot.
Niihin maaritellaan aluksi ensisijaiset toiminnot ja toteutustavat. lltapaivalla jarjestetaan
keskustelutilaisuus koko henkilékunnalle, jossa pohdimme muun muassa kulttuurimuutok-

sia ja henkiloston kehitysta.

Tanaan aloitimme kehitystiimin aamukokouksella, jossa k&sittelimme ensin viimeisten
kahdeksan viikon aikana tehtyjen muutosten vaikutuksia. Keskustelimme esimerkiksi uu-
sien jarjestelmien kayttdonotosta ja arvioimme, miten ndma muutokset ovat parantaneet
prosesseja seka tyon tehokkuutta. Aamupdaivan kokouksessa pohdimme myds tulevia
haasteita ja mahdollisuuksia. Kavimme lapi kehitysprojektin aikana esille nousseita ideoita
ja selvitimme, mitka niist ovat toteuttamiskelpoisia. Suunnittelimme, miten voimme jatkaa
kehitystyota ja parantaa yrityksen siséisia toimintoja entisestéaén. Keskustelimme chatbo-
tin ja tiketdintiijarjestelméan kayttéonotosta asiakaspalvelussa ja maarittelimme kyseisen
jarjestelméan ensisijaiset toiminnot. Laadimme my6s alustavan aikataulun jarjestelméan
kayttéonotolle. Tekoalyn hyddyntaminen tulevaisuudessa yrityksen toiminnassa oli myos
aihe, joka heratti keskustelua. Pohdimme, mita lisdarvoa se voisi tuoda asiakaspalveluun
ja myynnin ennusteisiin. Tavoitteena on l6ytaa jatkossa konkreettisia tapoja, jolla voidaan

parantaa toiminnan tehokkuutta edelleen.

lltapaivan keskustelussa koko henkilokunnan kanssa painottui tiimitydon merkitys. Tavoit-
teena on pitdd matala organisaatiorakenne ja edistad avointa yhteisty6ta ilma turhaa by-
rokratiaa ja hierakiaa. Tama paiva tarjosi mahdollisuuden reflektoida menneita viikkoja ja
suunnata katseet tulevaisuuteen ja varmistaa yrityksen valmiudet kohdata uudet haasteet

seka hyoddyntaa uusia mahdollisuuksia.

Viikkoanalyysi

Viikon painopisteita olivat muun muassa liiketoimintatavoitteiden maarittely, myynti- ja
ostoprosessien arviointi seka asiakaspalvelun ja -kokemuksen kehittdminen. Kéavimme
kehitystydryhman kanssa lapi nykyista liketoimintasuunnitelmaa ja tunnistimme siita kes-
keisia kehityskohteita. Loimme yhdessa selkeét tavoitteet seka pitkalle etta lyhyelle aika-
valille. TAma& auttaa yritystd seuraamaan kehitysta ja varmistamaan, etta toiminta on

suunnitelman mukaista.
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Liiketoimintatavoitteiden koostaminen on keskeinen osa yrityksen strategista suunnittelua,
silla selkeat ja realistiset tavoitteet ohjaavat yrityksen toimintaa ja auttavat keskittyma&an
olennaiseen. Hyvin méaritellyt padmaarat tarjoavat selkean suunnan ja mahdollistavat
resurssien tehokkaan kayton, seka parantavat suorituskykya ja samalla edistavat yhteis-
henkeé. Oikein koottujen strategisten tavoitteiden avulla yritys voi saavuttaa pitkdaikaisen

menestyksen ja sailyttaa kilpailukykynsa markkinoilla.

Asiakkuuden kehittdmisen tavoitteena on luonnollisesti yrityksen arvon kasvattaminen ja
paremman tuloksen tekeminen. Tama paamaara unohtuu helposti, kun keskitytaan pel-
kastdan asiakkuuden arvon parantamiseen. On tarkeaa huomioida, etta yrityksen tulok-
seen vaikuttavat monet muutkin tekijat. Kannattavat asiakkaat ovat edellytys kannattavalle
liketoiminnalle. (Lehtinen 2004, 229.)

