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Opinnaytetyon tarkoituksena oli laatia ehdotus IMSPROCESS-ohjelmiston kayttoonoton kehitta-
miseksi. IMSPROCESS-ohjelmisto mahdollistaa yrityksen toimintojen kuvaamisen prosesseina,
dokumenttien hallinnan, mittaamisen ja raportoinnin. Tutkimuskysymyksina oli, mita ongel-
mia liittyy ohjelmiston kayttoonoton kokonaislaatuun, palveluvalikoimaan tai prosessin toimi-
vuuteen ja miten niita voidaan kehittaa.

Tutkimuksessa kaytettiin kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Tutkimusaineistona kaytettiin
IMS Business Solutions Oy:n sisaisia dokumentteja, yrityksen ja asiakkaiden kokemuksia seka
omaa tyokokemustani IMS Business Solutions Oy:ssa. Analyysia tehtaessa hyodynnettiin asia-
kaslahtoiseen tuotteiden, palveluiden ja toiminnan kehittamisen liittyvaa kirjallisuutta.

Tutkielmassa esitettyjen kehitysehdotusten toteuttamisella voidaan parantaa kokonaispalve-
lun laatua, palveluvalikoimaa ja prosessien toimivuutta. Kehitysehdotuksissa on korostettu
jatkuvan kehittamisen periaatetta, asiakastuntemuksen kartuttamista ja asiakastyytyvaisyy-
den mittaamisen suorittamista nykyista tiheammin. Merkittavaksi kehityskohteiksi nousivat
nykyisten palveluiden sisallon teravoittaminen seka palveluvalikoiman laajentaminen. Toimin-
toja on esitetty tehostettavaksi selkeyttamalla palvelua tuottavien henkiloiden rooleja ja
vastuita, kuvaamalla ja yhdenmukaistamalla tyotehtavien suoritusta seka varmistamalla riit-
tavien tyoohjeiden olemassaolo. Lisaksi ehdotetaan tietotekniikan nykyista parempaa hyodyn-
tamista.

Asiasanat: IMS Business Solutions Oy, IMSPROCESS-ohjelmisto, kayttoonotto, asiakastyytyvai-
syys, tuottavuus, jatkuva parantaminen
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The purpose of this thesis was to make a development suggestion how to improve the imple-
mentation of IMSPROCESS-software. IMSPROCESS-software allows an organization to describe
processes, manage documents, set up indicators and provide reports. The research questions
were what problems are related to the total quality of implementation, service selection or
functionality of processes and how the quality can be improved.

In this thesis the qualitative method was used. Research material consisted of IMS Business
Solutions’ documents, both customers’ and the organization’s experiences and the writer’s
own work experiences. In addition the theory was used which concerned the development of
products and services and functions from the customer point of view.

The total quality of services, the service selection and the functionality of processes can be
improved by executing development suggestions recommended in this thesis. The main devel-
opment suggestions were the principle of continuous improvement, increasing awareness of
customer expectations and making customer satisfaction surveys more often. One important
development suggestion was to focus on the content of current services and expand the se-
lection of services. The functions can be rationalized by clarifying the roles and responsibili-
ties, describing and standardizing work procedures and making sure work guides are avail-
able. In addition the company should take more advantage of information technology.

Keywords: IMS Business Solutions Oy, IMSPROCESS-software, implementation, customer satisfac-
tion, productivity, continuous improvement
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyossa tutkitaan IMS Business Solutions Oy:n kehittaman ohjelmistotuotteen kayt-
toonottoa. IMS Business Solutions Oy:lla ja Qualitas Fennica Oy:lla on sama omistuspohja.
Qualitas Fennica Oy on taysin konsultointiin keskittynyt yritys, joka tarjoaa asiatuntija- ja
koulutuspalveluita muun muassa asiakaslahtoiseen tuotteiden, palveluiden ja toiminnan ke-
hittamiseen. IMS Business Solutions Oy kehittaa, tukee ja markkinoi IMSPROCESS-ohjelmistoa,
joka mahdollistaa yrityksen toimintojen kuvaamisen prosesseina, dokumenttien hallinnan,

mittaamisen ja raportoinnin.

IMSPROCESS-ohjelmistotuote on webselainpohjainen ohjelmisto, joka toimii internetin valityk-
sella. Ohjelmisto toimii yrityksen toimintajarjestelman rakentamisen alustana. Ohjelmiston

kayttoonotto on vaativa toimenpide.

Tassa opinnaytetyossa analysoidaan IMSPROCESS-ohjelmiston kayttoonottoa yritysten sisaisen
materiaalin, yrityksen ja asiakkaiden kokemusten seka oman tyokokemukseni perusteella IMS
Business Solutions Oy:ssa. Analyysia tehtaessa hyodynnetaan asiakaslahtoiseen tuotteiden,
palveluiden ja toiminnan kehittamiseen liittyvaa kirjallisuutta. Analyysin pohjalta luodaan

kehitysehdotuksia kayttoonoton parantamiseksi.

Tutkiminen on tarpeellista, koska yrityksen on pystyttava tarjoamaan asiakkailleen heidan

tarpeitaan ja odotuksiaan vastaava palvelukokonaisuus kilpailukykyiseen hintaan. Asiakkaan
odotuksiin vaikuttaa itse tuotteen ja palvelun ominaisuuksien lisaksi se, kuinka niita kehite-
taan. Merkittavaa on myos yrityksen ja asiakkaan vuorovaikutuksen seka palveluprosessien

toimivuus.

Kehitettavia prosesseja ja palveluita valittaessa on syyta kiinnittaa huomiota niihin, joiden
vaikutus asiakkaalle on suuri. IMS Business Solutionsin Oy:n kayttoonottoprosessi ja -palvelut
ovat seka yrityksen etta asiakkaan kannalta keskeisia. Vasta niiden avulla asiakas saa hyodyt
hankkimastaan ohjelmistosta. Kayttoonoton tutkiminen on tarpeellinen myos yrityksen nako-
kulmasta, koska yrityksen resurssit ovat rajalliset, uusia kayttoonottoja tulee jatkuvasti ja
niita pitaa tukea parhaalla mahdollisella tavalla. Samaan aikaan yrityksen pitaa pystya myos
huolehtimaan vanhoista asiakkaistaan. Lisaksi yrityksen tavoitteena on hakea kasvua koti-

markkinoilta, mutta myos kansainvalistya.

Opinnaytetyo on itsendinen tutkielma, joka ei liity IMS Business Solutios Oy:n muihin hankkei-
siin. Opinnaytetyon tekemisesta ei makseta korvausta eika yrityksen henkilosto osallistu var-
sinaisesti sen tuottamiseen. Heidan osuutensa rajoittuu teemahaastatteluihin vastaamiseen,
materiaalien luovuttamiseen seka asiakkaiden teemahaastattelukysymysten hyvaksymiseen.

Opinnaytetyo esitellaan yrityksessa ja luovutetaan sen kayttoon.



2 IMS BUSINESS SOLUTIONS OY

IMS Business Solutions Oy, jota myohemmin kutsutaan IMS Business Solutionsiksi, on organisaa-
tioiden toiminnan hallintaa ja johtamista tukeviin ratkaisuihin keskittynyt yritys. Yritys perus-
tettiin vuonna 2000. Sen paatuote on IMSPROCESS-ohjelmisto ja sita tukevat palvelut. (Yritys-
esittely 2007.)

Yhdistamalla IMSPROCESS-ohjelmiston, koulutuksen ja asiantuntijapalvelut seka kayton aikaisen
tuen IMS Business Solutions pystyy tarjoamaan asiakkailleen palvelukokonaisuuden, joka kat-
taa tietoteknisen ratkaisun, sen tuen ja koulutuksen lisaksi myos tiedon tuottamisen kyseiseen

jarjestelmaan. (Yritysesittely 2007.)

Alussa tuotekehitys tapahtui yrityslahtoisesti. Nykyisin ohjelmiston toiminnallisuuden kehit-
taminen on asiakaslahtoista toimintaa. Asiakkaat antavat merkittavan panoksen tuotekehityk-
selle kertomalla uusista tarpeistaan ja mahdollisesti myos osallistumalla uusien kehitystarpei-

den maarittelytyohon ja kehityskustannuksiin. (Ritola 19.10.2007.)

Ritolan mukaan yritys on hyvalla kasvupolulla. Useita projekteja on menossa. Yrityksen koh-
deryhmia ovat seka yksityinen etta julkinen sektori kummankin ollessa yhta tarkeita. Asiak-
kaiden maara on yli 80. Myynti- ja markkinointistrategiassa painotetaan IMSPROCESS-
ohjelmiston tunnettavuuden lisaamista, asiakaskunnan kasvattamista seka huolenpitoa van-
hoista asiakkaista. Merkittavimmat kilpailijat Suomen markkinoilla ovat QPR Software Oyj ja
Umbrella. Henkilostomaara on 11. Tavoitteena on lisata kasvua kansainvalistymalla yhteis-

tyossa muiden kumppaneiden kanssa. (Ritola 19.10.2007, 2007d.)

IMSPROCESS-ohjelmistoa, jota myohemmin kutsutaan IMS-ohjelmistoksi, kaytetaan organisaati-
on kokonaisvaltaisen toiminnan hallinta- ja johtamisjarjestelman rakentamis- ja kehitysalus-
tana seka kommunikointiyhteytena. IMS-ohjelmistoa kaytetaan selaimen avulla verkossa. Yksi
kokonaisratkaisu riittaa koko toimintajarjestelman toteuttamiseen monien erillisratkaisujen
asemasta. Se sisaltaa yleisesti tarvittavat toiminnallisuudet ja se on helposti sovitettavissa
erilaisten organisaatioiden taustajarjestelmiin. IMS-ohjelmiston avulla voidaan luoda ja yllapi-

taa toimintajarjestelmaa yhden tyopoydan periaatteella. (Ritola 2007a; Tuote-esittely 2007.)

Ohjelmisto mahdollistaa yritysten prosessien kuvaamisen, hallinnan ja jatkuvan kehittamisen.
Prosessien kuvaus tapahtuu jarjestelmassa olevalla piirtotyokalulla. Jokainen prosessi sisaltaa
prosessin tiedot, prosessikuvauksen seka prosessin vaiheiden kuvauksen. (Ritola 2007a; Seppa-
(a 2007b.)



IMS-ohjelmisto auttaa myos yritysten dokumenttien hallinnassa. Tassa dokumenteilla tarkoite-
taan yrityksen sahkoisessa muodossa olevia dokumentteja. Ne tallennetaan ohjelmistoon ja
ovat sen jalkeen maariteltyjen henkiloiden katsottavissa tai muokattavissa. Tiedostoja voi-
daan myos versioida. Dokumentit taltioidaan kansiorakenteeseen, jonka yritys itse paattaa.

(Ritola 2007a; Seppala 2007b.)

Ohjelmisto tukee yritysten toimintojen reaaliaikaista mittaamista. Yritys voi luoda mittariston
haluamilleen prosesseilleen. Mittariston voidaan luoda organisaation rakenteen, kokouskay-
tantojen tai tuloskortin pohjalta, jolloin esimerkiksi tuotannolla ja myynnilla on eri mittarit.

(Ritola 2007a; Seppala 2007b.)

Lisaksi ratkaisulla voidaan toteuttaa asiakas-, toimittaja- ja henkilostokyselyja verkossa. Oh-
jelmiston avulla raportoidaan esimerkiksi vakiomuotoiset asiakas- ja toimittajapalautteet,
sisaisten auditointien tulokset, toimittajien arvioinnit ja kehitysehdotukset. Organisaatioon
tarpeen mukaiset sahkoiset raporttipohjat luodaan, kierratetaan ja kasitellaan verkossa. Ra-
portteihin keratyista tiedoista voidaan laatia erilaisia yhteenvetoja tai kayttaa niita suoraan

mittaritietona. (Ritola 2007a; Seppala 2007b.)

Yrityskuva

Palveluprosessin
toimivuus

Vuorovaikutus

IMSPROCESS

ASIAKAS

Kayttotuki Koulutus ja

konsultointi

Kehittaminen

KUVIO 1. IMS-ohjelmisto ja kayttoonottopalvelut (mukaillen Jarvelin, Kvist, Kahari & Raikko-
nen 1992, 30; Moisio 2007b).



IMS:n ja sita tukevien kayttoonottopalveluiden hinnoitteluperiaatteet ovat
e kayttolisenssi (kertamaksu)
e kehitys- ja yllapitolisenssi (vuosimaksu)
e kayttajakoulutus, workshop- ja konsultointipalvelu (paivaveloitus)
e |MS-tekninen tuki (paivaveloitus)

(IMS Business Solutions Oy sopimukset 2007).

