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Taman opinnaytetyon aiheena on IT -palvelukonseptin kuvaus.

Kohteena oleva palvelu on tydnantajayritykseni Futurice Oy:n tarjoama ohjelmistojen
huolenpitopalvelu FutuCare. Huolenpitopalvelu tarkoittaa, etté asiakkaalle ohjelmiston
kehittdnyt Futurice jatkaa ohjelmiston kehitysprojektin tuloksena syntyneen ja
tuotantokayttoon otetun ohjelmiston yllapitoa ja jatkokehitysta.

Opinnaytetyon aihe on valittu palvelun olemassa olevan tilanteen ja Futuricen tarpeiden
perusteella. FutuCare -palvelua ei tunneta hyvin Futuricen sisalla, sen kokonaisuus kaipaa
tarkentamista ja sen myyntia halutaan lisata. Palvelukonseptin kuvaaminen voisi
edesauttaa palvelun ymmartamista ja tunnetuksi tekemistd, palvelun tuotteistamista ja
myyntimateriaalin laatimista ja myyntia, joten tarve palvelukonseptin kuvaamiselle on
ajankohtainen.

Opinnaytetyoni tarkoitus on kuvata IT -palvelukonsepti FutuCare -palvelussa. Tyoni
koostuu Futuricen ja nykyisen palvelun esittelysta ja sen taustoista ja nykytilasta. Tutkin
palvelukonseptia kolmesta eri nakékulmasta, jotka ovat asiakas, yritys ja asiaan liittyvat
tietolahteet. Palvelua kayttavien asiakkaiden taholta tutkin haastattelemalla asiakkaan
palvelukokemusta, palvelun arvon toteutumista ja palvelun toimivuutta. Futuricen henkildita
haastattelemalla selvitdn palvelun toimivuutta, myyntia ja tavoitetilaa. Liséksi tutkin
selvittamalla palveluun ja sen konseptointiin liittyvid kasitteita ja tietoperustaa
lahdeaineiston nakokulmista. Keskityn tydssani erityisesti palvelukonseptin sisaltéon ja sen
sisdltamaan arvolupaukseen seké niiden merkitykseen niin palvelua kayttaville asiakkaille
kuin yritykselle itselleen.

Palvelukonseptin kuvaamisessa otan huomioon yhtaalta asiakkaan ja toisaalta Futuricen ja
sen palvelutiimin kokemukset palvelusta ja haasteet palvelun toimivuudessa. Nama
haasteet ja tietoperusta huomioiden muodostan ja kuvaan kasitykseni FutuCare -palvelun
konseptin sisallosta.

TyoOn tuotoksena syntyy palvelukonseptin kuvaus, jota Futurice voi hyddyntaa FutuCare -
palvelun kehittdmisessa, tuotteistamisessa ja myynnissa.

Asiasanat
palvelukonsepti, lisdarvo, arvonluonti
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon aiheena on Futurice Oy:n asiakasohjelmistojen ja jarjestelmien
huolenpitopalvelun FutuCare palvelukonseptin kuvaaminen. Futurice on IT -
palveluntoimittaja, jonka FutuCare -palvelussa se tarjoaa Futuricen itsensa kehittamien
jarjestelmien ja ohjelmistojen huolenpitopalveluja asiakkailleen. Palvelut siséltavéat
jarjestelmien ja ohjelmistojen yllapitoa ja kehittdmistehtavia palvelusopimusten mukaisesti.
Futuricella FutuCare -palvelut hoitaa palvelutiimi, jossa tydskentelee noin kymmenen
ohjelmistoalan ammattilaista, jotka ovat taustaltaan kokeneita palvelinohjelmistojen, web-
ja tybasema- sek& mobiilisovellusten ohjelmisto- ja jarjestelmakehittajia ja yllapitajia.
Tiimiin kuuluu myo6s kaksi palvelup&allikkdd, joiden tehtdvana on palvelun kehittdminen,

asiakastyytyvaisyyden seuranta, laadun varmistus ja palvelun laskutus.

Tyon lahtékohtana on palvelutimissa havaittu tarve FutuCare -palvelutuotteen
kehittdmiseksi seké palvelutiimin roolin ja aseman vahvistamiseksi yrityksen sisalla.
FutuCare -palvelutiimi haluaa tuoda itsensa ja tarjoamansa palvelut tietoisuuteen seka
asiakkailleen ettd Futuricen sisalla. Palvelukonseptin selvittdminen ja kuvaaminen

katsottiin tiimissa tarpeelliseksi lahtokohdaksi.

Palvelukonseptin sisallon tutkimiseksi olen valinnut keskeiset tahot, palvelua tuottava
yritys Futurice ja sen FutuCare -palvelun nykyinen ja edeltdva materiaali seka palvelun
vastuuhenkilo ja palvelun myyntihenkil®, palvelua kayttavéa asiakas ja lahdeaineistosta

saatavissa oleva tieto.

Keskityn Futuricen tarjpaman FutuCare -palvelun kuvaukseen ja palvelun kehittdmiseen ja
miten palvelukonsepti toteutuu palvelussa. Tyon tutkimuksellinen paakysymys on: "Mita
palvelukonsepti siséltédéa ja mita arvoa palvelukonseptin avulla voidaan tuoda asiakkaille ja
yritykselle?” Keskeisessa roolissa on mité lisdarvoa palvelukonseptilla saadaan sen
kayttdjille ja yritykselle itselleen. Tutkimusmenetelmina ovat palvelun asiakkaiden ja
Futuricen henkildiden haastattelut, palvelun aiemman ja nykyisen aineiston seka

lahdeaineistosta l6ytyvan tiedon tutkiminen.

Tuotoksena syntyy tutkimusmenetelmien avulla tuotettu kuvaus Futuricen tarjoaman
FutuCare -palvelun palvelukonseptista. Kuvausta voidaan hyddyntaé palvelun sisdisessa
ja ulkoisessa tuotteistamisessa ja markkinoinnissa. Tuotoksesta hyotyvat asiakkaat,

Futuricen myyntihenkildsto ja FutuCare -palvelutiimin tydntekijat.



2 Tutkimus ja tutkimusmenetelmat

Tutkimus on tehty kerdamalla ja analysoimalla taustatietoja FutuCare -palvelusta, sen

asiakkaista ja lahdeaineistosta.

2.1 Tutkimusmenetelmat

FutuCare -palvelusta olen tutkinut palvelun nykytilaa, sen tarkoitusta, palvelun
perustamisen ja sisallon taustoja seka tietoa asiakkaista tutkimalla palvelun materiaaleja

ja kuvauksia ja haastattelemalla palvelun vastuuhenkil6a seka myyntihenkilda.

Palveluun liittyvaa asiakaskokemusta olen tutkinut haastattelemalla palvelua pisimpaan

kayttanytta asiakasta.

Tutkimuksellisen tiedon olen kerannyt tutkimalla palvelun konseptointiin ja arvon

muodostumiseen liittyvaa aineistoa Internetista ja alan kirjallisuudesta.

3 Palvelun kasitteisto

Téassa luvussa tarkastellaan tutkimuksen ja FutuCare -palvelun kannalta olennaisimmat

kasitteet.

3.1 Palvelukonsepti

Palvelukonsepti kuvaa mitd myytavaa palvelua tarjotaan ja miten palvelu toteutetaan.
Palvelukonseptissa kuvataan tapa kuinka se tayttaa asiakkaan tarpeet ja miten asiakkaan
arvo muodostuu. Palveluntarjoajalle palvelukonseptilla on avainrooli palvelun
suunnittelussa ja palvelun kehittdmisessa. Palvelun toteuttamistapa kuvaa palvelun
resurssit, osaamistason ja palveluprosessin. Palvelukonseptista kdy ilmi palveluntarjoajan
strategiset tarkoitukset ja kuinka palvelu toimii suhteessa kilpailijoihin ja asiakkaisiin.
Palvelulle on keskeistd, ettd ymmarretdan asiakkaan tarpeet. Palvelun suunnittelulla ja
palvelukonseptin kuvaamisen avulla palveluntarjoaja voi saavuttaa palvelulle sellaisen
tarkkuustason, joka mahdollistaa palvelun menestymisen ja kilpailukykyisen palvelun
tuottamisen.