Lyhyen aikavalin tavoitteita ovat asiakaspalvelun parantaminen, palautteiden hyddyntami-
nen ja myynnin kasvattaminen. Pitkén aikavalin tavoitteita ovat taas esimerkiksi yleinen
asiakastyytyvaisyyden lisaédminen, kustannustehokkuus ja uusien teknologioiden kéayt-
téonotto. Lean-menetelmét auttavat tunnistamaan ja poistamaan hukkaa seka tehosta-
maan toimintaa ja tuottavuutta. Pienetkin yritykset voivat hyédyntaa Lean-ajattelua opti-
moidakseen esimerkiksi varastonhallintaa, toimitusketjuja ja parantaakseen asiakaspal-

veluprosesseja.

Yrityksen pitkan aikavalin suunnittelussa johdon tulee hahmottaa, millainen yritys halutaan
olevan tulevaisuudessa ja mihin suuntaan sita pyritdan kehittamaan. Visio maarittelee
yrityksen tulevaisuuden tavoitteen. liman selkeaa visiota yrityksen johtaminen muuttuu
paamaarattomaksi paiva kerrallaan etenemiseksi. Vision tulee olla kunnianhimoinen mutta
realistinen. Vaikka visio ei valttamatta sisalla merkittavia kasvutavoitteita, jokaisella yrityk-

sella tulee olla selkea paamaara, jota kohti se pyrkii. (Yritystoiminta 2024.)

Kuvassa 7 esitetddn, kuinka yrityksen eri osa-alueiden tavoitteet voidaan asettaa hierark-
kiseen jarjestykseen, mika luo tavoitteiden valille syy-seuraussuhteen. Hierarkian alempi-
en tasojen tavoitteiden saavuttaminen tukee seuraavan tason tavoitteiden toteutumista.
(Yritystoiminta 2024.)
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Taloudelliset tavoitteet

[

Asiakkaisiin liittyvat tavoitteet

Yrityksen sisdisen toiminnan tavoitteet

Henkilostotavoitteet

Kuva 7. Tavoitteiden hierarkinen jarjestys yrityksessa. (Yritystoiminta 2024.)

Tavoitteet toimivat valietappeina kohti visiota. Ne ovat tarkeitd, koska yrityksen toiminnas-
ta tulee automaattisesti tehokkaampaa, kun eri osa-alueille asetetaan selkeat tavoitteet.
Jos yritys asettaa tavoitteekseen esimerkiksi erinomaisen asiakaspalvelun ja tama tavoite
on kirkkaasti kaikkien tyontekijoiden mielessé, palvelun laatu todennakdgisesti paranee
verrattuna tilanteeseen, jossa tavoitetta ei ole asetettu. (Yritystoiminta 2024.)

Muutos vakiintuu parhaiten oppimisen kautta. Uusien asioiden ja ndkékulmien oppiminen
on tehokkainta, kun johtajat ja esimiehet osallistuvat aktiivisesti toimintaan arvioimalla,
pohtimalla, muuttamalla ja kehittamalla asioita yhdessa johtamansa henkiloston kanssa.
(Tarkkonen 2012, 102.)

Uusien digitaalisten palvelujen suunnittelu ja toteutus vaativat ynd enemman monitieteel-
lista ja monialaista yhteisty6ta, jossa humanistiset tieteet kohtaavat teknologisen ja liike-
toiminnallisen osaamisen. Aidosti toimivan lopputuloksen saavuttamiseksi on tarkeaa, etta
digitaalisten palvelujen suunnittelu tapahtuu vuorovaikutuksessa palvelujen kayttajien

kanssa seka eri alojen asiantuntijoiden tiiviind yhteistyonda. (Lilfander 2024.)