Kaytto-, kehitys- ja yllapitolisensseista saatavat tulot ovat merkittavat verrattuna kayttoonot-
topalveluista saataviin tuloihin. Palvelut ovat kuitenkin asiakassuhteen kannalta erittain tar-
keita. Niiden tuottaminen tapahtuu kiinteassa vuorovaikutuksessa asiakkaaseen ja niiden avul-

la asiakas saa ohjelmiston kayttoonsa. (IMS Business Solutions Oy sopimukset 2007.)

4% 1%

O Kayttolisenssi

B Kehitys- ja yllapitolisenssi

47 % o .

0O Kayttédjakoulutus, w orkshopit ja
konsultointi

48 % O IMS -tekninen tuki

KUVIO 2. Esimerkki asiakkaalta laskutettavan ohjelmiston ja kayttoonottopalvelujen keskinai-

sesta suhteesta olettaen, etta ohjelmistoa kaytetaan viisi vuotta (Ritola 2007c).



3 TYON LAHTOKOHDAT, TAVOITTEET JA RAJAUS

Tassa opinnaytetyossa on tarkoitus analysoida, kuinka IMS Business Solutionsin
IMS-ohjelmiston kayttoonottoa voidaan kehittaa. Ritolan mukaa asiakas on tyytymaton, jos
ohjelmiston kayttoonotto epaonnistuu tai jaa puolitiehen, jolloin asiakas ei saa ohjelmistosta
odottamaansa hyotya (Ritola 19.10.2007.)

Tutkielman tekeminen on tarpeellista, koska sen tarkoituksena on parantaa asiakkaiden tar-
peita ja odotuksia vastaavaa palvelun kokonaislaatua, jotta IMS Business Solutions pystyy
varmistamaan ja parantamaan menestystaan markkinoilla. Asiakkaille asiakastyytyvaisyys on
samaa kuin tuotteen tai palvelun kokonaislaatu. Asiakas on tyytyvainen, jos hanen kokemuk-
sensa ovat parempia tai yhta suuria kuin hanen odotuksensa. Asiakastyytyvaisyydella on suora
vaikutus yrityksen menestykseen. Mita tyytyvaisempia asiakkaat ovat, sita paremmin yritys

menestyy. (Jarvelin, Kvist, Kahari & Raikkonen 1992, 43.)

Moision mukaan asiakkaan kokemaan tuotteen tai palvelun laatuun vaikuttaa itse tuotteen tai
palvelun lisaksi se, kuinka tuote tai palvelu toimitetaan hanelle ja kuinka sita kehitetaan.
Tuotteen tai palvelun laadun kehittamisen lisaksi tulee parantaa palveluprosessien toimivuut-
ta, tehokkuutta ja eri prosessien valisia yhteyksia. Asiakkaan tarpeita ja odotuksia vastaava

tuotekehitys on myos tarkeaa. (Moisio 2007a.)

Tutkielma rajataan koskemaan ohjelmiston kayttoonottoa. Prosessin kustannuksia ja tehok-
kuutta ei mitata tassa opinnaytetyossa tietojen luottamuksellisuuden vuoksi (Ritola
22.11.2007). Tutkielmassa huomioidaan yrityksen muut prosessit ja palvelut ainoastaan siina
laajuudessa kuin niilla on suoranaista tai valillista vaikutusta IMS-ohjelmiston kayttoonottoon.
Moision mukaan kehittaminen kannattaa kohdistaa aina prosessiin ja palveluun, josta asiak-
kaalle on eniten hyotya (Moisio 2007d). Vasta kayttoonoton avulla asiakas saa aidosti ohjel-

man kayttoonsa.

Tutkielmassa etsitaan vastaukset seuraaviin kysymyksiin

1. Mita ongelmia liittyy asiakkaiden tarpeita ja odotuksia vastaavaan kokonaislaatuun ja
kuinka laatua voidaan parantaa?

2. Mita ongelmia ja puutteita on nykyisessa kayttoonottopalveluvalikoimassa ja miten
valikoimaa voidaan kehittaa?

3. Mita ongelmia on nykyisen kayttoonottoprosessin toimivuudessa ja miten toimivuutta

voidaan parantaa?



4 TUTKIMUSMENETELMAT JA RAKENNE

Tutkimusmenetelmana kaytetaan kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta. Kvalitatiivinen tut-
kimus tehdaan luonnollisessa ymparistossa esimerkiksi tassa tapauksessa yhdessa yrityksessa.
Tutkimuksesta saatu tieto on aikaan ja paikkaan sidottua. Tyyliltaan kvalitatiivinen tutkimus
on kuvailevaa. Tutkimus on tyypillista tulkitsevaa tutkimusta, jossa aineistona kaytetaan do-
kumentteja ja haastatteluja eli tassa tapauksessa IMS Business Solutionsista saatavia doku-
mentteja seka sen henkiloston ja asiakkaiden haastatteluja. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
1997, 153 - 155.)

Tutkimus toteutetaan kayttaen konstruktiivista tutkimusotetta, jolle on luonteenomaista uu-
den todellisuuden rakentaminen olemassa olevan tiedon pohjalta. Innovaatiot perustuvat
resurssien uudenlaiseen kayttoon. Resursseja ovat ihmiset, tiedot ja materiaali. Talloin voi-
daan puhua sosiaalisista, tiedollisista ja teknisista innovaatioista. (Jarvinen & Jarvinen 2000,
102 - 103.)

Uuden todellisuuden rakentamiselle asetetut tavoitteet kuvaavat, kuinka ”asioiden pitaisi
olla”. Jarvinen & Jarvinen toteavat kuitenkin, etta asetetut tavoitteet eivat aina toteudu
sataprosenttisesti. Tulokset voivat olla konstrukteja eli kasitteita, malleja, metodeja tai to-
teutuksia. Tulosten arviointi koskee asetettujen tavoitteiden saavuttamista, mutta se voi

koskea my0s muita nakokohtia. (Jarvinen & Jarvinen 2000, 102 - 103.)

Lahtotilan kuvaus kertoo nykytilan ottaen myos kantaa sen hyodyllisyyteen seka hyviin etta
huonoihin puoliin. Tavoitetilan kuvaus on malli tilanteesta, jossa toivotaan oltavan. Mita
yksityiskohtaisempi tavoitetilan kuvaus on, sita paremmin voidaan arvioida, onko se toteutet-
tavissa ja millaiset hyodyt ovat saavutettavissa. Innovaation toteutuminen voi olla esimerkik-
si uusi organisaatiojarjestely. Toteuttaminen kasittaa metodin, jonka avulla saadaan aikaan
muutos lahtotilasta tavoitetilaan. Innovaation arviointitutkimus eli onko tavoitteet saavutet-
tu, voidaan suorittaa myohemmin omana tutkimuksenaan tai se voidaan lisata saavutetun

tavoitetilan seurantaan. (Jarvinen & Jarvinen 2000, 104 - 105, 116 - 117.)

Lahtotila Toteuttaminen Tavoitetila

KUVIO 3. Toteuttamisprosessi (Jarvinen & Jarvinen, 105).

Tutkimusotteeksi valitaan konstruktiivinen tutkimus, koska tavoitteena on kehittaa ohjelmis-

ton kayttoonottoa analyysivaiheen aikana tunnistettujen kehitystarpeiden pohjalta.



Tutkielmaa tehtaessa ensimmaisena kerataan oleelliset tiedot seka luokitellaan ne tutkielman
tekoa tukeviin asiakokonaisuuksiin. Seuraavassa vaiheessa analysoidaan nykyinen kayttoonot-
toprosessi ja -palvelut, niiden hyodyllisyys, niissa tunnistettavat ongelmat ja riskit seka kehi-
tystarpeet. Kolmannessa vaiheessa esitetaan kehitysehdotukset kayttoonoton parantamiselle.
Viimeisessa luvussa arvioidaan tutkimusta ottamalla kantaa tutkimuksen reliabiliteetin, validi-

teetin ja eettisyyteen seka mahdollisiin jatkotutkimustarpeisiin.

Tiedonhankinta Kayttosnoton Kayttédnoton
ja o kehitysehdotusten Tutkimuksen arviointi
. analysointi .
kasittely laadinta

KUVIO 4. Tutkielman rakenne
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5 TIEDONHANKINTA JA KASITTELY

Tutkielman aineistona kaytetaan IMS Business Solutionsin dokumentteja eli tassa tapauksessa
sopimuksia, myynti- ja markkinointimateriaalia, prosessi- ja menetelmakuvauksia, tyoohjeita
ja asiakaspalautteita. Lisaksi kaytetaan seka yrityksen etta asiakkaan haastatteluja seka tut-
kijan omakohtaisia kokemuksia. Parempia tiedon lahteita ei taman yrityksen IMS-ohjelmiston
kayttoonotosta ole saatavissa. Saatavien tietojen avulla muodostetaan kattava kuva ohjelmis-
ton kayttoonotosta seka tehdaan ehdotuksia sen kehittamiseksi. Kayttoonoton analysoimista
varten tutustutaan myos asiakaslahtoiseen tuotteiden, palvelujen ja toiminnan kehittamista

koskevaan kirjallisuuteen.

Tutkimusaineiston on todettu olevan hyva, jos tutkimuksen kannalta olennainen tieto saadaan
kerattya ilman turhaa tietoa. Liian suppea aineisto on riski, koska talloin ei saada riittavasti
tietoa tutkimuksen kohteesta. Aineiston kasittely- ja analysointitapojen tulee olla sellaisia,
jotka parhaalla mahdollisella tavalla auttavat tutkimuksen tekemista. (Nummenmaa, Kontti-
nen, Kuusinen & Leskinen 1997, 21 - 22.)

5.1  Kirjallisuuteen perustuva tiedonhankinta

Kayttoonoton analysoimista varten perehdytaan asiakaslahtoiseen tuotteiden, palveluiden ja
toiminnan kehittamiseen. Tietolahteena on kaytetty Qualitas Fennica Oy:n Internet-sivuja,

koska IMS-ohjelmisto on alun perin kehitetty Qualitas Fennica Oy:n maarittelyn pohjalta.

5.1.1 Asiakaslahtoinen tuotteiden, palveluiden ja toiminnan kehittaminen

Asiakkaan kokemaan tuotteen tai palvelun kokonaislaatuun vaikuttaa tuotteen tai palvelun
ominaisuuksien ja hinnan lisaksi se, kuinka tuote tai palvelu toimitetaan hanelle ja kuinka sita
kehitetaan. Asiakkaan kannalta tuotteen tai palvelun saamiseen vaikuttavia tekijoita ovat
muun muassa asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen, toimittajan luotettavuus, uskottavuus ja
ammattitaito seka palvelujen saatavuus ja aikataulujen pitavyys. ”Asiakaslahtoisessa toimin-
nan kehittamisessa asiakas on tarkea resurssi.” On tarkeaa ymmartaa asiakkaan tarpeet ja
odotukset seka kehittaa tuotteita ja palveluita yhteistyossa heidan kanssaan. Tyytyvainen
asiakas on myos valmis ostamaan lisaa palveluja ja kertomaan positiivisista kokemuksistaan
muille. (Moisio 2007a.)
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Vuoro-
vaikutuksen | Yrityskuva
laatu

Tuotteen Asiakkaiden

tai palvelun tarpeita ja Palvelu-
ominaisuudet| odotuksia vastaava | Prosessin
ja kokonaislaatu toimivuus

hinta

Tuotteen
tai palvelun
kehittaminen

Toiminnan
kehittaminen

KUVIO 5. Asiakkaiden tarpeita ja odotuksia vastaava kokonaislaatu (Moisio 2007b).

Tuotteen tai palvelun kehittamisen lisaksi tulee kehittaa myos palveluprosessien toimivuutta,
tehokkuutta ja eri prosessien valisia yhteyksia seka yrityksen ja asiakkaan valista vuorovaiku-
tusta. Prosessia kehitettaessa on tarkeaa kuvata prosessi ja mitata sita. Mittauskohteena voi
olla muun muassa aika, laatu, kustannukset, tuottavuus ja joustavuus. Taman jalkeen analy-
soidaan prosessia seka arvioidaan, kuinka prosessia voidaan parantaa. Parannusten suunnitte-
lun ja toteutuksen jalkeen mitataan uusittua prosessia. Prosesseja kehitettaessa on tarkeaa
panostaa niihin prosesseihin, joista asiakas saa suurimman hyodyn ja joihin asiakkaan suurim-
mat odotukset kohdistuvat. (Moisio 2007a, 200b, 2007d.)