(Goldstein, Johnston, Duffy, Rao 2002, s. 131-132)

Palvelukonseptilla maaritellaan palvelun kohdeasiakas ja mita palveluja konseptiin
siséltyy. Konseptista tulisi kdyda ilmi palvelun toteutustapa, tarjottavan palvelun maara ja
palvelun tuottamistapa. Asiakkaan arvonluonti koostuu naiden tekijoiden
yhteisvaikutuksesta. (Bergstrom & Leppanen 2011, s. 220-221).
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Palvelukonseptissa kuvataan palvelun idea ja toimintamalli palvelun toteuttamisesta.
Palvelukonseptin kuvauksen varsinainen kayttotarve maarittaé sen tarkkuustason.
Palvelun kuvaamisen oleellisia asioita ovat palvelun toimintaidea ja sen kuvaaminen.
Palvelukuvauksen tulisi siséltéda ainakin palvelun ansaintamallin, josta kayvat ilmi palvelun
tulonlahteet, palvelun keskeiset toiminnot, palvelun arvonluonnin asiakkaalle ja palvelun
resursoinnin. Yhdessé palvelukonseptissa voi olla yksi tai useampi palvelutuote. (Tekes
2010, s. 6)

Tuulaniemi maarittdad (Tuulaniemi 2011, Luku 5, Konseptointi) konseptin palvelun suureksi
kuvaksi, josta kay ilmi palvelun idea. Konsepti tarkoittaa tarinaa palvelun paalinjoista.
Keskeinen rooli on asiakkaan palvelupolulla, jossa kuvataan joko palvelutuokiot tai
palvelun kayton kontaktipisteita. Konsepti on kuin suuntaa antava linjaus palvelusta, jossa
valtetddn menemasta liikaa yksityiskohtiin. Palvelukonsepti ja sen arvon muodostuminen
rakentuvat portaittain. Ensimmainen portaista tarkoittaa pohjasuunnitelmaa palvelun
kokonaisuudesta ja palvelun kohderyhmasta. Toisella portaalla palvelulle luodaan sisalto,
joka asiakkaan on helppo ymmartaa. Talla portaalla muodostuu palveluodotus ja
asiakkaalle annettava lupaus. Kolmannella portaalla tapahtuu palvelukonseptin julkistus ja
markkinointi. Neljatta eli ylinta porrasta Tuulaniemi (2011) pitaa tarkeimpané konseptin
onnistumisen kannalta. Kyse on palveluosaamisesta, joka on ratkaisevin tekija palvelun

onnistumisen ja menestyksen kannalta.

Konseptien kehittamiselld tavoitellaan totuttujen toimintamallien innovatiivista uudistamista
seka liiketoimintaa kehittavia teknisia ja uudistuksen mahdollistavia ratkaisuja. Konseptien
kehittelyn kaynnistajana voi olla tarve uudelle liiketoiminnalle tai otetaan kayttdon uuden
teknologian mahdolliseksi tekema ratkaisu. Konseptilla maaritelladn miten paasta
tavoitetilaan. Konsepteille tyypillistd on niiden vaikea yksiselitteinen kuvattavuus
vaikutussuhteiden ja riippuvuuksien ollessa moniulotteisia.

(ICT Standard Forum 2012, s. 29-32)

Aalto yliopiston Palvelun kasikirjan (Tuominen, Jarvi, Lehtonen, Valtanen, Martinsuo
2015, s. 11) mukaan palvelukonsepti koostuu kolmesta eri osa-alueesta, jotka ovat

palvelulupaus, palveluprosessi ja resurssit.

Palvelulupauksessa maaritelldén:
e Arvon sisalto ja kenelle sita tuotetaan
e Palvelun rakenne

e Raataldinnin aste



e Hinnoittelumalli

e Palvelun suhde yrityksen muihin palveluihin

Palveluprosessissa kerrotaan:
e Palveluprosessin vaiheet
o Asiakkaan ja palveluntarjoajan ja roolit

e Asiakasrajapinnan luonne

Palveluresursseista kerrotaan:
e Henkiloresurssit
e Palveluntarjoajan osaaminen
e Teknologia ja toimintamallit
e Yhteistyotahot ja alihankkijat
(Tuominen ym. 2015)

3.2 Palvelun lisdarvo, arvonluonti ja arvolupaus

Tassa luvussa tutkitaan mista elementeista arvo muodostuu, kuinka arvoa luodaan ja mita

arvolupaus tarkoittaa.

3.2.1 Arvon muodostumisen elementteja

Arvon muodostuminen voi koostua eri elementeistd, joko yksindan tai yndessa kunkin

yksilon tai yrityksen omien tarpeiden mukaan. Naita elementteja ovat:

Brandi ja sen status

Tutuksi ja turvalliseksi mielletty ja koettu brandi valitaan helpommin kuin tuntematon.

Helppokayttoisyys
Helppokayttbisyys ja mukavuus koetaan tarpeellisiksi arvoa muodostaviksi asioiksi.
Palveluita ja tuotteita suunniteltaessa tarve helppokéayttdisyyteen kannattaa tiedostaa ja

pyrkid vastaamaan tarpeeseen.

Hinta
Hinta ei tarkoita samaa asiaa kuin arvo, jonka asiakas kokee, joskaan sen merkitysta
arvon muodostajana ei voi silti viheksya. Hintatietoinen asiakas kokee hinnan tarkeéksi

osaksi arvon muodostumista.



Muotoilu
Muotoilulla on merkitysté arvoa luovana tekijana, jonka merkitys vaihtelee paljon

henkilokohtaisten mieltymysten mukaan.

Ominaisuudet
Tuotteet tai palvelut voivat sisaltad mahdollisuuksia uusien ominaisuuksien lisaéamiseen

tai yhdistelemiseen. Tama voi lisata tuotteiden tai palveluiden arvoa.

Tekemisen helpottaminen
Ihminen hankkii tuotteita ja palveluita, jotta han saavuttaisi tai saisi tehtya jotain ja elama
helpottuisi. Naita tarpeita tunnistamalla ja luomalla helpottavia ratkaisuja ja palveluita

voidaan muodostaa realisoituvaa arvoa asiakkaille.

Saavutettavuus
Asiakkaan paasylla palvelun tai tuotteen luokse helposti on todettu arvoa kasvattavaksi

tekijaksi.

Saasto
Palveluilla pyritddn auttamaan asiakasta sdastamaan kulujaan ja aikaansa. S&astoilla on
suora rahallinen vaikutus, joka on helppo mieltda arvoksi, jonka my0s ajan saastaminen

valillisesti tekee.

Tuoteraataldinti
R&ataloinnilla voidaan luoda yksildllisyytta palveluun tai tuotteeseen. Yksilollisyyden

kokeminen on tarkea tekija asiakkaan kokemassa arvossa.

Uutuusarvo
Pieni osa ihmisista kokee uutuusarvolla olevan merkitysta saadessaan jonkin tietyn
tuotteen ensimmaisten joukossa. Uutuusarvolla on kuitenkin lyhytaikainen vaikutus ja se

ei ole sen vuoksi kestavasti arvoa nostava tekija.

Riskin vahentadminen
Tuotetakuulla ja palautusmahdollisuudella voidaan pienentdé asiakkaan riskia tuotteen
hankkimisessa. Palveluiden kayttamiseen liittyy vahaisempi riski verrattuna tuotteen

hankintaan, silla palvelun kayttoon ei liity tuotteen kaltaista omistajuuden siirtymista.

(Osterwalder, Pigneur 2009, s. 23-24, Tuulaniemi 2011, Luku 3)



3.2.2 Lisaarvo

Lisdarvo, jonka asiakas kokee, on hinnan ja hyodyn véalinen erotus. Lisaarvo sekoitetaan
usein arvonluontiin tai tuottamiseen asiakkaalle. Se on yritysten perustehtava. Lisdarvo on
nahtava kilpailukeinona ja se tarkoittaa paasaantoisesti hintaa alentamalla, jolloin hinnan
ja hyédyn vélinen suhde muuttuu ja asiakas hyotyy tilanteesta enemman, eli saa
lisdarvoa.