Menestyékseen kovassa kilpailussa palveluntarjoajien on tunnettava asiakkaansa syvalli-
sesti ja kehitettava palveluitaan heidan tarpeidensa mukaan. Pk-yritykset hyotyvét palve-
lumuotoilusta monin tavoin. Se mahdollistaa vahvojen ja pitkakestoisten asiakassuhteiden
rakentamisen: syvallinen asiakasymmarrys johtaa oikeiden palvelujen tarjoamiseen, mika
parantaa asiakastyytyvaisyytta. Tyytyvaiset asiakkaat suosittelevat yritysta muille, mika
houkuttelee uusia asiakkaita. Palvelumuotoilun avulla pk-yritykset voivat myoés I6ytaa uu-
sia liiketoiminta- ja palvelumahdollisuuksia seka erottua kilpailijoista ainutlaatuisilla ja

asiakaslahtoisilla palveluillaan. (Balentor 2024.)
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Viikon aikana syvensin ymmarrystani liiketoiminnan eri osa-alueista, erityisesti myynnista
ja asiakaspalvelusta. Kehitimme prosesseja yhdessa kehitystyéryhman kanssa ja tunnis-
timme kehityskohtia, mika auttoi ymmartamaan enemman tiimitydén merkitysta, seka aloi-
timme toimenpiteiden suunnittelun. Erityisesti haasteet, kuten Kiiretilanteiden hallinta vaa-
tivat luovuutta ja systemaattista lahestymistapaa ongelmanratkaisussa. Yhteistyo ja ide-
ointi tiimin kanssa edistivat omia taitojani ja avasivat uusia nakdkulmia toimintojen paran-
tamiseen. Asiakaspalvelun kehittdminen ja toimitusketjun optimointi ovat tarkeitéa asioita,
joihin yritys panostaa jatkossa enemman. jatkamme myos henkildston koulutusta ja var-

mistamme, etta yritys on valmis kohtaamaan tulevat haasteet entista paremmin.

Kaiken kaikkiaan viikko oli tuottelias ja antoi arvokkaita kokemuksia liiketoiminnan eri osa-
alueilta. Osaamisen kehittyminen tukee organisaation tavoitteiden saavuttamista ja paran-
taa kykyani johtaa projekteja tulevaisuudessa. Tarkoituksena on edelleen jatkaa kehitys-
tyota ja loytad kaytannon ratkaisuja liketoiminnan kehittdmiseksi.
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4 Pohdinta ja paatelmat

Paivakirjamuotoisen opinnaytetyon kirjoittaminen on antanut mahdollisuuden tarkastella
tyotani, siind tapahtuneita muutoksia ja kehityssuuntia jarjestelmallisesti seka kattavasti.
Samalla se on pakottanut minut tarkastelemaan yrityksen prosesseja syvallisemmin. Olen
oppinut, kuinka tarkeassa osassa selked kommunikointi ja johdonmukaiset suunnitelmat
ovat projektien hallinnassa, ja miten ottaa henkiloston palautteet huomioon. Liséksi olen
oppinut tiedottamaan muutoksista ja varmistamaan, ettéa kaikki tyontekijat ovat tietoisia

tulevista uudistuksista.

Alkuperainen tavoitteeni oli ottaa kayttéon uusia tietoteknisia jarjestelmia, kehittad verkko-
kaupan siséisia toimintoja ja parantaa nain seka asiakaskokemusta etta henkildstén tyds-
kentelyolosuhteita. Viikkojen aikana kasittelin laajasti erilaisia kehityskohteita ja opettelin
uusia asioita, mika avasi silmani ja teki oppimisprosessista hauskan ja motivoivan. Nopea
kasvuvauhti oli aiheuttanut ongelmia eri toiminnoissa, ja sen vuoksi oli valttamattnta ke-

hittdd suunnitelmallisuutta ja parantaa palvelun laatua.

Ensimmaisten paivien aikana yhtena tehtavanani oli kasitella asiakaspalveluun tulleita
palvelupyyntja ja suorittaa samalla uusien laitteiden asennuksia ja kdyttdonottoja. Tama
kokemus kehitti kykyani priorisoida tehtavia ja toimia tehokkaasti kiireen ja kasvavan ty6-
maaran keskella. Alun perehdytys auttoi merkittavasti tydssani, kun opin hallitsemaan
teknisi& ongelmia ja ndkemaan kaytannon kehityskohteita, seka auttamaan asiakkaita ja

henkildkuntaa tarvitsemallaan tavalla.