Yrityksen ja asiakkaan nakemysten valille voi syntya kuiluja, jotka vaikuttavat asiakkaan tuot-
teeseen tai palveluun kohdistuviin odotuksiin. Jarvelin, Kvist, Kahari & Raikkonen puhuvat
viidesta laatukuilusta (Jarvelin, Kvist, Kahari & Raikkonen, 37). Vastaavanlaista luokitusta

myos Moisio kayttaa omassa esityksessaan (Moisio 2007c).

Ensimmainen ja hyvin merkittava kuilu syntyy, jos yrityksen johdolla ei ole oikeaa kasitysta
asiakkaan odotuksista ja tarpeista. Tilanne voi syntya, jos asiakkaan tarpeita ei ole tutkittu
tai ne on ymmarretty vaarin. Lisaksi kuilun syntyyn vaikuttaa, jos tieto asiakkaan tarpeiden
muutoksista ei kulje yrityksen sisalla johdolle asti. Moisio nimittaa tata kuilua ”johdon nake-

myksen kuiluksi”. (Moisio 2007c.)
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Vaikka yrityksen johdolla olisi oikea kasitys asiakkaan tarpeista ja odotuksista, heidan nake-
myksensa eivat valttamatta vality oikeana eteenpain yrityksessa esimerkiksi vaarinymmarta-
misen tai tietokatkojen vuoksi. Moision mukaan tassa tapauksessa on kysymys siita, etta asi-

akkaalle toimitettavat tuotteet ja palvelut poikkeavat johdon nakemyksista. (Moisio 2007c.)

Kolmas kuilu ”palveluiden toimittamisen kuilu” syntyy, jos yrityksen sisaiset prosessit ja yri-
tyskulttuuri eivat tue tuotteiden ja palveluiden tuottamista. Lisaksi on mahdollista, etta toi-
mintoja johdetaan heikosti tai kaytossa ei ole riittavasti toimintaa tukevia jarjestelmia. (Moi-
sio 2007c.)

Neljas kuilu on niin kutsuttu "markkinaviestinnan kuilu”, jossa asiakkaalle luodaan odotuksia,
joita ei pystyta lunastamaan. Viidennessa kuilussa on kyse tilanteesta, jossa asiakkaan koke-
ma palvelu ei vastaa hanen odotuksiaan. Syyna tahan voi olla esimerkiksi palvelun tuottami-

sessa esiintyvat laatuongelmat kuten toimitusaikojen pitamattomyys. (Moisio 2007c.)

set tarpeet kokemukset

v

Odotettu
palvelu

l Kuulopuheet J Henkilokohtai- J l

Aiemmat J

Koettu
palvelu

ASIAKAS

YRITYS

m—————————

OO!

-------- »

Palvelun toimitus

(myos edeltévat ja

seuraavat kontaktit)

Ulkoinen
viestintd
asiakkaalle

1

Kéasitysten
muuttaminen
palvelu-
maérittelyksi

1

Johdon ké&sitykset
asiakkaan
odotuksista

KUVIO 6. Palvelun laadun viisi kuilua (mukaillen Jarvelin, Kvist, Kahari & Raikkonen 1992, 37).
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5.1.2  Ohjelmiston kayttoonottomenetelmat

Ohjelmistojen kayttoonottomenetelmia on kehitetty vuosikymmenien kuluessa runsaasti. IMS
Business Solutions ei kuitenkaan suosittele asiakkailleen tietyn menetelman kayttoa, vaan he
voivat itse valita kayttamansa menetelman. Onnistunut ohjelmiston kayttoonotto edellyttaa
kuitenkin, etta asiakkaalla on riittava tuntemus ohjelmistosta ja sen hyodyntamismahdolli-
suuksista seka olemassa oleva laatujarjestelma. Naita tarpeita varten IMS Business Solutions

on kehittanyt ja tuotteistanut erilaisia kayttoonottopalveluita.

5.2  Yrityksen sisaisiin materiaaleihin perustuva tiedonhankinta

5.2.1 Sopimukset

Toimittajan ja asiakkaan valinen sopimus maarittelee, mita palveluita asiakkaalle toimite-
taan. Tietojen avulla halutaan varmistua, mita kayttoonottoon liittyvia palveluita sopimus
sisaltaa. Sopimuksen mukaan toimittaja asentaa IMS-ohjelmiston palvelimelle ja kouluttaa
kayttajakoulutusta, workshopeja, konsultointipalveluja ja IMS-teknista tukipalvelua. Asiak-
kaan on myos mahdollista teettaa uusia ominaisuuksia tuotteeseen. Vuosittainen kehitys- ja
yllapitolisenssi takaa uusimmat kehitysversiot ja kayttajatuen. (IMS Business Solutions Oy so-
pimukset 2007.)

5.2.2  Myynti- ja markkinointimateriaali

Myynti- ja markkinointimateriaalin lapikaynnilla varmistetaan, ettei niissa synnyteta asiakkail-

le odotuksia, joita sopimuksellisesti tai kayttoonottovaiheen aikana ei pystyta lunastamaan.

5.2.3 Asiakaspalautteet

Asiakaspalautteet kasittavat asiakastyytyvaisyyskyselyjen tulokset, reklamaatiot seka erilaisis-
sa tapahtumissa ja koulutustilaisuuksissa keratyt arvioinnit. Tietojen avulla analysoidaan,
kuinka tyytyvainen asiakas on ollut saamaansa palveluun seka mita kehitysideoita hanelta on
mahdollisesti saatu. Analysoinnissa keskitytaan tutkimuksen kannalta riittavan tuoreiden tie-

tojen analysointiin.

5.2.4 Ohjelmiston kayttoonoton dokumentaatio

Kayttoonottoa koskeva dokumentaatio muodostuu prosessi- ja menetelmakuvauksista seka

erilaista tyoohjeistoista. Dokumentaation ja sita taydentavien haastattelujen seka tutkijan
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omakohtaisen kokemuksen perusteella muodostetaan kokonaiskuva kayttoonotosta ja sen

kehitystarpeista.

5.3 Haastatteluihin perustuva tiedonhankinta

Haastattelut suoritetaan teemahaastatteluina. Teemahaastattelu on lomake- ja avoimen
haastattelun valimuoto. Sille on tyypillista, etta aihepiirit eli teema-alueet on merkitty val-
miiksi, mutta kysymysten tarkka muoto seka jarjestys puuttuvat. Teemahaastatteluiden ky-
symykset tulee valita huolella, jotta teemoista muodostuu mahdollisimman selkea kokonai-
suus. Teemojen avulla varmennetaan, etta haastattelussa saadaan kerattya kaikki tarvittavat
tiedot. Valitsin teemahaastattelun, koska tavoitteena on saada esille tietoa, joka taydentaa
ja varmistaa muuta aineistoa esimerkiksi kasitysta asiakkaiden tarpeista ja odotuksista seka
prosessin ja palveluiden hyodyista, ongelmakohdista ja riskeista (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
1997, 197 - 198).

5.3.1  Kehitysnakymat ja tavoitteet

Toimitusjohtaja Ossi Ritolan haastattelun (ks. liite 1) avulla varmistettiin hanen nakemyksen-
sa kayttoonoton kehittamistarpeista ja mahdollisista rajoitteista, jotka on huomioitava kehit-
tamisehdotuksia laadittaessa. Lisaksi tavoitteena oli selvittaa yrityksen kehitysnakymat ja

kasvustrategia. Ritolaa pyydettiin myos arvioimaan kayttoonottoon liittyvien palveluiden hyo-

dyllisyytta asiakkaille ja kuinka tyytyvaisia he ovat olleet saamaansa palveluun.

Ritolan mukaan kayttoonoton tavoitteena on auttaa asiakasta ottamaan ohjelmisto kayttoon-
sa. Asiakkaille ei myyda vain lisenssia, vaan kokonainen palvelupaketti kayttoonoton tueksi.
Han toivoo, etta asiakas oppii nopeasti kayttamaan IMS-ohjelmistoa ja saa siita kaiken hyodyn
irti. Tavoitteena IMS Business Solutionsin nakokulmasta on tukea asiakasta niin, etta kaytto ei
jaa pintapuoliseksi. Ritolan mukaan asiakas on tarkoitus nimenomaan opettaa ”"uimaan eika
vain kellumaan”. (Ritola 19.10.2007.)

Kayttoonoton kehittamisessa ja opinnaytetyon tekemisessa ei IMS Business Solutionsin puolel-
ta nahda muita rajoitteita kuin prosessien mittaaminen, jota ei voi kasitella opinnaytetyossa
kustannus- ja tehokkuustietojen luottamuksellisuuden vuoksi. (Ritola 19.10.2007,
22.11.2007.)

Ritolan mukaan kayttoonottoprosessin onnistuminen tai epaonnistuminen johtuu merkittavissa
maarin asiakkaasta. Jos alkuvaiheessa kaytetaan liian vahan resursseja, ohjelmiston kayt-
toonotto etenee liian hitaasti ja ohjelmistosta saatavat hyodyt viivastyvat, jolloin myos asia-
kas pettyy. (Ritola 19.10.2007.)
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IMS-ohjelmisto tarjoaa tavan hallita yrityksen toimintaa. Ritolan mukaan useilla yrityksilla ei
ole viela kaytossaan tehokasta laatujarjestelmaa. Taman vuoksi IMS-ohjelmiston kayttoonotto
voidaan kokea haasteelliseksi, koska samaan aikaan joudutaan miettimaan, kuinka hallita
yritysten toimintoja. Yritysten, joiden toiminnot on kuvattu, dokumentoitu ja mittausmene-

telmat maaritelty, on yleensa helppo alkaa kayttaa IMS-ohjelmistoa. (Ritola 19.10.2007.)

Ritola toteaa myos, etta IMS Business Solutions voisi hyodyntaa enemman TEKES ja TYKES
kaltaisia jarjestoja. IMS Business Solutionsilla on tarkoituksena myos siirtya kansainvalisille
markkinoille. Talla hetkella yritys kuitenkin viela luo vahvaa jalustaa kotimaahan. Yritys on
keskittynyt markkinoimaan ja kehittamaan tuotetta ensisijaisesti julkisen sektorin, teollisuus-
ja palvelualan yrityksille. (Ritola 19.10.2007.)

Ritola arvioi eri palveluiden tarpeellisuutta asiakkaille vastaamalla heille tarkoitetun teema-
haastattelun kysymyksiin (ks. liite 5). Han arvioi kayttajakoulutuksen olevan tarpeellisin tar-
jottavista kayttoonottopalveluista. Ohjelmiston sisallonluontikoulutuksen ja helpdesk -
palvelun han oletti olevan seuraavaksi tarkeimmat palvelut. Han uskoi myos asiakkaan pitavan
konsultointipalvelua ja IMS-teknista tukea melko tarpeellisina. Asennuspalvelun tarpeellisuut-
ta ei kysytty, koska se on palvelun perusedellytys. Han uskoi asiakkaan olevan yhta tyytyvai-
nen kaikkiin saamiinsa palveluihin lukuun ottamatta helpdeskia, jonka han oletti saavan hie-

man alemman arvosanan. (Ritola 19.10.2007.)

TAULUKKO 1. Toimitusjohtajan arvio asiakkaiden mielipiteista (Ritola 19.10.2007).

Arvioi seuraavien palveluiden tarpeellisuutta (6 = erittain tarpeellinen, 1 = tarpeeton).

6 (5|4 |3|2]|1]| enosaasanoa
Kayttajakoulutus X
Workshop X
Konsultointi X
IMS-tekninen tuki X
Helpdesk X

Kuinka tyytyvainen olet saamasi palveluun (6 = erittain tyytyvainen, 1 = tyytymaton)?

6 (5|4 |3|2]|1]| enosaasanoa
Kéyttajékoulutus X
Workshop X
Konsultointi X
IMS-tekninen tuki X
Helpdesk X

5.3.2  Myynti- ja markkinointimateriaalin vaikutus asiakkaan odotuksiin
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Myyntipaallikko Kari Krouvin haastattelun (ks. liite 2) avulla oli tarkoitus kartoittaa, syntyyko
myynti- ja markkinointimateriaalien tai myyntitapahtumien pohjalta asiakkaalle oikeat odo-
tukset myytavasta tuotteesta tai palvelusta. Lisaksi tavoitteena oli varmistaa, onko myynti- ja
markkinointimateriaali sopusoinnussa sen kanssa, mita myohemmin voidaan kirjata sopimuk-
seen. Myos Krouvia pyydettiin arvioimaan kayttoonottoon liittyvien palveluiden tarpeellisuut-

ta asiakkaille ja asiakkaan tyytyvaisyytta niihin.