(Tuulaniemi 2011, Luku 3)

3.2.3 Arvonluonti

Asiakkaiden ja palveluntarjoajien valilla tapahtuu vuorovaikutteisia prosesseja ja asiakas
voi vaikuttaa palveluntuottajan tapaan tuottaa palvelua. Palveluntuottajayritys voi
puolestaan vaikuttaa asiakkaan palvelun kayttdtapoihin. Talla ohjaavalla
vaikuttamistavalla yritys voi saada aikaan arvonluontia asiakkaalle. Vaikka asiakas
nahdaan vastuullisena arvonluonnin realisoimisessa, niin palveluntuottajayrityksella on
mahdollisuus edesauttaa asiakkaan arvonluontia. llman asiakkaan ja palveluntarjoajan
valista vuorovaikutusta arvonluontia ei toteudu.

(Gronroos 2011, 281-282)

Bergstroémin ja Leppasen (Bergstrom & Leppanen, 2011, Luku 1.5) mukaan
arvonluonnissa pyritdan tuottamaan asiakkaalle suurempaa arvoa kuin asiakkaan siita
maksama hinta. Heidan mielestaan hyoty olisi parempi sana kuin arvo, koska hyoty voi

koostua monenlaisista tekijoisté kuten ominaisuudet, palvelukokemus, tuki, laatu ja hinta.

Arvonluonti tarkoittaa Tekesin (Tekes 2010, s. 8) mukaan tuotetta, palvelua tai muuta
toimintaa, joka tuo asiakkaalle arvoa, joka on mitattavissa liiketoiminnan mittarein.
Asiakas tuotteen tai palvelun ostajana on keskeisessd asemassa, jotta arvonluonti voi
realisoitua. Arvonluonti on mitattavissa yrityksen liiketoiminnallisen tuloksen luvuin. Muita

arvonluonnin kriteereitad ovat mitattavissa olevat asiakastyytyvaisyys ja sidosryhmien

tyytyvaisyys.

3.2.4 Arvolupaus

Arvolupaukseen sisaltyvia tekij6ita ovat palvelukonseptin elementit
¢ Kuvaus tarjottavasta tuotteesta tai palvelusta
e Palvelun kohde
o Kuvaus asiakkaan saamasta hyodysta

e Kuvaus palvelun ainutlaatuisuudesta



Arvolupaukseen liittyvat lisksi asiakkaan odotukset saatavasta arvosta. Nama odotukset
muodostuvat aiemmista kokemuksista, toiveista ja tarpeista. Yrityksen tarjoama
viestintatapa ja -tyyli ovat tarkeitd, samoin yrityksen maine.

(Bergstrom & Leppéanen, 2011. Luku 1.5)

Yrityksen keskeisimpia tehtavid on antaa sen asiakkaille lupaus arvosta. Arvolupaukseen
tiivistyy yrityksen tarjoama ero kilpailijoihin ndhden ja yrityksen tarjoama palvelu
asiakkailleen. Keskeista arvolupauksen muodostumiselle ovat

e Palvelun kohteena oleva asiakas ja h&nen tarpeensa

e Palvelun tarjoajan ratkaisu, joko tuote tai palvelu, asiakkaan ongelmaan

e Asiakkaan saama tai kokema hyoty tatd palvelua kayttamalla

o Palvelun erityislaatuisuus eli miksi juuri tdma palvelu on asiakkaalle kannattava
Asiakkaan kokemus saamastaan arvosta rakentuu asiakkaan ja yrityksen
vuorovaikutuksesta ja asiakaskokemuksesta erilaisissa palvelutilanteissa.
(Tuulaniemi, 2011, Luku 3.)

3.3 Palvelun tuotteistaminen

Aalto yliopiston tuotteistamisen kasikirjan (Tuominen ym. 2015) mukaan palvelun
tuotteistaminen tarkoittaa sen ja palvelun tuottaman hyddyn kiteyttdmista kuvaamalla
palvelua ja sen vakioituja osia. Keskeista on yhteisymmarrys palvelusta ja tarkedna
pidetddn niin asiakkaiden kuin henkiléston osallistamista palvelutuotteen kehittdmiseen.
Osallistamisella saavutetaan paras kasitys siita arvosta, jota palvelu voi parhaimmillaan
tuottaa. Osallistamisella katsotaan saavutettavan sitoutumista palvelutuotteeseen ja
synergiahyotyja palvelun ymmartamiseksi ja yhtenaistamiseksi. Osallistamisen katsotaan
luovan arvoa niin palvelun tuottajalle kuin asiakkaillekin. Tuotteistaminen ndhdaan seka
ulkoisena etté sisdisena prosessina.

(Tuominen ym. 2015, Luku 5).

3.3.1 Ulkoinen eli asiakkaille ndkyvéa tuotteistaminen

Palvelun ulkoinen tuotteistus tarkoittaa palvelun osien kuvaamista ja kirkastamista. Siina
muodostetaan ja kuvataan asiakkaalle oleelliset palvelukokonaisuuden osat. Nama osat
muodostavat palvelukonseptin tai palvelukuvauksen ja niita kaytetaan
myyntimateriaaleissa.

(Tuominen ym. 2015, Luku 5).



3.3.2 Sisainen eli palvelun tuottajalle nakyva tuotteistaminen

Sisdinen eli palvelun tuottajalle ndkyva tuotteistaminen kuvaa palvelutuotannon ja pyrkii
sen yhdenmukaistamiseen. Sisdinen tuotteistaminen kuvaa palvelun prosessin, yrityksen
toimintatavat ja vastuut. Asiakkaan nakokulman tulee olla keskeisessé asemassa ja
tarkeda on pohtia ja kuvata yrityksen palveluprosessi ja miten ne sopivat asiakkaan
palvelun kayttdmiseen. Tuotteistaminen ei tarkoita standardoimista, vaan
asiakaskohtainen raataléinti on palveluille luonteenomaista. Tuotteistaminen tarkoittaakin
hyvan kokonaisuuden l6ytamista palvelun vakioitaville osuuksille ja asiakaskohtaiselle
raataldinnille.

(Tuominen ym. 2015, Luku 5).

4 FutuCare -palvelun taustatiedot

Tassa luvussa tarkastellaan FutuCare -palvelun taustatietoja.

4.1 Futurice Oy

Futurice Oy on suomalainen tietotekniikka-alan yritys, jonka paatoimintona on web- ja
mobiiliohjelmistojen seka jarjestelmien kehitys. Se tuottaa ohjelmisto- ja
jarjestelmapalveluita yritysasiakkailleen. Ohjelmisto- ja jarjestelmapalvelut sisaltavat
ohjelmistojen ja jarjestelmien kehittamista seka niiden yllapitoa. Futuricella on noin 250
tyontekijaa ja silla on konttoreita Suomen lisdksi Iso-Britanniassa, Saksassa ja Ruotsissa.

Sen liikevaihto oli vuonna 2015 noin 23 miljoonaa euroa.

4.2 FutuCare -palvelu

FutuCare -palvelu on Futuricen itsensa kehittdmien ohjelmistojen ja jarjestelmien yllapito-
ja kehittdmispalvelu, jota hoitaa palvelutiimi. Palvelu perustettiin ohjelmiston
elinkaaripalveluna nimella Lifecycle Management noin viisi vuotta sitten, mutta
organisaation rakentaminen ja muutokset johtivat siihen, etta palvelu hajautettiin.
Huomattiin, etté hajauttaminen ei toiminut toivotusti ja eri asiakkaiden palvelun hoitaminen
yhdessa paikassa katsottiin tuovan synergia- ja osaamishyotyja, jonka seurauksena
vuonna 2015 elinkaariajatteluun perustuva palvelu uudella nimella Lifecycle Management
2.0 kaynnistettiin uudelleen. Palvelu suunniteltiin ja kdynnistettiin ITIL v3 -
palvelunhallinnan elinkaarimallia mukaillen. Vuonna 2016 palvelu nimettiin uudelleen
huolenpitopalveluksi ja se sai Futuricen nimesté johdetun nimen FutuCare. FutuCaren
palvelumallia on kehitelty palvelutiimin workshop -tilaisuuksissa loppuvuoden 2016 aikana
ja kehittely on jatkunut kevaalla 2017 vastaamaan nyKkyisia tarpeita, auttamaan palvelun
profiloitumista ja tuotteistamaan palvelua, jotta sen myynti ja markkinointi edistyisi.
(Futurice 2016; Hallivuori, K. 2017)