Olen kehittynyt erilaisissa teknisissa taidoissa ja jarjestelmien hallinnassa. Kehitykseni
kannalta merkittvassa roolissa oli pilvipalvelujen ja SaaS-ratkaisujen hyédyntadminen,
erityisesti M365:n ja migraatioiden osalta. Tama lisasi osaamistani resurssien optimoin-
nissa ja tiedonhallinnan parantamisessa, mika puolestaan vahentaa yllapidon kustannuk-
sia. Pilvipohjaisten ratkaisujen kayttdonotto mahdollisti joustavammat tyéprosessit ja pa-
ransi yhteistoimintaa tiimien kesken. Liséksi kiinnitin huomiota vahvasti tietosuojaan var-
mistaakseni, etta tietojen kasittely ja suojaustoimenpiteet vastaavat nykyaikaisia vaati-
muksia. Nain paransin yrityksen kykyéa suojautua mahdollisilta uhkilta seka varmistin tie-

tosuojan ja tietoturvan korkean tason.

Henkiloston osallistaminen jarjestelmien ja sovellusten kayttdonotossa lisasi sitoutumista
ja omistajuuden tunnetta. Tdma paransi myos kayttajakokemusta ja vahensi muutosvasta-
rintaa. Tiimihengen ja yhteisty6n vahvistuminen auttaa yritysté jatkossa hallitsemaan

mahdollisia ongelmatilanteita ja parantamaan ty6ilmapiiria.
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Jakson aikana syvensin kasitystéani liiketoiminnan eri osa-alueista, kuten teknisesta myyn-
nista ja asiakaspalvelusta. Liiketoiminnan ndkékulmien ymmartaminen on olennainen osa
myds tietoteknisten ratkaisujen kehittdmista. Kehitimme prosesseja yhdessa kehitystyo-
ryhman kanssa ja tunnistimme kehityskohtia, mika auttoi tiimitydn merkityksen ymmarta-

misessa.

Ergonomian ja tydsuojelun nakoékulmat nousivat myoés esiin tydssani. Tyodterveyshuollon
tapaamiset auttoivat kiinnittamaan huomiota tydsuojeluun, mika parantaa yleista tydhyvin-
vointia ja vahentaa riskeja. Tama tietoisuus lisési tyontekijéiden yleista jaksamista ja hy-
vinvointia. Prosessien ja yhteistydn kehittdminen paransivat tydilmapiirid, timitydskentelya
ja edisti parempaa kommunikaatiota tyOpaikalla. TAmé& auttoi meita esimerkiksi reagoi-

maan nopeasti esiin nousseisiin haasteisiin.

Tyon tarkastelu toi esille myos uusia tapoja kehittaa asiakaskokemusta jarjestelmallisen
palauteanalyysin ja palautteen hyodyntamisen avulla. Kehittdmalla teknisia ratkaisuja ja
yhdistamalla liiketoiminnan tavoitteita, yritys pystyy vastaamaan markkinoiden vaatimuk-
siin tehokkaammin. Tama syventynyt ymmartaminen mahdollistaa entistd paremmat pal-

velut asiakkaille ja edistaa yrityksen menestymista pitkalla aikavalilla.

Net Promoter Score (NPS) -mittausten kayttéonotto oli tarkeé oppimiskokemus. Sen avul-
la pystytddn jatkossa analysoimaan asiakaspalautetta systemaattisemmin, kehittamaan
palveluita saatujen tulosten perusteella ja mahdollistaa asiakaslahtbisempi kehittaminen.
Liiketoimintatavoitteiden maarittely ja strateginen suunnittelu toimivat keskeisina kehitys-

alueina, jotka tukivat yrityksen toimintaa ja auttoivat keskittymaan olennaiseen.