Krouvin mukaan asiakkaalle syntyy myyntimateriaalin pohjalta oikeat odotukset tuotteesta.
Myyntimateriaali lupaa asiakkaalle paljon ja voi taten olla hieman epailyttavaa. Ohjelmiston
nahneilta on kuitenkin tullut myonteista palautetta sen ominaisuuksista. Asiakkailta ei ole
myoskaan tullut huomautuksia virheellisesta myyntimateriaalista. Nain ollen voidaan todeta,
etta asiakasta ei johdeta harhaan lupaamalla liikaa esitteissa. Myynti- ja markkinointimateri-
aali on myos taysin linjassa sen kanssa, mita sopimuksissa lukee. Sopimuksessa ollaan erittain

tarkkoja, mita luvataan. (Krouvi 19.10.2007.)

Krouvi kuitenkin toteaa, etta taysin oikeanlaista kuvaa myytavasta tuotteesta ei aina kuiten-
kaan muodostu. Hanen mukaansa nimenomaan vuorovaikutteisissa myyntitapahtumissa voi
vaarinkasityksia sattua. Myyja ja asiakas voivat ymmartaa asiat eri tavalla. Kari Krouvi painot-
ti, etta jos asiakas ymmartaa jotain niin sanotusti vaarin, niin tama ei koskaan ole asiakkaan
syy. (Krouvi 19.10.2007.)

Yhteenvetona Krouvi totesi myynnin ja markkinoinnin tapahtuvan rehellisyyspohjalta. Asiak-
kaalle halutaan tarjota ohjelmisto, josta on hanelle hyotya. Sopimus on tietylla tapaa vasta
alku asiakassuhteelle. IMS Business Solutions pyrkii tukemaan ja auttamaan asiakasta ohjel-
miston kayttoonotossa tarjoamalle hanelle erilaisia palvelukokonaisuuksia. (Krouvi
19.10.2007.)

Myos Krouvi arvioi eri palveluiden arvoa asiakkaille vastaamalla asiakkaille tarkoitetun tee-
mahaastattelun kysymyksiin (ks. liite 5). Han piti kayttajakoulutusta, teknista tukea ja hel-
desk palvelua tarkeimpina asiakkaan tarvitsemina palveluina. Seuraavaksi tarkein palveluko-
konaisuus on hanen mielestaan sisallon luontiin liittyvat palvelut. Konsultointia han piti tar-
peellisena, mutta ei yhta tarpeellisena kuin edella mainittuja palveluja. Krouvin mielesta
asiakas on yhta tyytyvainen kaikkiin saamiinsa palveluihin arvosanan ollessa 5 pistetta kuudes-
ta mahdollisesta. (Krouvi 19.10.2007.)
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TAULUKKO 2. Myyntipaallikon arvio asiakkaiden mielipiteista (Krouvi 19.10.2007).

Arvioi seuraavien palveluiden tarpeellisuutta (6 = erittain tarpeellinen, 1 = tarpeeton).

6 5|4 |3|2]|1]| enosaasanoa
Kayttajakoulutus X
Workshop X
Konsultointi X
IMS-tekninen tuki X
Helpdesk X

Kuinka tyytyvainen olet saamasi palveluun (6 = erittain tyytyvainen, 1 = tyytymaton)?

—_

6| 5|4|3|2]|1]| enosaasanoa

Kayttajakoulutus

Workshop

Konsultointi
IMS-tekninen tuki
Helpdesk

X O[X X [X |X

5.3.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakaskoordinaattori Liisamari Seppalan teemahaastattelun (ks. liite 3) avulla oli tarkoitus
selvittaa, kuinka asiakastyytyvaisyytta mitataan, kuinka se on kehittynyt ja mitka tekijat ha-
nen mielestaan vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen. Lisaksi tarkoituksena oli saada selville,
mita tietoja asiakaspalautteista ja asiakasvalituksista on saatavissa ja mita johtopaatoksia

niiden perusteella voidaan tehda.

Seppalan mukaan asiakastyytyvaisyyskysely on tarkoitus toteuttaa joka kolmas vuosi. Tahan
mennessa se on tehty yhden kerran kevaalla 2005. Saatu palaute oli hyvaa keskitasoa. Joukos-
sa oli yksi erittain tyytyvainen ja yksi erittain tyytymaton asiakas. Kysely tehtiin kaikille asi-
akkaille. Kysyttaessa miten IMSPROCESS-ohjelmisto on vastannut asiakkaan odotuksia vastaus-
ten keskiarvoksi tuli 4 maksimipistemaaran ollessa 6. Koska tutkimus on tehty vain kerran,
tutkimukseen perustuvaa tietoa asiakastyytyvaisyyden kehityksesta ei ole kaytettavissa. Asia-
kaspalautteita kerataan asiakkaille jarjestettyjen klubipaivien yhteydessa ja erilaisissa koulu-
tustilaisuuksissa. Tarkea paivittaisen palautteen lahde on helpdesk, jonne palautetta tulee

seka puhelimitse etta kirjallisesti. (Seppala 2005; Seppala 29.10.2007.)

Moision mukaan asiakkaille asiakastyytyvaisyys on samaa kuin tuotteen tai palvelun laatu
(Moisio 2007a). Seppalan mukaan asiakastyytyvaisyyteen keskeisesti vaikuttava tekija on
helpdeskpalvelun laatu. Palvelun arvioinnissa korostuu, kuinka nopeasti yhteydenottoihin
vastataan ja kuinka nopeasti esimerkiksi ohjelmistovirheet saadaan korjattua. Muita tyytyvai-
syyteen vaikuttavia tekijoita ovat IMS-ohjelmistotuotteen ominaisuudet, kehitysideoiden lapi-

vienti, ohjelmapaivitysten sisalto ja virheettomyys. (Seppala 29.10.2007.)
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Reklamaatioita ei ole tullut yhtaan. Helpdeskiin voi kuitenkin tulla tiukkasavyista palautetta.
Valitukset kohdistuvat talloin yleensa ohjelmistossa oleviin virheisiin, virheiden korjaamisen
hitauteen tai palvelupyyntoihin vastaamattomuuteen. Asiakas saa palautteen joko kirjallisesti
tai suullisesti. Palautteen antaja on tilanteesta riippuen joko helpdesk tai johto. (Seppala
29.10.2007.)

Seppala arvioi eri palveluiden arvoa asiakkaille vastaamalla asiakkaille tarkoitetun teema-
haastattelun kysymyksiin (ks. liite 5). Han piti helpdeskpalvelua selvasti tarkeimpana palvelu-
na asiakkaalle, seuraavaksi tarkein oli kayttajakoulutus ja vahiten tarkea konsultointi. Sep-
palan mielesta asiakas on melko tyytyvainen kayttajakoulutukseen, workshopeihin ja konsul-

tointiin ja melko tyytymaton IMS-tekniseen tuki- ja helpdeskpalveluun. (Seppala 22.11.2007.)

TAULUKKO 3. Asiakaskoordinaattorin arvio asiakkaiden mielipiteista (Seppala 23.11.2007).

Arvioi seuraavien palveluiden tarpeellisuutta (6 = erittain tarpeellinen, 1 = tarpeeton).

6 (5|4 |3|2]|1]| enosaasanoa
Kayttajakoulutus X
Workshop X
Konsultointi X
IMS-tekninen tuki X
Helpdesk X

Kuinka tyytyvainen olet saamasi palveluun (6 = erittain tyytyvainen, 1 = tyytymaton)?

6 (5|4 |3|2]|1]| enosaasanoa
Kéyttajékoulutus X
Workshop X
Konsultointi X
IMS-tekninen tuki X
Helpdesk X

5.3.4 IMS-ohjelmiston asennus

Seppo Vuolteenahon haastattelun (ks. liite 4) avulla oli tavoitteena saada yleiskuva IMS-
ohjelmiston asennuspalvelusta, sen tuottamisessa havaituista ongelmista ja riskeista seka
kartoittaa hanen nakemyksensa kehitystarpeista. Vuolteenahon mukaan IMS-ohjelmiston
asennusprosessin tarkoituksena on asentaa IMS-ohjelmisto asiakkaan palvelimelle (Vuol-
teenaho 19.10.2007).
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Vuolteenahon mukaan asennustapahtumaan valmistautumista hankaloittaa erilaisten asen-
nusohjeiden sisallon taso seka hajallaan olo eri paikoissa. Kaikkea tietoa ei ole dokumentoitu.
Myoskaan itse asennustapahtuma ei aina toteudu toivotulla tavalla. Vaikka asennusajankoh-
dasta sovitaan etukateen, asiakkaan yhteyshenkilo voi jattaa saapumatta paikalle. Jos ketaan
ei ole avaamassa ovea, asennusta ei voi aloittaa, koska konesalit ovat yleensa lukittuina. Jos-
kus asiakas my0s unohtaa luoda asentajaa varten palvelimelle tarvittavat kayttooikeudet.
Myos itse asennustilan suhteen on toivomisen varaa. Tila saattaa olla kylma, vetoinen tai
tunkkainen. Toisinaan asiakkaan edustaja jattaa asentajan taysin yksin asennustilaan totea-
malla ”soita, kun olet valmis”. Tavoitteena on kuitenkin, etta asiakkaan edustaja on paikalla
koko ajan, jotta han voi valittomasti antaa tarvittavia lisatietoja laiteymparistosta. Huomioi-
tavaa on, etta asentajalta edellytetaan laaja-alaista osaamista. Muun muassa hanen tulee

tuntea erilaisia laiteymparistoja ja olla kielitaitoinen. (Vuolteenaho 19.10.2007.)

IMS-ohjelmiston asennuksessa mukana olevat asiakkaan edustajat eivat yleensa ole myohem-
min tekemisessa itse ohjelmiston kayton kanssa. Valittomasti asennuksen jalkeen suoritetaan
paakayttajan koulutus. Jos asennusvaihe viivastyy, aika on pois tahan koulutustapahtumaan

kaytettavissa olevasta ajasta. (Vuolteenaho 19.10.2007.)

5.3.5 Paakayttajakoulutus

Vuolteenahon mukaan paakayttajakoulutuksen tavoitteena on valittomasti asennuksen jal-
keen tutustuttaa asiakkaan edustaja IMS-ohjelmistoon esittelemalla hanelle ohjelmiston toi-
mintaa todellisessa kayttoymparistossa. Ohjelmistoa kaydaan lapi tyoasemalta toiminto ker-
rallaan. (Vuolteenaho 19.10.2007.)

Tapahtuma on luonteeltaan taysin epamuodollinen ja etenee hyvin itseohjautuvasti. Sille ei
ole asetettu etukateen selkeita tavoitteita. Asentaja ei tunne asiakasyritysta eika tieda, mi-
ten asiakas aikoo hyodyntaa IMS-ohjelmistoa. Taman takia han ei pysty arvioimaan, mihin
ohjelmiston osioihin pitaisi paneutua syvallisemmin eika yleensa asiakkaankaan edustajalla
ole tasta tietamysta. On myos mahdollista, etta kyseinen henkilo ei ole myohemmissa vaiheis-

sa mukana ohjelmiston tietosisaltoa suunnittelemassa. (Vuolteenaho 19.10.2007.)

Koulutustapahtumaa varten ei ole olemassa valmista etenemisrunkoa tai ohjeita, kuinka se
hyvin lyhyeksi ja pintapuoliseksi. Tapahtuman onnistuminen riippuu pitkalti, kuinka asentaja
ja asiakkaan edustajan vuorovaikutus onnistuu ja loytavatko he yhteisen kielen kasitella asioi-
ta. Asiakkaan ensikokemuksia ei kirjata ylos eika niita nain muodoin voida hyodyntaa esimer-
kiksi tuotekehityksessa, jossa olisi tarkeaa tietaa, mitka ohjelmiston piirteet pystytaan hah-

mottamaan helposti ja minka omaksuminen vie pidemman aikaa. (Vuolteenaho 19.10.2007.)
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5.3.6 Workshop

Liisamari Seppalan haastattelun (ks. liite 4) avulla tarkoituksena oli selvittaa, kuinka asiakasta
tuetaan sisallon rakentamisessa IMS-ohjelmistoon. Seppalan mukaan workshopien tarkoitukse-
na on madaltaa IMS:n kayttoonoton kynnysta hyodyntamalla toimittajan aikaisemmista kayt-
toonotoissa kertynytta kokemusta ja ohjelmiston ominaisuuksiin liittyvaa osaamista. Asiak-
kaille tarjotaan 1 - 3 workshop- paivaa. Paivien lukumaara vaihtelee asiakkaan osaamistason
mukaan. (Seppala 2.11.2007.)