4.2.1 Palvelun tarkoitus

FutuCare -palvelun tarkoituksena on Futuricen itsensd, omille asiakkaillensa kehittamien
ohjelmistojen ja jarjestelmien yllapidosta ja jatkokehittamisesta eli ohjelmiston ja
jarjestelman jatkuvasta toimintakunnosta huolehtiminen. Ohjelmistot ja jarjestelmat tulevat
FutuCare -palveluun yleensa silloin, kun asiakkaan ohjelmiston ja jarjestelman yllapito
jatkuu ohjelmisto- ja jarjestelmén kehitysprojektin jalkeen, eiké ohjelmiston ja jarjestelman

huolenpitoon tarvita suurta henkilomaaraa. (Futurice 2017)

4.2.2 Palvelun tehtavia

FutuCare -palvelussa tehtavét koostuvat seka ohjelmistojen etté jarjestelmien

kehittdmisesta ja yllapitotehtavista. (Futurice 2017)

Ohjelmistokehitykseen liittyvat palvelutehtdvét voidaan jakaa seuraavasti

a. Korjaavat yllapitotehtavat
Korjaavissa yllapitotehtavissa korjataan ohjelmistossa tai jarjestelméssé havaittuja virheita

tai virhetilanteita. Virheet voivat olla sekéa kiireellisia etta kiireettomia.

b. Mukauttavat yllapitotehtavat
Mukauttavissa yllapitotehtavissa tehdaan ohjelmistoversioiden ja
kayttojarjestelmaversioiden paivitysten yhteydessa tarvittavia mukauttavia toimenpiteita,

jotta ohjelmistot ja jarjestelmaversiot toimivat paivitysten jalkeen.

c. Kehityspainotteiset yllapitotehtavéat
Kehityspainotteisissa yllapitotehtévissa tehdaan parannuksia ohjelmaan, ohjelman

suorituskykyyn, ohjeisiin ja ohjelmiston yllapidettavyyteen.

d. Ennakoivat yllapitotehtavéat
Ennakoivissa yllapitotehtavissa tehdaan korjauksia havaittuihin vikoihin tai tiedettyihin
ongelmiin ennen kuin ne tulisivat vastaan ohjelmiston toimintahdirigina.
(IEEE 2017)

FutuCare -palvelussa ovat keskeisia toimia:
o Palvelupyyntdihin perustuva tapausselvitys
o Jarjestelmien toimintahairididen selvitys ja korjaus
e Ohjelmiston kayttdjien ongelmien ja virheiden korjaaminen tallennetuissa

aineistoissa



e Projektien valmistelu siséltaen tydémaaraarvioiden teon ja henkiléresursoinnin,
projektien suunnittelun, toteutuksen ja ohjauksen
e Asiakassuhteen hoito, tehtavien tdiden sopiminen, priorisoiminen
e Jarjestelmien toiminnan valvonta
e Oman tydn seuranta
(Hallivuori, K. 2017)

4.2.3 Palvelun asiakkaat

FutuCare -palvelua kayttavéat asiakkaat ovat padasiassa suomalaisia suuria ja keskisuuria
yrityksia, joiden Futuricen kehittama ohjelmisto tai jarjestelma on kayttoonoton jalkeen
siirtynyt FutuCare -palveluun. Asiakkaita palvelussa on talla hetkell& noin kymmenen ja ne

edustavat useita eri toimialoja. (Hallivuori, K. 2017)

4.2.4 Palvelun erityispiirteet

Futurice huolehtii monien asiakkaidensa ohjelmistojen ja jarjestelmien kehityksesta ja
yllapidosta kokonaispalveluna. Téassa tarkasteltavan FutuCare -palvelun erityispiirteena on
Futuricen itsensa kehittdman ohjelmiston ja jarjestelman, yleensa yhden tai kahden
henkildn hoitama, ylléapito- ja jatkokehityspalvelu. Palvelussa huolehditaan ohjelmistojen ja
jarjestelmien jatkuvasta toimintakunnossa pitdmisesta. Koska FutuCare -palvelussa oleva
ohjelmisto ja jarjestelma ovat Futuricen itsensa kehittamid, ohjelmiston ja jarjestelman
tuntemus on yrityksella itsellaan ja se mahdollistaa tiedon jakamisen yll&pidosta

vastaavien henkildiden ja kehittgjien valilla. (Hallivuori, K. 2017)

Palvelut perustuvat sopimuksessa sovittuihin ohjelmistoihin ja jarjestelmiin, palvelun
laajuuteen ja palvelutasoon. Palvelun laajuus maaritellddn asiakkaan tarpeita vastaavasti.
Palvelussa voidaan huolehtia my0ds projekteista, mutta projektit kootaan ja toteutetaan

palvelusta erillising, jotta huolenpitopalvelu voi jatkua hairiotta. (Hallivuori, K. 2017)

Palvelusopimukset ja palvelutasot voidaan sopia asiakkaan kanssa neljannesvuosittain,
mikali asiakkaan tarpeet ohjelmiston yllapidosta muuttuvat. Palvelulla on sisdisia
asiakkaita, kuten myyntihenkilésto, joiden tulee tuntea FutuCare -palvelu myydesséan

palveluita asiakkaille. (Hallivuori, K. 2017)

4.2.5 Palveluresurssit

Palvelua hoitavilta henkil6illa tarvitaan monipuolista palveluosaamista ja -kokemusta.

Palvelutehtavassa tarvitaan niin asiakaspalvelu- ja konsultointitaitoja kuin tietoteknista
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osaamista ohjelmisto- ja jarjestelmakehityksesta seka niiden yllapidosta. Henkil6t ovat IT -

alalla tunnetun termin mukaan DevOps -osaajia. (Hallivuori, K. 2017)

DevOps maaritelldén IT -palvelun kokonaisuudeksi, jossa kehittdmistoiminnot
(development), laadunvarmistus (quality assurance), jarjestelman hallinta (IT operations)
ja tuotannon tuki toimivat tiiviissa yhteistydssa koko ohjelmiston elinkaaren ajan. (The
Agile Admin 2016)

4.2.6 Palvelun arvolupaus

FutuCare -palvelussa asiakkaan arvo ja kokema hydty tarkoittaa sita, etta jarjestelmaa
yllapidetaan ja kehitetaan parhaiten, kun kehitetty ohjelmisto jatkaa tauotta kehitysvaiheen
jalkeen FutuCare -palvelussa. Kun palvelussa ovat Futuricen itse kehittdméat ohjelmat, on
ohjelmiston ja ohjelmistoarkkitehtuurin tuntemuksen taso korkea ja mahdollisiin ongelmiin
saadaan apua ohjelmiston asiantuntijoilta nopeasti. Myds Futuricen muutoskyky on
nopeaa, kun ohjelmiston kehittajat ovat saatavilla esimerkiksi jatkokehitystehtaviin.
Ohjelmiston ja jarjestelman yllapito on ketteraa ja nopeaa, kun jarjestelman kehittdminen
ja jarjestelméanhallinta ovat samassa paikassa. Tama on tarkea erottava tekija
verrattaessa palvelua kilpailijoiden tarjpamaan palveluun. FutuCare -palvelussa asiakas
voi kokea lisdarvoa saéastyneiden ongelmien ja nopean reagointikyvyn muodossa
ohjelmiston jatkaessa siihen perehtyneiden henkilGiden ja kehittdjaverkoston
huolenpidossa. FutuCare -palvelun vahvuutena ja asiakkaalle arvoa tuottavana asiana
tulee nahda sen kokonaispalvelun luonne, jossa ohjelmiston kehittaminen ja jarjestelman
hallinta ovat yhdessé ja samassa devOps -osaajien tiimissd. Monissa suurissa yrityksissa
nama toiminnot ovat erillaéan ja se voi aiheuttaa hankaluuksia ja viiveita ongelmien
ratkaisemisessa ja ratkaisujen kayttdonotossa.

(Hallivuori, K. 2017)

4.3 FutuCare palvelukokemus

FutuCare -palvelukokemusta olen tutkinut asiakkaan ja palveluntuottajan nakokulmista.

4.3.1 Asiakkaan palvelukokemus

Asiakkaan kokemukset palvelusta, sen hyodyista ja haasteista on keratty
sahkopostihaastatteluna maaliskuussa 2017 liitteen 1 mukaisilla kysymyksilla. Vastaajana

oleva asiakas on kayttanyt palvelua koko sen olemassaolon ajan.