4G- ja 5G-teknologioiden hytdyntaminen asiakaspalvelussa ja konsultoinnissa oli keskei-
nen osa kehittymistani. Tiedon jakaminen auttoi asiakaspalvelua ja paransi suoraan asia-
kaskokemusta. Lisaksi sosiaalisen median seuranta ja sen integroimisen tarve lilketoimin-
taprosesseihin on tiedostettu, silla sen kautta nahdaén potentiaalista hyotya yrityksen
asiakaskayttaytymisen ja markkinatrendien ymmartamisessa. Tama tieto auttaa yritysta
tunnistamaan jatkossa uusia myyntiartikkeleita ja kehittaméaéan tuotevalikoimaa asiakkai-

den tarpeiden mukaisesti.

Tietoturvan osalta paransin kaytantoja ja varmistin tietojen asianmukaisen kasittelyn. Nai-
den toimenpiteiden myo6ta yrityksesta tuli entista luotettavampi ja turvallisempi toimija.
Lisaksi tietosuojakaytantdjen kehittdminen, GDPR-velvollisuuksien noudattaminen ja hen-

kildstén kouluttaminen tukevat vastuullisuusperiaatteitamme.
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Asiakaskokemuksen jatkuvaa kehittamista voidaan edelleen edistaa hyédyntamalla asia-
kaskayttaytymisen mittausten tuloksia seka kerattya palautetta. Pilvipalveluiden ja digitaa-
listen tytkalujen laajempi hyddyntaminen on keskeinen kehityssuunta, joka tarjoaa yrityk-

selle joustavuutta ja kustannustehokkuutta.

Resurssien kaytdn optimoinnin ansiosta yritys on onnistunut tehostamaan asiakaspalve-
lua ja parantamaan sen laatua. Kehityskohteiden tunnistaminen ja ratkaiseminen on mah-
dollistanut realististen ja selkeiden tavoitteiden asettamisen. Nama tavoitteet tukevat stra-
tegista kehitysta ja yrityksen pitkan aikavalin kasvua, mik& parantaa kilpailukykya ja me-
nestysta.

Ty6tapojen ja tydympariston kokonaisvaltainen kehittaminen proaktiivisesti on motivoinut
henkilost6a ja lisda heidan sitoutumistaan yrityksen tavoitteisiin. T&méa puolestaan luo
positiivista kierrettd, jossa paremmat tyéolosuhteet ja selkea suunnittelu johtavat korke-
ampaan tuottavuuteen ja asiakastyytyvaisyyteen.

Paivakirjamuotoisen opinnaytetyon kirjoittaminen on ollut antoisaa ja taynna tarkeita op-
pimiskokemuksia. Tyd on tuonut esiin merkittavia oivalluksia, jotka auttavat organisaatiota
menestymaan ja kasvamaan tulevaisuudessa. Yksi merkittdva havainto on uusien tekno-
logioiden tuomat mahdollisuudet tulevaisuudessa. Olen ymmartanyt jatkuvan oppimisen ja
itsensa kehittamisen merkityksen. Uusien taitojen omaksuminen parantaa seka tyétehoa
ettd tydn mielekkyytta. Lisaksi olen oppinut ennakoimaan mahdolliset haasteet ja valmis-

tautumaan niihin tehokkaammin.

Tyo6n analysointi on auttanut minua tunnistamaan ja toteuttamaan realistisia ja selkeita
tavoitteita, jotka tukevat yrityksen strategista suunnittelua ja kasvua. Tama systemaattinen
lAhestymistapa on parantanut kykyani johtaa projekteja ja kehittda uusia ratkaisumalleja.
Vaikka kéavimme lapi monia asioita ja kehityskohteita lyhyessa ajassa, moniin osa-alueisiin
olisi voinut syventya helposti enemman. Nyt keskityimme toteuttamaan nopeasti useam-
pia toimenpiteita, joilla on suuret mahdollisuudet parantaa seka asiakaskokemusta etta
liketoimintaa. Jatkossa yritys keskittyy muihin tietoteknisiin hankkeisiin, kuten chatbotin ja
tiketdintijarjestelman kayttéonottoon, seka asiakastutkimusten analysointiin, jotka luovat

pohjan edelleen syvemmalle kehitystydlle.
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