Ennen workshopia IMS Business Solutions ja asiakas yhdessa miettivat workshopin sisallon ja
mika on asiakkaalle tarkeaa tietoa. Haluttaessa workshopiin voidaan liittaa myos koulutuksel-
linen nakokulma tavoitteena opastaa osallistuvia ohjelmiston kaytossa. Sisallon luontiin osal-
listuvien henkiloiden maara voi vaihdella huomattavastikin muutamasta henkilosta isohkoon

joukkoon osallistujia. (Seppala 2.11.2007.)

Seppalan mukaan tarkeaa on loytaa yhteinen nakemys sisallon luonnista ja loytaa innostuneet
henkilot sita tekemaan. Tarkoitus on saada asiakas kiinnostumaan ohjelmiston tarjoamista
mahdollisuuksista ja opastaa hanet hyodyntamaan niita. Taman jalkeen asiakas voi omatoimi-

sesti jatkaa sisallon luontia. (Seppala 2.11.2007.)

5.3.7 Konsultointi

Kari Krouvin haastattelun (ks. liite 4) avulla oli tarkoituksena selvittaa, minka tyyppisia kon-
sultointipalveluita asiakkaille tarjotaan ja kuinka tarpeellisia ne ovat heille. Krouvin mukaan
asiakkaille tarjotaan laatujarjestelmien suunnitteluun ja toteutukseen liittyvia asiantuntija-
palveluita. Asiantuntijat voivat auttaa asiakasta suunnittelemaan, kuinka toimintoja voidaan
hallita tehokkaasti. Asiantuntijoita kaytetaan muun muassa tekemaan ehdotuksia prosessien
kuvaustavoista, kaytettavista mittareista, arviointien suorittamisesta ja palautteiden keraa-

misesta. Naihin tietoihin perustuu IMS-ohjelmiston sisallon suunnittelu. (Krouvi 22.10.2007.)

Palvelulle ei ole talla hetkella merkittavaa kysyntaa. Nykyinen asiakaskunta on ohjelmiston
kaytossaan siina vaiheessa, etta taman tasoiset asiat on jo aiemmin ratkaistu. Palvelu on talla

hetkella "kuolemassa” ja tarjouksista sita on alettu jattaa pois. (Krouvi 22.10.2007.)

5.3.8 IMS-tekninen tuki

Seppo Vuolteenahon haastattelun (ks. liite 4) avulla oli tarkoituksena kartoittaa teknisen tu-

kipalvelun sisalto, sen hyodyllisyys ja sen tuottamisessa havaitut ongelmat ja riskit. Vuol-

teenahon mukaan palvelun tarkoituksena on tarjota asiakkaalle ohjelmointipalveluita IMS-
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ohjelmiston ja asiakkaan muiden sovellusten integroimiseksi yhteen. IMS-ohjelmiston sovel-
luskehittajat auttavat asiakasta rakentamalla SQL-kyselyja asiakkaan muihin relaatiotietokan-
toihin, jotta tarvittavat tiedot saadaan automaattisesti IMS-ohjelmiston kayttoon. (Vuol-
teenaho 19.10.2007.)

Vuolteenahon mukaan IMS Business Solutionsissa ei ole tasmallisesti maaritetty, kenen henki-
lon tehtaviin tallaisen palvelun tuottaminen kuuluu. Myoskaan tehtavan suorittamista tukevia
ohjeita ja dokumentteja ei ole olemassa. Palvelun tuottamista vaikeuttaa, ettei asiakas tai
hanen yhteistyokumppaninsa pysty maarittelemaan riittavan yksityiskohtaisesti, mita tietoja
IMS-ohjelmistoon tarvitaan muista sovelluksista eika mista tieto tarkkaan ottaen saadaan.
(Vuolteenaho 19.10.2007.)

Ratkaisuksi Vuolteenaho ehdottaa eraanlaisen synergiapaivan jarjestamista, jossa sovelluske-
hittaja, asiakkaan sovelluspaakayttaja seka asiakaan laite- ja sovellusymparistosta vastaavat
henkilo maarittelisivat yhdessa, kuinka IMS-ohjelmisto ja asiakkaan muut sovellukset integroi-
daan yhteen. Maarityksen pohjalta liittymaohjelmisto voitaisiin toteuttaa helposti ja suhteel-
lisen nopeasti. Nain myos varmistettaisiin asiakkaan tyytyvaisyys tahan lisapalveluun. (Vuol-
teenaho 19.10.2007.)

5.3.9 Kayttotuki eli helpdesk

Anssi Asunmaan haastattelun (ks. liite 4) avulla oli tarkoitus perehtya kayttotukipalveluun,
sen tuottamisessa havaittuihin ongelmiin ja riskeihin seka kehitystarpeisiin (ks. liite 4). Asun-
maan mukaan kayttotuen eli helpdeskin tarkoitus on auttaa asiakasta ongelmatilanteissa niin
kayttoonottovaiheessa kuin sen jalkeenkin. Tavoitteena on antaa asiakkaalle vastaus ongel-

maan opastamalla hanta tai korjaamalla havaittu virhe. (Asunmaa 19.10.2007.)

Helpdeskiin voi ottaa yhteytta joko puhelimella tai sahkopostitse. Asiakas saa vastauksen va-
littomasti tai myohemmin riippuen, mita toimenpiteita ongelman ratkaisu edellyttaa. Ratkai-
suaika on parhaimmillaan muutama minuutti, mutta ratkaisu voi vaatia myos muutaman tun-
nin tai jopa paivia, jos on kyse ohjelmavirheen korjaamisesta. Jos ongelmaa ei pystyta rat-
kaisemaan heti tai yhteydenotto on tullut sahkopostitse, kirjataan yhteydenotto tehtavalis-
taan myohemmin tapahtuvaa ratkaisua varten. Haasteena on saada riittavan tasmallista tie-
toa asiakkaan ongelmasta. Yhteydenotot priorisoidaan ja ohjataan oikeille henkiloille ratkais-
tavaksi. (Asunmaa 19.10.2007.)

tyoohjeita ole olemassa. Yhteydenottojen kasittelytapa vaihtelee henkiloittain, joten on

mahdollista, etta asiakkaan saaman palvelun laatu vaihtelee. Myoskaan kayttajatuen vastuita
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ei ole maaritetty selkeasti. Asunmaan mukaan helpdeskin tyot pitaisi organisoida siten, etta
kyseista tyota tekeva henkilo voisi nykyista paremmin keskittya yhteydenottojen vastaanot-
tamiseen ja ratkaisemiseen. Riskina on myos, etta osa yhteydenotoista jaa kasittelematta tai
asiakas joutuu odottamaan vastausta liian kauan. Asiakkaiden keskeisia ongelmia ei pystyta
analysoimaan kattavasti, koska puhelimitse tulleita ja heti ratkaistuja yhteydenottoja ei kir-
jata. (Asunmaa 19.10.2007.)

Asunmaa pitaa tarkeimpana kehityskohteena yhteydenottojen nykyista parempaa hallinnoin-
tia. Tama edellyttaa, etta kaikki yhteydenotot kirjataan yhteen jarjestelmaan ja tehdyt tyot
merkitaan suljetuiksi. Tama nopeuttaa merkittavasti avoinna olevien yhteydenottojen hoita-
mista ja parantaa tyon laatua. Lisaksi taman jalkeen yhteydenottoja pystytaan jalkikateen

analysoimaan ja raportoimaan eri luokittelutekijoita kayttaen. (Asunmaa 19.10.2007.)

5.3.10 Asiakashaastattelut

Asiakashaastatteluiden tavoitteena oli hakea tuntumaa siihen, kuinka tarpeellisena asiakas
pitaa IMS-ohjelmiston kayttoonottopalveluita, kuinka tyytyvainen han on ollut niihin ja miten
palveluita voitaisiin kehittaa. Yrityksen edustajien ja asiakkaan haastattelujen perusteella oli
tarkoituksena selvittaa, onko yrityksen ja asiakkaan nakemykset yhdensuuntaisia asiakkaan
tarvitsemista palveluista seka tyytyvaisyydesta niihin vai esiintyyko nakemysten valilla kuilu,

jota Moisio nimittaa ”johdon nakemyksen kuiluksi” (Moisio 2007c).

Asiakashaastattelut suoritettiin teemahaastatteluina puhelimitse (ks. liite 5). Haastateltavat
valittiin niiden yritysten joukosta, jolle IMS-ohjelmisto on toimitettu tana vuonna. Kaikki

haastateltavat olivat eri yrityksista.

Asiakkaat pitivat workshop- ja helpdesk-palveluja tarkeimpina kayttopalveluina. Muut palve-
lut arvioitiin keskenaan yhta tarkeiksi. Asiakkaiden arviot palvelun tarpeellisuudesta vaihteli-
vat 5:sta 6:een. Asiakkaat olivat tyytyvaisempia workshop-, helpdesk- ja konsultointipalvelui-
hin. Haastattelussa kysyttiin myos, kuinka kayttoonotto oli onnistunut. Huonoin arvosana oli
7,5, paras 9,5 ja loput vastaajista antoivat arvosanaksi 8. Palautteena saadut kehitysideat

koskivat nimenomaan itse ohjelmistotuotetta, ei kayttoonottoon liittyvia lisapalveluja.
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TAULUKKO 4. Asiakkaiden keskiarvomielipide

Arvioi seuraavien palveluiden tarpeellisuutta (6 = erittain tarpeellinen, 1 = tarpeeton).

6 5|4 |3|2]|1]| enosaasanoa
Kayttajakoulutus X
Workshop X
Konsultointi X
IMS-tekninen tuki X
Helpdesk X

Kuinka tyytyvainen olet saamasi palveluun (6 = erittain tyytyvainen, 1 = tyytymaton)?

6 5|4 |3|2]|1]| enosaasanoa
Kayttajakoulutus X
Workshop X
Konsultointi X
IMS-tekninen tuki X
Helpdesk X

5.4 Omaan tyokokemukseen perustuva tiedot

Olen tyoskennellyt IMS Business Solutionsissa taysipaivaisesti lokakuusta 2006 alkaen. Tehta-
vaviini kuuluu myynti- ja markkinointitapahtumiin osallistumista, asiakasprojektien toteutta-
mista, asiakkaan kayttoonoton tukemista suunnittelemalla ja toteuttamalla koulutustilaisuuk-
sia ja workshopeja seka tarjoamalla asiantuntijapalveluita. Lisaksi olen osallistunut helpdes-

kiin tulleiden yhteydenottojen ratkaisuun.

Tyotehtavieni luonteen vuoksi olen paivittain yhteydessa asiakkaisiin. Yhteydenottojen perus-
teella minulla on omakohtaista tietamysta asiakkaiden tarpeista ja odotuksista seka asiakas-

tyytyvaisyydesta. He myos kertovat eri yhteyksissa kehitystarpeistaan.

Vuoden aikana olen osallistunut asiakastilaisuuksiin, joissa olen saanut seka kaytannon etta
teoreettista tietoa prosessien kehittamisesta ja laadun parantamisesta. Viime kesana minulla
oli myos tilaisuus osallistua kaksipaivaisille laatupaiville, johon osallistui yli 200 laatu-alan

ammattilaista muun muassa laatupaallikoita eri puolilta Suomea.
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6 KAYTTOONOTON ANALYSOINTI

Kayttoonoton tarkoituksena on toimittaa IMS-ohjelmisto asiakkaan kayttoon siten, etta sen
toimivuus asiakasymparistosta on varmistettu ja asiakas saa siita kaiken hyodyn irti. Koulu-
tus-, workshop-, konsultointi- ja kayttotukipalveluiden avulla varmistetaan, etta asiakas osaa
kayttaa ohjelmistoa ja pystyy tuottamaan siihen sisaltoa (Seppala 2007a). Ritola korostaa
haastattelussaan, etta kayttoonoton avulla autetaan asiakasta saamaan ohjelmisto nopeasti
kayttoonsa ja varmistutaan, ettei sen hyodyntaminen jaa pintapuoliseksi. Kayttoonottoproses-
si on yksi yrityksen ydinprosesseista ja silla on rajapintoja kaikkiin muihin ydinprosesseihin.
(Ritola 19.10.2007.)

Myynti ja

Tuotekehitys markkinointi

Kayttaanotto Kaytts

KUVIO 7. IMS Business Solutionsin ydinprosessit (Ritola 19.10.2007).