Asiakkaan kokemus palvelusta:

o Palvelu on tehokasta ja nopeaa, se toimii sopimuksen mukaisesti
11



e Tehtavien ja ratkaisujen kirjaus tiketeille toimii erinomaisesti

Asiakkaan kokemat hy6dyt palvelusta:
¢ Ammattitaitoiset ja jarjestelman tuntevat resurssit ovat kaytdssa
palvelusopimuksen mukaisesti
e Asiakkaan ei ole tarvinnut varata resursseja jarjestelman tukea ja yllapitoa varten
o Toimittajalla on sailynyt tieto jarjestelmasta ja pienet kehitystehtavat on saatu

nopeasti tehtya

Asiakkaan kokemat haasteet:
e Palvelu ei ole asiakkaan kannalta riittavan joustava muuttuviin tukitarpeisiin

¢ Henkilévaihdosten yhteydessa on aina ollut havaittavissa palvelutason lasku

(Paukku, S. 2017)

4.3.2 Palveluntuottajan palvelukokemukset

FutuCare -palvelun kokemukset on keratty palvelutiimiltd Team Day -workshopeissa ja

haastattelemalla palvelun vastuuhenkil6d seka myyntihenkil6a.

4.3.2.1 Palvelun toteuttajien kokemukset

Kokemuksia:
e Osaajien toimiminen yhdess& mahdollistaa tietojen jakamisen ja tiimin tuki auttaa

mahdollisten ongelmien ratkaisemisessa
e Palvelun merkitysta voisi korostaa ja se pitaisi tehda paremmin tunnetuksi
e Palvelun uudelleen nimeaminen voisi auttaa palvelun tunnetuksi tekemisessé
e Tarkastuslistan kayttaminen voisi auttaa uusien asiakkaiden palveluun saamisessa

ja tarvittavan perehdytyksen varmistamisessa

Hyotyja:
o Palvelu on pitkajanteista tyota ja jatkuvuus kasvattaa henkiléston osaamista ja

asiakasympariston tuntemusta

Haasteita:
o Palvelun analytiikkatietoja ja asiakastyytyvaisyytta ei seurata aktiivisesti

o Palvelusopimusten siséllon paalinjojen parempi tunteminen palvelutehtavien
toteuttamiseksi voisi edesauttaa palvelutehtavien hoitoa ja suunnittelua
o Palvelun tunnetuksi tekeminen Futuricella on ollut haaste, silla palvelua ei ole

tunnettu hyvin Futuricen sisalla
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Osaavien, palvelusuuntautuneiden henkiléiden 16ytdminen ja sitoutuminen voi olla
hankalaa

Henkildiden perehdytys voi olla haasteellista tapauskohtaisesti, mikali palveluun
tulevasta sovelluksesta on puutteellista tietoa, esim. ohjelmisto voi
erityistapauksissa olla kolmannen osapuolen kehittama

Osaamisen siirtdminen palvelussa voi jaada vahalle, kun aiemmat tekijat ovat
siirtyneet muihin projekteihin tai esim. yrityksesta lahdén seurauksena
Palvelutason pitaminen korkeana henkilévaihdoksissa, sairaus- ja vuosilomien

yhteydessa

(Futurice 2017; Hallivuori 2017)

4.3.2.2 Palvelun myyntikokemukset

Ohjelmistojen ja jarjestelmien jatkokehityspalveluille on aina kysyntaa
Asiakkaan olisi hyva ndhda jarjestelman kehitysprojekti ja sen jalkeinen
ylldpitovaihe yhtena kokonaisuutena. Kokeneet asiakkaat ymmartavat taman.
Palvelun hinnoittelu on haasteellista, silla markkinat ohjaavat hinnoittelua liikaa.
Hinnoitellut palvelupaketit ja lisdpalvelut ovat myynnin kannalta selkeita.
Yhteisty6 palvelun myynnin ja FutuCare palvelun valilla voisi olla runsaampaa,
minimi on osallistua myynnin viikkopalavereihin.

Vaikka FutuCare -palvelun lahtékohta on Futuricen kehittamien ohjelmien
jatkokehittdminen, palvelun kasvua kannattaa hakea mytés muiden tekemien
sovellusten kautta.

Asiakastyytyvaisyyden seuranta kaipaa parannusta

Futuricen kokeneiden senioritasoisten henkildiden parempi hydédyntaminen ja
rekrytointi FutuCare -palveluun olisi eduksi palvelun vaativuuden ja laadun

kannalta.

(Turunen, T. 29.4.2017)

5 Tutkimusaineiston tulosten tarkastelu

Tutkimuksen paakysymykset koskivat palvelukonseptin sisaltdéa seka sen tuottamaa

arvoa. Tutkimuksen perustana olevan lahdeaineiston tietojen perusteella tarkastelen

seuraavassa naita tekijoitd, asiakkaan ja yrityksen nakemyksia seké haasteita ja teen

valinnat FutuCare -palvelukonseptin kuvausta varten.
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5.1 Palvelukonsepti

Palvelukonseptin sisdllon paakohdista, mita palvelua tarjotaan, kenelle palvelu on
tarkoitettu, miten palvelu toteutetaan ja mista asiakkaan arvolupaus muodostuu, vallitsee
kaikilla tutkituilla tahoilla saman mielisyys. Muissa painotuksissa on kuitenkin ndhtavissa

eroja.

Goldstein ym. (2002) korostaa palveluntuottajan osaamistason merkitysta ja palvelun
toiminnallisuutta suhteessa kilpailijoihin ja asiakkaisiin. Bergstrom ym. (2011) mainitsee
palvelukonseptiin kuuluviksi tekijoiksi palvelun maaran ja sen tuottamistavan. Tekes
(2010) nakee palveluntuottajan ansaintamallin keskeiseksi osaksi palvelukonseptia.
Taulaniemen (2011) nakemys painottuu palvelumuotoiluun ja palveluosaaminen on
hanella keskeisessa asemassa palvelukonseptissa. ICT Standard Forum (2012)
huomauttaa, etta konseptien yksiselitteinen kuvaaminen on vaikeaa. Palvelun kasikirjassa
(Tuominen ym. 2015) katsotaan palvelukonseptin siséltavan lisdksi palvelulupauksen,
palveluprosessin ja resurssit. Muina tarkeina tekijoina lisaksi mainitaan palvelun

raataldinnin aste ja hinnoittelumalli.

Pidan Palvelun kasikirjan (Tuominen ym. 2015) ndkemyksia laajimpina ja
yksityiskohtaisimpina, joten valitsen sen lahtokohdaksi FutuCare -palvelukonseptin

kuvaukseen.

5.2 Arvon tuottaminen

Tutkimuksen kohteena ollutta arvon tuottamista tarkastellaan tédssé laajemmin, koska arvo
-sanaan liittyvia termeja arvon tuottaminen, arvolupaus, arvon luonti, lisaarvo ja hyéty on

kaytetty lahteissa vaihtelevasti osin samaa asiaa tarkoittaen.

Osterwalder ym. (2009) ja Tuulaniemi (2011) tarkastelevat arvon muodostamisen
elementteja bréandi, helppokayttoisyys, hinta, muotoilu, ominaisuudet, saavutettavuus,
s&asto, tuoteraatalointi, uutuusarvo ja riskien vahentaminen. Nama vaihtelevat tarjottavan
palvelun ja asiakkaan tarpeiden ja mieltymysten mukaan, mutta ovat asioita, jotka on hyva
tiedostaa arvon muodostajina. Tuulaniemi (2011) toteaa, etta kasite lisdarvo sekoitetaan
usein arvonluontiin tai arvon tuottamiseen asiakkaalle. Lisdarvo tarkoittaa kuitenkin
rahallista hy6tya, jonka asiakas saa ostaessaan tuotteita tai palvelua alennetulla hinnalla.
Han pitaa lupausta arvosta yrityksen keskeisimpana tehtavana ja hankin nakee
palvelukonseptin kokonaisuudessaan muodostavan arvolupauksen. Arvoon vaikuttaa
asiakkaan saama kokemus vuorovaikutustilanteissa. Gronroos (2011) pitdd ohjaavaa
vaikuttamista asiakkaan palvelunkayttétapoihin arvoa luovana asiana, kun taas Tekes

(2010) korostaa asiakkaan omaa roolia arvonluonnin realisoitumisessa ja nékee
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arvonluonnin muodostustuvan liiketoiminnallisen tuloksen ja asiakastyytyvaisyyden kautta.
Bergstrom ym. (2011) kayttaisivat arvon sijaan sanaa hyéty, joka koostuu tekijoista
ominaisuudet, palvelukokemus, tuki, laatu ja hinta. Toisaalta he katsovat yrityksen
palvelukonseptin toimivan arvolupauksena, sen lisdksi he nékevat yrityksen maineen ja

viestintatyylin tarkeina arvon tekijéina.