Suoritettujen haastattelujen ja dokumenttien perusteella voidaan todeta, etteivat myynti- ja
markkinointimateriaali tai sopimukset sisalla keskenaan ristiriitaisia tietoja. Ne eivat myos-
kaan synnyta asiakkaalle odotuksia, joita ei voida kayttoonottovaiheen aikana lunastaa. Joten
ei ole olemassa riskia Moision mainitseman ”markkinointiviestintakuilun” syntymisesta (Moisio
2007c). Vuorovaikutteisessa myyntitapahtumassa on syyta kuitenkin olla tarkkana, ettei asi-
akkaalle synny virheellista kuvaa ohjelmistosta tai kayttoonottopalveluiden kattavuudesta.
Myynti- ja markkinointimateriaalia laadittaessa on hyva huomioida, etta teksti on yleiskielta
eika sen ymmartaminen edellyta IMS -ohjelmiston tuntemista. (IMS Business Solutions Oy
myynti- ja markkinointimateriaali 2007; IMS Business Solutions Oy sopimukset 2007; Krouvi
19.10.2007.)

Viimeksi toteutetun asiakaskyselyn kysymykset olivat yleisella tasolla ja tutkimuksesta on
aikaa. Sen perusteella ei voi tehda luotettavia johtopaatoksia asiakkaiden nykyisin tarvitse-
mista kayttopalveluista tai heidan tyytyvaisyydestaan naihin palveluihin. Tutkimus on tarkoi-
tus toistaa 3 vuoden valein, jolloin seuraava tutkimus olisi ensi kevaana. Nain ollen myoskaan
trendia asiakastyytyvaisyyden kehityksesta ei ole kaytettavissa. Kayttoonoton nakokulmasta
asiakastyytyvaisyysmittaus pitaisi suorittaa vuosittain, jotta varmistetaan, etta niin kutsuttua
”johdon nakemyksen kuilua” ei paase syntymaan (Moisio 2007c). Nyt tallainen riski on olemas-
sa. Lisaksi kyselya pitaisi kehittaa siten, etta se sisaltaa myos kayttoonottopalveluiden tar-

peellisuutta ja asiakastyytyvaisyytta mittaavia kysymyksia. (Seppala 2005, 29.10.2007.)

Yrityksen johdon ja asiakkaiden haastattelujen perusteella ei nayttaisi olevan kuilua yrityksen

ja asiakkaan nakemysten valilla asiakkaiden tarpeista ja asiakastyytyvaisyydesta (ks. 5.3.1,
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5.3.2,5.3.3, 5.3.10) Ohjelmiston kayttoonotto on kuitenkin yksittainen, kerran toistuva tapah-
tuma ohjelmiston elinkaaren aikana. Haastattelut osoittivat, etta jos kayttoonotto on mennyt
toonoton yksityiskohtainen arviointi jalkikateen on hankalaa. Lisaksi saadut kehitysehdotukset
kohdistuivat valtaosaltaan ohjelmistoon tai sen kayton aikaisiin palveluihin, ei itse kayttoon-
ottoon. Nain ollen yksityiskohtaista tietoa kayttoonottovaiheen palveluiden tarpeellisuudesta
ja asiakastyytyvaisyydesta on saatavissa vain kayttoonoton aikana tai aivan valittomasti sen

jalkeen, ei jalkikateen.

Kayttoonoton aikana kerataan tietoa niin asiakkaiden kuin oman henkiloston kokemuksista,
heidan kehitysideoistaan ja konkreettisista kehitystarpeistaan, jottei synny kuilua asiakkaan
ja yrityksen nakemysten valille ja jotta yritys voi kehittaa toimintaansa ja palvelujaan. Tieto-
jen keraysta pitaa kuitenkin tulevaisuudessa tehostaa. On tarkeaa varmistaa, etta kaikki kehi-
tysideat ja tarpeet tulevat systemaattisesti kerattya ja esittaja saa palautetta. Tiedot valite-
taan tuotekehityksen analysoitavaksi tai johdolle toimenpiteita varten. Moision mukaan asiak-
kaan tarpeita ja odotuksia vastaava tuotekehitys ja toiminnan parantaminen vaikuttaa hanen
kokemukseensa palvelun kokonaislaadusta ja vaikuttaa sita kautta asiakastyytyvaisyyteen
(Moisio 2007b). (Asunmaa 19.10.2007; Krouvi 22.10.2007; Seppala 29.10.2007; Vuolteenaho
19.10.2007.)

Kayttoonottoa analysoitaessa on havaittu tarvetta selkeyttaa henkiloiden tehtavia ja vastuita
seka yhdenmukaistaa tehtavien suoritustapoja ja suorittamista tukevia ohjeistoja. Lisaksi
palveluprosessien mittaamiseen tulee kiinnittaa huomiota ja kehittaa uusia mittareita. On
myos tarvetta nimeta joitakin palveluja uudelleen, jotta nimet kuvaisivat paremmin tarjotta-
vien palvelujen sisaltoja. Lisaksi joillekin uusille palveluille on odotettavissa kysyntaa. Nailla
toimenpiteilla voidaan varmistaa, ettei Moision mainitsemaa ”palvelujen toimittamisen tai
markkinointiviestinnan kuilua” synny (Moisio 2007c). (Asunmaa 19.10.2007; IMS Business Solu-
tions Oy kayttoonottoprosessin kuvaukset ja tyoohjeet 2007; Krouvi 22.10.2007; Seppala
2.11.2007; Vuolteenaho 19.10.2007.)

Kayttoonottoprosessi koostuu useista aliprosesseista. Analyysin aikana jokainen aliprosessi
analysoitiin ja arvioitiin yksityiskohtaisesti (Krouvi 22.10.2007, Ritola 19.10.2007).
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ASENNUS KAYTTOONOTTOTUKI

Asiakas opi;r;u:;;ls:(ei:{:iteltu Kyselyt/opastus

IMSprocess asennus

KAYTTO TUOTEKEHITYS >

Helpdesk

Sovelluskehittdja Uudet piirteet

Tekninen tuki

Padkayttéjakoulutus

Kayttajakoulutus |

P

Asiakasvastaava

Workshopit

Konsultointi

KUVIO 8. Kayttoonottoprosessin aliprosessit (Asunmaa 19.10.2007; IMS Business Solutions Oy
kayttoonottoprosessin kuvaukset ja tyoohjeet 2007; Krouvi 22.10.2007; Seppala 2.11.2007;
Vuolteenaho 19.10.2007).

6.1 IMS-ohjelmiston asennus

IMS asennuksen tarkoituksena on toimittaa IMS-ohjelmisto asiakkaan kayttoon ja varmistaa
sen toimiminen asiakasymparistosta. Asiakas nimeaa henkilon, joka on paikalla koko asennuk-
sen ajan. Asiakas ja asentaja sopivat keskenaan asennusajankohdan. Ennen asennusta asiak-
kaalle on toimitettu laitteistovaatimukset ja asiakas on luovuttanut toimittajalle kuvauksen
laiteymparistostaan. Asennuksen yhteydessa asiakkaalle kerrotaan muun muassa, kuinka
varmistukset otetaan. Asennus kestaa yleensa 1-2 tuntia. Asennusprosessiin sisaltyy nelja
paatehtavaa. (IMS Business Solutions Oy kayttoonottoprosessin kuvaukset ja tyoohjeet 2007;
Vuolteenaho 19.10.2007.)

Sopimus
allekirjoitettu
ja palautettu

Selvitd -
| - Sovi Asenna Testaa IMS:n
asiakkaan - _— -
: st b asennusajankohta IMS-ohjelmisto toimivuus
laiteympéristd

KUVIO 9. IMS-ohjelmiston asennuksen prosessikaavio

Asiakas

Sovelluskehittaja

Haastateltaessa Vuolteenahoa han kuvasi asennustapahtumaan liittyvia haasteita (kts. 6.2.4).
Johtopaatoksena voidaan todeta, etta asennustapahtumaan tulee valmistautua nykyista huo-
lellisemmin niin yrityksen kuin asiakkaan puolelta. Asentajalla pitaa olla kaytossaan asianmu-

kaiset asennusohjeet seka tietamys asiakkaan laiteymparistosta. Vastaavasti asiakkaan tulee
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tietaa ennakkoon, mita yhteyshenkilolta odotetaan ja varmistaa, etta hanella on vaadittavat
tietotaidot asentajan tukemiseksi. On myos syyta huomioida ettei asentaja voi olla taysin

yksin asennustilassa tyoturvallisuussyista. (Vuolteenaho 19.10.2007.)

6.2 Paakayttajakoulutus

Koulutustapahtuman tarkoituksena on ollut esitella IMS-ohjelmistoa lyhyesti paakayttajalle
todellisessa kayttoymparistossa kaymalla lapi ohjelmiston paatoimintoja. Tilaisuus on ollut
valittomasti asennuksen jalkeen kestaen 1-4 tuntia ja se on ollut luonteeltaan hyvin epamuo-

dollinen. Vuolteenaho on kuvannut koulutustapahtumaan liittyvia haasteita (kts. 6.2.5). Paa-

kayttajan koulutusta ei ole jaettu tehtaviin. (Vuolteenaho 19.10.2007.)

) Asiakas osaa
Asiakas EMS ase”"e“”) [k'ayﬂa'a IMS:ié]
Y

Sovelluskehittaja Toteuta koulutus

KUVIO 10. Paakayttajakoulutuksen prosessikaavio

Paakayttajan koulutusta analysoitaessa on kaynyt ilmi, etta sopimus sisaltaa asennuksen lisak-
si kiinteaan hintaan kuuluvana paakayttajakoulutuksen, joka tapahtuu asennuspaivana. Sopi-
muksessa ei mainita, mita paakayttajalla tarkoitetaan ja mika on koulutuksen tarkoitus. (IMS
Business Solutions Oy sopimukset 2007). Toisinaan asiakas on valinnut koulutustapahtumaan

teknisen yhdyshenkilon ja toisinaan ohjelmiston paakayttajan.

Koulutustapahtuman nimea ja sisaltoa seka paakayttajakasitetta on syyta tasmentaa. Nimi
voisi olla teknisen tukihenkilon koulutus. Asennuksen yhteydessa annettavassa koulutuksessa
paapaino tulisi olla ohjelmistoympariston hallinnassa kuten varmistusten otossa ja palautuk-
sissa. Koulutusta annettaisiin ensisijaisesti asiakkaan nimeamalle tekniselle tukihenkilolle.
Lisaksi pitaisi laatia kuvaus, mita tietoja ja taitoja hanelta edellytetaan. (Vuolteenaho
19.10.2007.)

Edella kuvatun koulutuksen lisaksi pitaisi tarjota paakayttajan koulutusta varsinaiselle paa-
kayttajalle ja mahdollisesti muutamalle muulle asiakkaan kayttoonottovaiheen avainhenkilol-
le. Koulutus olisi sisalloltaan hyvin lahella varsinaista kayttajakoulutusta, mutta sisalloltaan
suppeampi noin puolen paivan tilaisuus veloituksen tapahtuessa tuntipohjaisesti. Koulutusta-
pahtuman tarkoituksena olisi tiedon antamisen lisaksi hyvan yhteistyosuhteen luominen. Kou-

lutustilaisuuden nimena sailyisi paakayttajan koulutus.
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6.3 Kayttajakoulutus

Kayttajakoulutuksen tarkoituksena on opettaa osallistujat kayttamaan IMS-ohjelmistoa ja
tutustuttaa heidat ohjelmiston ominaisuuksiin ja kayttomahdollisuuksiin. Koulutus on tyypil-
taan peruskoulusta, jota voidaan toteuttaa samansisaltoisena eri asiakkaille. Koulutustilaisuu-
det voidaan jarjestaa kerralla yhdelle asiakkaalle tai siihen voi osallistua henkiloita useista

yrityksista.

Koulutuksessa kaydaan lapi ohjelmiston rakenne ja ohjelmiston kayttoa harjoitellaan annettu-
jen tehtavien avulla testiymparistossa. Asiakkaan tietosisaltoon ei viela puututa. Koulutuksen
aikana esille nousseet ohjelmiston muutostarpeet ja kehitysideat toimitetaan tuotekehitysyk-
sikon arvioitaviksi. Koulutus kestaa yhden paivan. Koulutuksen lopussa osallistujilta pyydetaan

kirjallinen palaute kurssin toteutuksesta.

Paakayttajakoulutuksessa on tunnistettavissa toisiaan seuraavia tehtavia.