Palvelun arvon muodostumisessa pidan Tuulaniemen (2011) nakemysta arvosta -
palvelukonseptin kuvaaminen jo itsess&an luo arvolupauksen - sopivana lahtokohtana

FutuCare palvelukonseptin arvolupauksen kuvaamiseksi.

5.3 Asiakaskokemuksen haasteet

Asiakkaan (Paukku 2017) kokemat haasteet koskien palvelun henkildvaihdoksissa
koettua palvelun tason laskua ja asiakkaan muuttuvien tarpeiden huomioon ottamista otan

huomioon palvelukonseptin kuvaamisessa.

5.4 Palvelun tuottamisen ja myynnin haasteet

FutuCare -palvelun kehittdmisessa, tuottamisessa ja myynnissa koettuja haasteita ovat
Hallivuoren (2017) ja Turusen (2017) mukaan puutteet asiakastyytyvaisyyden
seurannassa sekd osaamisen siirtamiseen liittyvat hankaluudet. Samoin FutuCare -
palvelutiimin (2017) kokemat haasteet palvelutiedon ja -osaamisen siirrossa on
huomioitava. Palvelun tunnetuksi tekemisesséa koetut haasteet (Hallivuori 2017) ovat
yrityksen sisdisia, jotka vaativat yhteistyota ja tiedottamissuunnitelmaa. Palvelukonseptin
suunnittelu ja toteuttaminen yhdessa palveluiden myynnin ja palvelutuotannon kanssa

loisivat hyvan pohjan myynnille, kasvulle ja palvelun tuotteistamiselle.

6 IT -palvelukonseptin kuvaus

IT -palvelukonseptin sisallon kuvaamisessa noudatan paapiirteissaan Palvelun
tuotteistamisen kasikirjassa (Tuominen ym. 2015) kuvattua palvelukonseptin
kokonaisuutta ja Tuulaniemen (2011) arvolupauksen nakdkulmia. Muilta osin tassa
kuvattava palvelukonsepti rakentuu tutkimani FutuCare -palvelun nykyiseen
toteuttamistapaan ja arvolupaukseen. Liséksi palvelukonseptissa otetaan huomioon

asiakkaan ja FutuCare -palveluntuottajien ja myynnin kokemat haasteet.

6.1 FutuCare -palvelukonsepti

Futuricen tarjoama FutuCare -palvelukonsepti sisdltaa palvelun tarkoituksen ja tavoitteet.

Siind kuvataan ja kerrotaan mita FutuCare -palvelu tarkoittaa, kenelle palvelu on
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tarkoitettu ja miten palvelu toteutetaan. FutuCare -palvelukonseptista valittyy Futuricen
tarjoama palvelu- ja arvolupaus asiakkaalle. Konseptista kay ilmi myds Futuricen
ansaintamalli. Tata palvelukonseptia voi kdyttda apuna palvelun tuotteistamisessa,
palvelun myynnin tukena ja sité voi kayttéaa Futuricen sisalla palvelun tunnetuksi

tekemisessa ja soveltuvin osin palvelutiimin perehdytysmateriaalina.

6.2 Palvelun tarkoitus

FutuCare -palvelun tarkoituksena on tuottaa asiakkaille arvoa pitamaélla asiakkaiden
ohjelmistot ja jarjestelmat jatkuvasti toimintakuntoisina ja huolehtimalla asiakkaiden
hyvasta palvelukokemuksesta. FutuCare -palvelu tunnetaan hyvamaineisena, joustavana,
arvoa ja hyotya tuottavana palveluna asiakkaalle. Futuricelle palvelu on taloudellisesti

kannattavaa, ja se mahdollistaa myynnin kasvua.

6.3 Palvelun siséalto

FutuCare -palvelussa tarjotaan asiakkaille Futuricen kehittdamien ohjelmistojen ja
jarjestelmien yllapito- ja jatkokehityspalvelua. Palvelutarjontaan voivat kuulua myos

ohjelmistojen versiopaivitykset.

Palvelun keskeinen tekija ovat asiakkaat ja heidan omistamat ohjelmat ja jarjestelmat,
jotka heidan liiketoimintansa kannalta kannattaa pitaa toiminnassa. Asiakkaan kokema
arvo perustuu siihen, etta
o Ohjelmistot ja jarjestelmét pysyvat toimintakunnossa ja kehittyvét, kun niiden
huolenpito on jatkuvaa ja pitkajanteista
e Ohjelmistosta huolehtivat ohjelmistoalan devOps -ammattilaiset, jotka noudattavat
tehtavissaan ohjelmiston arkkitehtuuria, teknologiaa, testausmenetelmia ja
paivitysstandardeja asiakkaan prosesseja noudattaen.
e Ohjelmiston yllapitajalla on kaytettavissaén koko Futuricen ammattilaisten
tukiverkosto, mika auttaa asiakasta esimerkiksi kehitysprojektien nopeassa

kokoamisessa ja hankalien ja kiireellisten ongelmien ratkaisemisessa

6.4 Palvelun hinnoittelu

FutuCare -palvelussa tarjotaan asiakkaille palvelupaketteja asiakkaan ohjelmiston ja

jarjestelman yllapitotarpeen mukaan.

Asiakkaille tarjottava hinnasto on selkea ja siind kerrotaan

e mita palvelussa tehdaan
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e mita kukin palvelutaso siséltda ja mita siihen liittyva hinnoitteluvaihtoehto tarkoittaa

ja miten lisapalvelut hinnoitellaan

Palvelupaketit sisaltavat
e Yllapitotehtavia sovelluksen ja jarjestelman yllapitamiseksi
e Yllapito- ja pienia kehittamistehtavia

¢ Yllapito- ja laajempia kehittamistehtavia

Palvelupaketeissa maaritelladn paketin kustannukset, palvelun maara ja mita lisdpalveluja

on saatavilla ja mitk& palvelut ovat erikseen veloitettavia.

6.5 Palvelusopimus

Futurice ja asiakas solmivat palvelusopimuksen, jossa maéaritellaan palvelun

yksityiskohdat, sopimuksen voimassaoloaika, vastuut ja velvoitteet.

6.6 Palvelun aloittaminen

Palvelu aloitetaan palvelusopimuksen kirjoittamisen jalkeen ja siina sovitusta hetkesta
alkaen. Yritys jarjestda palvelulupauksensa mukaisesti henkiléon hoitamaan asiakkaan
ohjelmiston yll&pitoa. Yritys huolehtii palveluosaamisesta, perehdyttamisesta ja siitd, etta
ohjelmiston kehittdjien tuki on saatavilla. Ohjelmiston siirtyessa huolenpitopalveluun,
ohjelmisto ja sen dokumentointi tarkastetaan. Yritys varmistaa, etté tarvittavat tiedot ja

kayttboikeudet siirtyvat ohjelmiston kehitysprojektista huolenpitopalveluun.

Esittaytyminen ja yhteistyokaytannot sovitaan koskien hairididen tai kehitystarpeiden

ilmoittamista, yhteydenpitoa ja palvelun seurantaa.

FutuCare -palvelu jarjestetadn ja toteutetaan sopimuksen mukaisesti padosin Futuricen

tiloissa.

6.7 Palvelun jarjestely

Asiakas on palvelun ostaja ja palvelun kayttdja. FutuCare -palvelussa on asiakkaan yksi
tai useampi sovelluskokonaisuus. Palvelutaso perustuu Futuricen myynnin ja asiakkaan
valiseen palvelusopimukseen. Palvelu on joustava ja sitd voidaan mukauttaa asiakkaan

tarpeiden muuttuessa.

Palvelu toimii palvelupyynttjen kautta ja pyynt6jen kanavana toimii tiketti- tai sit vastaava

jarjestelma, jotka voivat vaihdella asiakkaittain. Yleensa tikettijarjestelma on asiakkaan
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kayttama jarjestelma, mutta yritys voi tarjota asiakkaalle tikettijarjestelman

kayttoonottopalvelua.

6.8 Palvelun roolit Futuricella

Palvelulle nimetdan ja perehdytetaén tiimiin asiakkaan palveluhenkild ja palvelupaallikko.
Henkildiden asiakaskohtainen tydmaara vastaa sopimuksessa sovittua palvelun maaraa

ja tasoa.

FutuCare -palvelutiimin vetdja vastaa siitd, ettd asiakkaan palveluhenkiléinéd on aina
asiakkaan ymparistén tuntevat devOps -ammattilaiset koko palvelun ajan lomat ja muut
poissaolot huomioiden. Asiakkaan palvelukokemus ja -taso pysyy korkeana

henkilévaihdoksista huolimatta.

Palvelupaallikkd huolehtii yksittdisen asiakkaan palvelun kehittamista ja tekee palvelun ja

asiakastyytyvaisyyden seurantaa ja hoitaa sopimuksen mukaisen laskutuksen.

Palvelussa jokaisella asiakkaalla on palvelun vastuuhenkild, jolla on p&dvastuu
asiakkaastaan. Palvelu toteutetaan palvelupyyntdjen ja niiden palveluprosessin mukaan.
Palvelutapahtumiin kulunut aika kirjataan tuntikirjausjarjestelmaan palvelusopimuksen

mukaisesti.

Teknisissa asiakysymyksissa tiimilla ja palvelua hoitavalla henkilolla on kaytettavissaan

Futuricen laaja asiantuntijaverkosto.

FutuCare -palvelun toteutumista, kaytannodssa palvelupyyntojen tilannetta seurataan

tilannepalavereissa asiakkaan kanssa sovittavan kaytannon ja aikataulun mukaan.

6.9 Palvelupyynnot

Asiakkaan palvelupyynnot ovat sopimuksen mukaisia mm. ohjelmiston ja jarjestelman
yllapitoa vaativia tehtévia, sekd tyomaaraarviointipyyntoja jatkokehitystehtaviin.
Palvelupyynnot kirjataan tikettijarjestelmaan tai sitd vastaavaan seurantajarjestelmaan
yleensa asiakkaan toimesta, mutta joissakin tapauksissa kirjaus tehdaan FutuCare -
palvelussa. Palvelupyynnét arvioidaan ja kasitellaan asiakkaan palvelusopimuksen ja
palvelupaketin mukaisesti saapumisjarjestyksessa. Palvelupyynndille voidaan antaa

kiireellisyyteen ja vakavuuteen perustuva kiireellisyysjarjestys (prioriteetti).
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Palvelupyynnét voivat sisaltaa myds miniprojekteja tai isompiakin projekteja. Palvelun
vastuuhenkil6 jarjestad, yhteistydssa palvelutiimin kanssa, projektien resursoinnin.
Palvelutiimin vastuulla on jarjestaé projektin resursointi huolenpitopalvelusta erillisena ja

taata palvelun hairiéton jatkuminen.

6.10 Palveluprosessi

FutuCare -palvelussa toimitaan palveluprosessin mukaan. Palveluprosessissa kuvataan
palvelupyynttjen kasittely, niiden etenemisen vaiheet ja niihin liittyvat toimet.
Palveluprosessissa otetaan huomioon asiakkaan palvelusopimus, joka toimii

palveluprosessin viitekehyksena.

6.10.1 Palvelupyyntdjen kéasittely

Palvelupyyntojen kasittelyprosessi on mukaelma ITIL V3:n (ITIL V3 2016) tapahtuman
hallinnan prosessista. Asiakas voi seurata palvelupyynnon kasittelya kaikissa sen

vaiheissa palvelupyyntdjen tikettijarjestelman avulla.

Palvelupyynnon lisdys

Palvelupyynnon Palvelupyynnén
sulkeminen arviointi

Ratkaisun hyvaksynts Palvelupyynnén

luokittelu
Ratkaisun toteutus Palvelupyynnon
+ laadun varmistus priorisointi

Ratkaisun alustava Palvelupyynnon
suunnittelu vakavuuden arviointi

Kuva 1. Palveluprosessi, mukaillen ITILin tapahtumien hallintaa (ITIL V3 Incident
management, 2016)
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Kiireelliset tai vakavat tapaukset nostetaan ratkaistavaksi palvelutiimin yhteisin resurssein
ja tarvittaessa kaytetdan Futuricen osaajaverkostoa ongelman ratkaisemiseksi

mahdollisimman nopeasti.

Projekteja koskevat palvelupyynnot kasitellaan palvelupyyntéjen vasteajoista erillaan,

kulloinkin erikseen sovittavan aikataulun mukaan.

6.11 Palvelun laadun varmistus

FutuCare -palvelukonseptista kay ilmi, etta se tahtoo kehittaa jatkuvasti palvelua ja sen
laatua. Asiakkaan palvelukokemus on keskeisella sijalla. FutuCare -palvelussa seurataan
asiakkaan tyytyvaisyytta ja palvelun seurantaa toteutetaan niin, etta jokaisella palvelun
asiakkaalla on

¢ Viikoittainen palaverikaytanto, jossa kaydaan palvelun ja palvelutehtavien tilanne.

¢ Neljannesvuosittain palvelun toteutumisen seuranta

Futurice pitda huolta FutuCare -palvelutiimin henkildiden palvelu- ja
teknologiaosaamisesta seka palveluhenkildston viihtyvyydesta. Laadukas palvelu ja sen
jatkuva kehittaminen on koko tiimin tehtava ja kehittdmisprosessi on jatkuvaa ja

saanndllista.

Asiakkaan kokema FutuCare -palvelun laatu varmistetaan keraamalla saannoéllisesti
asiakaspalautetta. Palautteen tilastoitavuus parantaa pitkén aikavélin seurantaa.
Palvelutehtavien hoitamisessa FutuCare -palvelutiimi vastaa laadusta tekemalla
ohjelmistojen koodin ja dokumentoinnin katselmointia. Futurice toteuttaa
kehittamistehtavissa testiohjautuvia menetelmia (TDD = test driven development)

tapauskohtaisesti.

FutuCare -palvelutiimi arvioi kuukausittain palvelun toteutumista ja huolehtii palvelun
jatkuvasta kehittamisesta (continuous improvement). Futurice huolehtii palveluhenkiléiden
osaamisesta alan kehitysta seuraten, jotta asiakkaalla on jatkuvasti alansa osaavat

henkil6t hoitamassa huolenpitopalvelua.

6.12 Palvelun paattaminen

FutuCare -palvelun paattaminen tulee palvelussa vastaan palvelusopimuksen paattyessa,
kun sopimusta ei uusita tai kun ohjelmiston kaytto paattyy.

Paattamisesta sovitaan asiakkaan ja FutuCare -palvelun valilla erikseen.

20



6.13 Palvelukokonaisuus

FutuCare -palvelun kokonaisuus on kuvattu oheisessa FutuCare -palvelun kaaviossa:

Kuva 2. FutuCare -palvelun kaavio.
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7 Pohdinta

Palvelun tarve havaitaan ja palvelu rakentuu usein luontaisesti kdytannodn tehtéavien
hoitamisen kautta. llman maaréatietoista kehittdmisprosessia voi palvelusta jaada jotain
oleellista havaitsematta ja siita voi muotoutua rutiini. Palvelun konseptointi auttaa palvelun
kehittdmisessa ja palvelun tekemisessa erottuvaksi, toimivaksi ja kilpailukykyiseksi
palvelutuotteeksi. Palvelun ja palvelukonseptin kehittdminen ei ole kertaluonteista, vaan

se tulisi ndhda jatkuvana kehitysprosessina.

Tama opinnaytetyd mahdollisti palvelukonseptin ja palvelukokonaisuuden laajemman ja
syvéllisemman tarkastelun. Palvelukonseptin aihesiséllon osalta [ahdeaineistosta 16ytyva
tieto on pienia vivahde-eroja lukuun ottamatta saman suuntaista. Palvelukonseptin
luominen tavallaan pakottaa kuvaamaan ja miettimaan palvelun sisallon ja tarkoituksen,
joka muuten voisi jaada kirkastumatta tai vajavaiseksi. Futuricen hoitaman FutuCare -
palvelun palvelutehtava on selkiytynyt palvelukonseptin tutkimisen kautta, silla olen voinut
kysella asioita tarkemmalla tasolla asiaa tutkittuani. Talla on ollut myonteinen vaikutus
palvelun tarkentamiseen ja palvelun siséisen olemuksen |gytdmiseen ja esille tuomiseen.
Vaikka olemassa olevat asiakkaat eivat valttamatta nde palvelukonseptin kuvaamisen tai
kehittamisen seurauksia, niin se ainakin edesauttaa uusien palveluun tulevien asiakkaiden
palvelun kaynnistadmista ja se selkeyttda palvelun hinnoittelua ja palvelun sisaltoa. Nama
vaikuttavat myonteisesti mahdollisuuksiin tuottaa sovitun tasoista palvelua, josta seuraa

asiakkaan myonteinen palvelukokemus ja hanen kokemansa arvo tai hyoty.