Asiakas osaa

Anna palaute \

Koulutusmateriaali
L/J kayttdd IMS:id
Asiakas i
Sovi koulutus- T
jarjestelyt
Sovellus- A 4
kehittaja/ Tarkista u \
Asiakas- koulutusmateriaali Toteuta koulutus -Wpalaute
vastaava

Paivita
koulutusmateriaali

KUVIO 11. Kayttajakoulutuksen prosessikaavio

Olen todennut, etta koulutustapahtuman onnistumiseen vaikuttaa monta tekijaa ja ne on

syyta huomioida tapahtumia suunniteltaessa ja toteutettaessa.
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Kouluttajan ammattitaito

- kyvykkyys/sopivuus

- yritystietamys Sovelluksen ominaisuuksien maara,
- asiakaslahtoisyys jotka kaydaan koulutuksessa lapi.
- luonne \ /

Materiaali: e neses
Kayttajakoulutus

- teoria +— Kaytettava aika

- harjoitukset

- esimerkit /
l Valineet

Koulutettavien maara Paikka

KUVIO 12. Kayttajakoulutukseen vaikuttavat tekijat

Paasaantoisesti koulutukset pidetaan asiakkaan tarjoamissa tiloissa. Osallistujien tulee pystya
seuraamaan samanaikaisesti videotykin valityksella annettavaa opetusta seka suorittamaan
annettuja tehtavia omalta tyoasemaltaan. Tallainen tyoskentely asettaa omat vaatimuksensa
opetustilalle, jos kaytettavissa ei ole mikroluokkaa. Ennen tilaisuuden alkua tulee varmistua
valineiden toimivuudesta. Tyypillisia ongelmia ovat videotykin puuttuminen tai sen toimimat-
tomuus. Lisaksi voidaan tormata yllattaviin ongelmiin tietoliikenneyhteyksissa tai IMS -

ohjelmisto ei toimi asiakkaan tyoasemassa.

Kayttajakoulutukseen osallistujien on hyva olla asiakasorganisaation eri yksikoista. Koulutet-
tavien maarasta sovittaessa pitaa huomioida koulutettavien motivaatio, kyky omaksua taman

tyyppisia asioita ja ovatko he lahtotiedoiltaan samalla tasolla.

Koulutustapahtuma on suunniteltu yhden paivan mittaiseksi tiiviiksi vuorovaikutustapahtu-
maksi. Sen onnistumiseen vaikuttaa, kuinka hyvin opiskelijat ovat tietoisia koulutuksen tarkoi-
tuksesta ja sisallosta seka kuinka motivoituneita he ovat opiskelusta ja erityisesti harjoitusten

teosta. Osallistuja ei pysy opetuksessa mukana, jos han ei ole lasna koko aikaa.

Koulutuspaiva vaatii myos opettajalta ammattitaitoa. Hanen tulee tulla toimeen erilaisten
ihmisten kanssa ja huomioida, etta eri henkilot omaksuvat uusia asioita eri tahtiin. Koulutta-
jan pitaa perehtya ennakkoon asiakkaan ymparistoon. Koulutustapahtuma voi epaonnistua,
jos kouluttaja kayttaa outoja kasitteita, etenee liian nopeasti tai mahduttaa yhteen paivaan

lilkaa tietoa. Harjoitusten pitaa olla kiinnostavia, konkreettisia ja perusopetusta tukevia.
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Koulutustapahtuman runko ja materiaalit pitaa olla sellaisia, etta koulutustapahtuma on tois-
tettavissa pienin muutoksin. Tapahtumaa varten pitaa olla tarkistuslista, mista kay ilmi, mita

pitaa tehda ja johon voi merkita sovitut asiat juoksevasti.

Analysoinnin aikana haluttiin saada tuntuma, miten viimeisimmat koulutustapahtumat ovat
vastanneet asiakkaiden tarpeita ja odotuksia. Tarkastelun kohteeksi valittiin kolme viimeisin-
ta, jotka on jarjestetty tana syksyna. Koulutustapahtumat olivat yrityskohtaisia ja niihin osal-
listui yhteensa 20 henkiloa. Osallistujilta oli pyydetty arviota tilaisuudesta kokonaisuutena,
hyodyllisyydesta seka opetusmateriaalista. Lisaksi pyydettiin palautetta koulutuspaivan aikana
tehdyista harjoitustehtavista. Palaute osoittaa, etta enemmisto on ollut melko tyytyvaisia

koulutustapahtumaan. Huonoja arvosanoja oli hyvin vahan.

TAULUKKO 5. Materiaali TAULUKKO 6. Hyoty kaytannon kannalta

14 12

10

R =B ln

1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
Arvosana Arvosana

TAULUKKO 7. Tilaisuus kokonaisuudessaan

1 2 3 4 5 6

Arvosana

(IMS Business Solutions Oy asiakaspalautteet 2007)
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6.4  Workshop

Workshopin tarkoituksena on auttaa asiakasta ohjelmiston kayttoonotossa hyodyntamalla toi-
mittajalle aikaisemmissa kayttoonotoissa kertynyt kokemus ja ohjelmiston ominaisuuksien
tuntemus. Workshopin aikana perehdytaan ohjelmiston tarjoamiin mahdollisuuksiin ja raken-
netaan yhdessa IMS-ohjelmistoon asiakkaan todellista toimintaa kuvaavaa sisaltoa. Worksho-
pin aikana kerataan ohjelmistoon toivotut muutostarpeet ja toimitetaan ne tuotekehitysyk-
sikkoon arvioitavaksi. Tarvittavien paivien lukumaara vaihtelee yhdesta kolmeen riippuen

asiakkaan tuen tarpeesta ja kuinka hyvin tietosisalto on hahmottunut. (Seppala 2.11.2007).

Workshopin suunnittelu- ja toteutus sisaltaa joukon joka kerta toistuvia tehtavia (Seppala

2.11.2007).

Asiakas osaa

Asiakas tarve luoda siséltda

omatoimisesti
Asiakas

A
Selvité asiakkaan Sov_l workshop Toteuta Workshop {3 Lis&a _
‘ tarve ajankohta workshoppeja?
Asiakasvastaava T Kyl

KUVIO 13. Workshopin prosessikaavio

Workshopin onnistumiseen vaikuttaa pitkalti samat ulkoiset tekijat kuin koulutustapahtumas-
sa. On tarkeaa, etta workshopiin osallistujilla on ennakkoon tieto, mitka on workshopin tar-
koitus ja tavoite. Oletus on, etta osallistujat ovat ennen worshopia tutustuneet IMS-

ohjelmiston tarjoamiin mahdollisuuksiin ja osaavat kayttaa kyseista ohjelmistoa.

Workshopin onnistuminen edellyttaa myos, etta asiakkaalla on osoittaa workshopiin henkilo,
jolla on kokonaisnakemys nykyisista toimintamalleista ja niiden muutostarpeista. Jos toimin-
takuvauksia ei ole kaytettavissa, ei myoskaan workshop voi onnistua. Workshopina aikana on
pystyttava yhdistamaan asiakkaan tarpeet ja ohjelmiston tarjoamat mahdollisuudet. Jos kou-
luttaja ja workshopiin osallistujat eivat loyda tasta yhteisymmarrysta, workshop tulee epaon-
nistumaan. Riskina ovat myos mahdollisesti kouluttajan puutteelliset tiedot asiakasymparis-
tosta seka osallistujien vastustus uutta tyokalua ja tulevia muutoksia kohtaan. (Seppala
2.11.2007.)
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6.5 Konsultointi

Krouvin mukaan laatujarjestelmiin kohdistuvista asiantuntijapalveluista ollaan luopumassa
niiden vahaisen kysynnan vuoksi (Krouvi 22.10.2007). Palvelun puute voisi kuitenkin muodos-
tua kayttoonotossa todelliseksi riskiksi asiakkaalle, jolla ei ole ennestaan laatujarjestelmaa.
Kannattaa tutkia, voidaanko tata palvelua tuottaa jatkossakin samalla kuitenkin laajentaen
tarjontaa. Uutena palveluna voisi tarjota asiantuntijapalveluita tuntiperusteisesti asiakkaan

tueksi esimerkiksi tietosisallon suunnitteluun ja rakentamiseen.

6.6 IMS-tekninen tuki

Palvelun tarkoituksena on tarjota asiakkaalle ohjelmointipalveluita IMS-ohjelmiston ja asiak-
kaan muiden sovellusten integroimiseksi yhteen. Asiakas toimittaa IMS Business Solutionsille
maarityksen rakennettavista sovellusten valisista liittymista. Ohjelmointityo on lahinna SQL-

kyselyjen rakentamista asiakkaan muihin relaatiokantoihin. (Vuolteenaho 19.10.2007.)

Vuolteenaho on kuvannut haastattelussaan, mita haasteita liittyy taman palvelun tuottami-
seen (ks. 5.3.8). Ongelmien ratkaisuksi on syyta tasmentaa palvelun tuottamiseen liittyvia
vastuita seka varmistaa tarvittavien tyoohjeiden olemassaolo. Lisaksi ennen tyon aloitusta
tulee varmistaa asiakkaalta saatujen maaritysten kattavuus. Vuolteenaho ehdotti niin kutsu-
tun synergia paivan jarjestamista IMS Solutionsin, asiakkaan ja mahdollisesti heidan kaytta-
mansa sovellus- ja laitetoimittajien kanssa tarvittavan maarityksen luomiseksi ohjelmointi-
tyon pohjaksi. (Vuolteenaho 19.10.2007.)

6.7 Kayttotuki eli helpdesk

Helpdeskpalvelun on tarkoitus auttaa asiakkaita IMS-ohjelmiston kayttoon liittyvissa ongelma-
tilanteissa niin kayttoonoton kuin itse kaytonkin aikana. Asiakas ottaa yhteytta helpdeskiin
puhelimella tai sahkopostilla. Asiakas saa ratkaisun valittomasti tai myohemmin esimerkiksi
muutaman tunnin tai paivan kuluttua riippuen siita, mita korjaavia toimenpiteita tarvitaan
ongelman ratkaisemiseksi. Jos asiakas esittaa muutostarpeita ohjelmistoon tai palvelun tuot-
tamiseen, ne toimitetaan tuotekehitysyksikon tai johdon arvioitavaksi. Samoin palveluvalituk-
set valitetaan eteenpain organisaation sisalla. Helpdesk palvelee arkisin 9-16. Yhteydenottoja

on keskimaarin 90 kappaletta kuukaudessa (Asunmaa 19.10.2007).
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Helpdeskpalvelun tuottamiseksi tarvitaan joukko tehtavia.

Yhteydenotto l Vastaus IMS toiminassa
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KUVIO 14. Helpdeskin prosessikaavio

Yleensa sopimuksessa ei ole maaritelty, kuinka nopeasti asiakkaiden yhteydenottoihin on vas-
tattava (IMS Business Solutions Oy sopimukset 2007). Asunmaan kuvasi haastattelun yhteydes-
sa helpdeskia koskevia ongelmia ja kehitystarpeita (ks. 5.3.9). Ritola olettaa asiakkaan ole-
van vahiten tyytyvainen Helpdesk palveluun verratessa kaikkien palveluiden asiakastyytyvai-
syytta keskenaan. (ks. 5.3.1). (Asunmaa 19.10.2007.)

Helpdeskpalvelun tuottamiseen liittyvien ongelmien ratkaisuna tulee selkeyttaa palvelun
tuottamiseen liittyvia vastuita, yhdenmukaistaa toimintatapoja ja varmistaa riittavan doku-
mentaation olemassaolo. Lisaksi tarvitaan jarjestelma, jonka avulla asiakkaan yhteydenottoja
voidaan hallita ja tehda erilaisia analyyseja asiakkaan ongelmista. Myos palvelun mittaamista

on syyta tehostaa.
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7 KAYTTOONOTON KEHITYSEHDOTUKSET

7.1 Jatkuvan parantaminen

Yrityksen on tarkeaa varmistaa, etta kaikki niin omalta henkilostolta kuin asiakkaalta saadut
kehitystarpeet ja -ideat tunnistetaan ja analysoidaan systemaattisesti. Tama tarve koskee
niin tuotteita ja palveluita kuin toimintaprosesseja. Yrityksella on olemassa prosessit, joilla

kasitellaan maaramuotoisia kehitysehdotuksia ja erilaisia palautteita.