Palvelukonseptin tutkiminen osana tiimin palvelutehtavan kehittamista on ollut
mielenkiintoista. Palvelukonseptia on kayty lapi osittain koko palvelutiimin kanssa.
Opinnaytetyd on myoétavaikuttanut FutuCare -palvelukonseptin tarkentamiseen, palvelun
kirkastamiseen, palvelun kehittamiseen ja palvelun markkinointimateriaalin
synnyttamiseen. Koko palvelutiimi osallistuu huolenpitopalvelun kehittdmiseen, mika
vaikuttaa tydtapoihin ja tyon tekemiseen positiivisesti. Palvelua ja palveluosaamista tulee

kuitenkin tarkastella ja arvioida saanndllisesti, jotta palvelun kehitys on jatkuvaa.

7.1 Omat kokemukset

Omista kokemuksistani tarkeimpina tekijoind koen sen, etta tunnen nyt Futuricen
toiminnan ja toiminta-ajatuksen syvallisemmin ja miten asiat kuten asiakas,
palvelukonsepti, sopimukset, palvelutuote ja sen toteuttajat ja nivoutuvat yhteen. Palvelun
tuotteistamisen tutkimisen yhteydessa vahvistui kasitys asiakkaan roolin merkityksesta
palvelun kehittamisessa. llman asiakkaan ymmartamista palvelu voi jadda vajavaiseksi.

Tekijoita, joilla asiakas kokee palvelun yksildlliseksi, tulee ottaa huomioon palvelua
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kehitettédessa. Palvelusta on huolehdittava saanndllisesti, jotta ei ajauduta
rutiininomaiseen toimintaan. Palvelukonseptin yhteydessa korostetaan asiakaskokemusta
ja asiakkaan kokemaa hyotya. Nakisin merkitykselliseksi sen, ettd myds palvelun

toteuttajan myodnteisen palvelukokemuksen merkitys on palvelun kannalta ratkaisevaa.

Asiakashaastattelujen kautta oma nakdkulma laajeni, silla asiakas nékee asiat omasta
nakokulmastaan. Palvelussa on haasteellista oppia hakemaan asiat asiakkaan
nakokulmasta. Saannollisella asiakkaan ja palvelun tuottajan véliselld vuorovaikutuksella
pysytaan ajan tasalla, jotta asiakkaan muuttuviin tarpeisiin osataan palvelussa reagoida

joustavasti.

Palvelun tuotteistaminen ja siihen tutustuminen olivat tarke&d mielenkiintoista antia, koska
en ollut siithen aikaisemmin tutustunut. Pidan tuotteistamiseen tutustumista oman
palveluosaamiseni kannalta puuttuneen palasen loytamisend. Erityisen kiinnostavaa siina
oli palvelun sisdisen tuotteistamisen merkitys palvelun ymmartamisen ja sen sisaisen

aseman vahvistamisessa niin Futuricen kuin palvelua hoitavan henkilostén kannalta.
Naen palvelukonseptin laatimisen ja kuvaamisen palvelun menestyksen avaintekijana.

Oivalsin, etta palvelukonseptin luominen on palvelun kehittamista ja arvolupauksen

antamista seka asiakkaille etté palveluntuottajalle itselleen.

23



Lahteet

Gronroos Christian 2011. Value co-creation in service logic: A critical analysis.
http://www.paulallen.ca/documents/2015/08/gronroos-c-value-co-creation-in-service-logic-
a-critical-analysis-2011.pdf

Goldstein, Johnston, Duffy, Rao 2002. Service Concept, The Missing Link in Service
Design Research. http://www.ida.liu.se/~steho87/und/htdd01/sdarticle2.pdf. Luettu
15.3.2017

Tuominen, Jarvi, Lehtonen, Valtanen, Martinsuo 2015. Palvelun tuotteistamisen kasikirja.
https://aaltodoc.aalto.fi/bitstream/handle/123456789/16523/isbn9789526062181.pdf.
Luettu 20.3.2017

IEEE 2017. SWEBOK V3. https://lwww.computer.org/ieeecs-swebokdelivery-
portlet/swebok/SWEBOKv3.pdf?token=Rm7urOks32fiEVnys5tgMylWMAwWRMIgX. Luettu
2.3.2017

Bergstrom, Seija & Leppanen, Arja 2011. eKirja. Yrityksen asiakasmarkkinointi. Edita.
Helsinki. Luettu: 24.2.2017.

Tuulaniemi, Juha 2011. eKirja. Palvelumuotoilu. Talentum. Luettu 15.3.2017.

Osterwalder, Pigneur 2009. Business Model Generation.
http://www.businessmodelsinc.com/wp-content/uploads/2011/11/Business-Model-

Generation-preview-of-the-book.pdf. Luettu 14.4.2017

ICT Standard Forum. Tietohallintomalli, https://www.itforbusiness.org/fi/ Luettu: 23.1.2017.

Tekes 2010. Palveluliiketoiminnan sanasto, Vocabulary of Service Business
https://lwww tekes.fi/globalassets/julkaisut/palveluliiketoim_sanasto.pdf Luettu:
21.10.2016.

ITIL V3, 2016. ITIL Incident Management. http://www.bmc.com/guides/itil-incident-
management.html. Luettu: 03.03.2017.

The Agile Admin 2016. What Is DevOps? https://theagileadmin.com/what-is-devops/.
Luettu 23.4.2017.

24


http://www.paulallen.ca/documents/2015/08/gronroos-c-value-co-creation-in-service-logic-a-critical-analysis-2011.pdf
http://www.paulallen.ca/documents/2015/08/gronroos-c-value-co-creation-in-service-logic-a-critical-analysis-2011.pdf
http://www.ida.liu.se/~steho87/und/htdd01/sdarticle2.pdf
https://aaltodoc.aalto.fi/bitstream/handle/123456789/16523/isbn9789526062181.pdf
https://www.computer.org/ieeecs-swebokdelivery-portlet/swebok/SWEBOKv3.pdf?token=Rm7ur0ks32fiEVnys5tgMyIWMAwRmIgX
https://www.computer.org/ieeecs-swebokdelivery-portlet/swebok/SWEBOKv3.pdf?token=Rm7ur0ks32fiEVnys5tgMyIWMAwRmIgX
http://www.businessmodelsinc.com/wp-content/uploads/2011/11/Business-Model-Generation-preview-of-the-book.pdf
http://www.businessmodelsinc.com/wp-content/uploads/2011/11/Business-Model-Generation-preview-of-the-book.pdf
https://www.itforbusiness.org/fi/
https://www.tekes.fi/globalassets/julkaisut/palveluliiketoim_sanasto.pdf
http://www.bmc.com/guides/itil-incident-management.html
http://www.bmc.com/guides/itil-incident-management.html

Paukku, S. 5.4.2017. Service manager. Kaupan alan asiakas. Haastattelu. Helsinki.

Hallivuori K. 20.3.2017, FutuCare -palvelun tiimin vetgja. Haastattelu. Helsinki.
Turunen T. 29.4.2017. Futurice Oy, Sales Manager. Haastattelu. Helsinki.

Futurice. Lifecycle Management 2.0 verkkosivusto. Paivitetty 11.5.2016. Saatavissa:

Intranet Futuricen sisdisessa kaytdssa, vaatii salasanan.

Futurice. FutuCare verkkosivusto. Paivitetty 8.5.2017. Saatavissa: Intranet Futuricen

sisdisessa kaytdsséa, vaatii salasanan.

25



Liite 1: Tutkimuskysymykset asiakkaalle

Palveluun liittyvat kysymykset FutuCare asiakkaalle:
1. Kokemuksenne palvelusta yleisesti?
2. Palvelusta saamanne/kokemanne hyodyt?

3. Palvelussa kokemanne haasteet?
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