Tavoitteena on saada myos muut kuin maaramuotoiset kehitysideat ja -tarpeet tunnistettua.
Kehitysehdotuksena on jarjestaa vapaamuotoinen aivoriihi joka toinen viikko ideoiden kiinni
saamiseksi. Luonteeltaan tilaisuus on hyvin vapaamuotoinen. Jokainen tuo esiin omia tai kuu-
lemiaan ideoita. Jos idea osoittautuu kehityskelpoiseksi, siita tehdaan kehitysehdotus ja vie-
daan eteenpain yrityksen normaaliprosessien mukaisesti. Myos hylatyt ideat dokumentoidaan.
Tilaisuuden tarkoituksena on myos pitaa kaikkein mielessa jatkuvan parantamisen periaate,

jotta yritys pystyy sailyttamaan ja parantamaan asemaansa markkinoilla.

Tuotekehitys
+

Myynti ja (\J . P
T ytté6notto
markkinointi <::ji\xhiijjfan]nen v
4_
Kaytto

KUVIO 15. Jatkuvan parantamisen periaate
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7.2  Asiakastietamyksen kartuttaminen

Yrityksen on tarkeaa tuntea asiakkaansa ja heidan tarpeensa. Tavoitteena on, etta jokainen
asiakastietamysta kartuttava asiakaskaynti, yhteydenotto tai muu tapahtuma seka kaikki
muukin asiakasta koskeva oleellinen tieto dokumentoidaan yhteisesti sovittuun paikkaan.
Tietoa saadaan niin yrityksen omalta henkilostolta, asiakkailta kuin julkisista tiedon lahteista.
Nain valtytaan samojen asioiden kyselemiselta asiakkaalta moneen kertaan ja tietamys on
kaikkien tarvitsijoiden kaytettavissa ja helposti saatavissa. Asiakkaan tarpeiden tuntemus
mahdollistaa nopean reagoinnin naissa tapahtuviin muutoksiin. Tehostettu tiedon saatavuus

parantaa myos itse toimintojen tehokkuutta.

Kehitysehdotuksena on ottaa kayttoon dokumenttien hallintajarjestelma, johon tallennetaan
kaikki asiakkaaseen ja palvelun tuottamiseen liittyvat oleelliset tiedot. Valittavan hallintajar-
jestelman pitaa sisaltaa hyvan dokumenttien version hallinnan seka tietojen suojausmenette-
lyn. Hallintajarjestelma palvelee yrityksen kaikkia toimintoja, ei pelkastaan IMS-ohjelmiston
kayttoonottoa. On syyta kuitenkin huomioida, etta dokumenttien hallintajarjestelma kayt-
toonotto ei kuitenkaan korvaa henkilokohtaista kanssakaymista ja tiedon valitysta toiminnan

eri vaiheissa.

Tietamys asiakkaasta lisaantyy prosessin edetessa vaiheesta toiseen.

Helpdesk

Tekninen
tuki
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Workshopit Qj
Kayttaja- Qj
koulutus
Péékéyttéjé-QJ
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markkinointi

KUVIO 16. Asiakastietamyksen karttuminen prosessin eri vaiheissa.
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7.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakkaan tarpeet ja odotukset muuttuvat kaiken aikaa. Yrityksen on tunnistettava nopeasti
niissa tapahtuvat muutokset samoin kuin muutokset asiakastyytyvaisyydessa. Nykyisin asiakas-
tyytyvaisyyskysely tehdaan kerran kolmessa vuodessa. Kehitysehdotuksena on muuttaa kysely
vuosittain tehtavaksi ja laajentaa sita kattamaan myos ohjelmiston kayttoonotto nykyista
yksityiskohtaisemmin. Asiakaskyselyn tulokset ja muut oleelliset asiakaspalautteet tulee tal-
lentaa analyysin jalkeen ehdotettuun uuteen dokumenttien hallintajarjestelmaan (ks. 7.2).
Seka positiivinen etta negatiivinen palaute on yritykselle arvokasta tietoa. Kannattaa harkita

negatiivisen palautteen antajan muistamista silloin talloin pienella lahjalla.

7.4  Asiakkaiden keskustelufoorumi

Nykyisin asiakkaille jarjestettavan klubipaivan lisaksi ehdotetaan perustettavaksi keskustelu-
foorumi nettiin, jotta asiakkaat voivat vaihtaa kokemuksiaan IMS-ohjelmistosta, sen kayttoon-
otosta ja keskustella uusista tarpeistaan. Myos IMS Business Solutions on tarkea keskustelu-
kumppani talla foorumilla. Se voi kayttaa kyseista foorumia tiedotuskanavanaan. Asiakkaan on
todettu olevan "tarkea resurssi” yritykselle valittaessaan positiivisia kokemuksiaan muille
asiakkaille. Keskustelufoorumi toimii yrityksen nakokulmasta myos markkinointikanava asiak-

kaiden ollessa markkinoijia.

7.5 Uudet tai uudistettavat palvelut

7.5.1  Asennuspalvelu ja teknisen tukihenkilon opastus

Kehitysehdotuksena on korvata asentajan paikan paalla suorittama asennustyo asiakkaan it-
sensa tekemalla asennuksella. Ohjelmisto ja siihen liittyvat ohjeistot toimitetaan asiakkaalle
tietovalineella esimerkiksi CD:lla. Asennusohjelman pitaa olla helppokayttoinen. Myos tekni-
sen tukihenkilon ohjeet toimitetaan asiakkaalle tietovalineella seka ne ovat nahtavissa myos
IMS Business Solutionsin kotisivuilla. Ohjeisto sisaltaa myos ohjeet, kuinka tukihenkilo voi
varmistua asennuksen oikeellisuudesta. Jos asiakas tarvitsee tukea asennuksen aikana, hanta

opastetaan puhelimitse. Palvelu sisaltyy kayttolisenssin hintaan kuten nykyisinkin.

Jos asiakas haluaa IMS Business Solutionsin suorittavan asennuksen paikan paalla, palvelu on
edelleen saatavissa, mutta siita veloitetaan tuntiperusteisesti. Sama periaate koskee teknisel-

le tukihenkilolle annettavaa henkilokohtaista opastusta.
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7.5.2 Paakayttajakoulutus

opastuksesta erilliseksi puolen paivan mittaiseksi maksulliseksi sovelluksen paakayttajakoulu-
tukseksi. Tavoitteena on tutustuttaa paakayttaja ennen varsinaista kayttajakoulutusta ohjel-
miston ominaisuuksiin seka luoda hyva ja luottamuksellinen yhteistyosuhde. Koulutuksen jal-
keen paakayttajalla on mahdollisuus toimia tukiopettajana varsinaisessa kayttajakoulutukses-

sa ja sen jalkeen.

Koska koulutuksessa keskitytaan itse ohjelmistoon eika sen kayttoymparistoon, kouluttajana
toimii asentajan asemasta kouluttaja. Koulutus voidaan jarjestaa myos etakoulutuksena.
Koulutusmahdollisuuden kayttaminen on suositeltavaa, mutta ei valttamatonta asiakkaalle.
Asiakas voi aloittaa henkiloidensa perehdyttamisen myos valitsemalla suoraan kayttajakoulu-

tuksen. Tama tapahtuma tarjoaa kuitenkin asiakkaalle lisaa valintamahdollisuuksia.

7.5.3 Kayttajakoulutus

Kayttajakoulutuksen rakennetta ehdotetaan tasmennettavan siten, etta koulutusta tarjotaan
paaasiallisesti yleiskoulutuksena, mutta asiakas voi saada sita myos omaan yritysymparistoon-
sa sovitettuna. Koulutusmateriaali uudistetaan siten, etta se sopii kumpaankin koulutusmuo-
toon mahdollisimman vakiomuotoisena. Koulutusmateriaalin tulee sisaltaa kaksi itsenaista
osiota: IMS-ohjelmistoon liittyvan opetusmateriaalin ja harjoitukset. Tapauskohtaisesti voi-
daan valita, mita harjoituksia koulukseen otetaan mukaan varmistaen kuitenkin, etta harjoi-
tukset muodostavat aina yhtenaisen kokonaisuuden oppimisen helpottamiseksi. Asiakaskoh-
taisessa koulutuksessa nimenomaan tehtavat harjoitukset ovat sovitettu asiakasymparistoon

sopiviksi.

Yleiskoulutuksen sisalto ja harjoitukset eivat liity asiakkaan toimintaan. Yleiskoulutusta voi-
daan tarjota yrityskohtaisena koulutuksena tai tapahtuma, johon osallistuu monen eri asiak-
kaan henkiloita. Asiakaskohtaisesti sovitetun koulutuksen hinta on korkeampi kuin yleiskoulu-

tuksen.

7.5.4 Itseopiskelumahdollisuus

Kehitysehdotuksena on tarjota asiakkaalle mahdollisuus kayttajakoulutuksen jalkeen syventaa
IMS-ohjelmiston tuntemustaan ohjatun itseopiskelun avulla, jota varten IMS Business Solution-
sin kotisivuille luodaan itseopiskeluohjelmisto. Ohjelmisto sisaltaa tehtavien suorittamisessa

tarvittavat tiedot ja auttaa opiskelijaa siirtymaan tehtavasta toiseen oikeassa jarjestyksessa.
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Lopuksi opiskelija voi vastata valmiisiin kysymyksiin ja arvioida vastausten perusteella osaa-

mistasoaan.

Itseopiskelumahdollisuus voidaan tarjota asiakkaalle kayttajakoulutuspaivaan kuuluvana tuki-
palveluna tai erikseen veloitettavana palveluna. Palvelu tarjotaan samanlaisena kaikille asi-

akkaille eika siina ole asiakaskohtaisia piirteita.

7.5.5 Tietoiskut

Uutena palveluna ehdotetaan asiakkaalle tarjottavaksi yhdesta kahteen tuntiin kestavaa koh-
dennettua koulutusta. Koulutus voi olla vakioitua koulutusta tai asiakkaan tarpeisiin sovitet-
tua paapainon ollessa sovitetussa koulutuksessa. Tietoiskuja tarjotaan seka luokka- etta eta-

koulutuksena.

7.5.6 Asiantuntijapalvelu

Ehdotetaan tasmennettavaksi, mita asiantuntijapalveluita tarjotaan IMS Business Solutionsin
ja mita Qualitas Fennica Oy:n toimesta. Suositus on, etta nykyisin tarjottavia asiantuntijapal-
veluita toimintojen kuvaamiseen, dokumentointiin ja mittausjarjestelman rakentamiseen
jatketaan joko Qualitas Fennica Oy:n tai IMS Business Solutionsin toimesta. Jos asiakkaalla ei
ole ennestaan laatujarjestelmaa, han tarvitsee taman tyyppista palvelua IMS -ohjelmiston

kayttoonotossa.

Ehdotuksena on, etta IMS Business Solutions tarjoaa asiantuntijapalveluita tuntiperusteisesti
tietosisallon suunnittelemiseksi ja rakentamiseksi IMS-ohjelmistoon. Naita palveluita varten

tulee olla useampia hintaluokkia tyon vaativuuden mukaan.

7.6  Palvelurakenteen tasmennys ja roolien selkeytys

Kehitysehdotuksena on tasmentaa tarjottavien palveluiden nimia kuvaamaan paremmin niiden
tarkoitusta ja kohdealuetta. Samoin tasmennetaan ja dokumentoidaan, kuka palvelua tuottaa
ja mitka ovat hanen vastuunsa seka mita ominaisuuksia hanelta edellytetaan. Dokumentit

tallennetaan uuteen dokumenttien hallintajarjestelmaan (ks. 7.2).
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Asiantuntijapalvelut Toimintojen hallinta;
Workshop Sisaltd
Kayttdjakoulutukset Ominaisuudet
Ohjelmointipalvelut Ohjelmistoliittymat
Tekninen opastus Varmistukset ja palautukset
Asennuspalvelut Asennettu ohjelmisto

KUVIO 17. Ohjelmiston kayttoonottopalvelut

Jokaisesta palvelusta laaditaan korkeintaan yhden A4:n pituinen kuvaus, joka sisaltaa palve-
lun tarkoituksen ja hyodyn asiakkaalle, lyhyen sisaltokuvauksen seka mita sen suoritus mah-
dollisesti edellyttaa. Jos palveluun sisaltyvien tehtavien vastuut vuorottelevat asiakkaan ja
yrityksen kesken, liitetaan kuvaukseen vastuunjakotaulukko. Kuvaukset tehdaan ulkoasultaan
yhdenmukaisiksi ja ne ovat nahtavissa myos IMS Business Solutionsin kotisivuilla. Myos nhama

dokumentit tallennetaan uuteen dokumenttien hallintajarjestelmaan (ks. 7.2)

PALVELUT ROOLI YRITYKSELLA ROOLI ASIAKKAALLA
Asiantuntijapalvelu Konsultti, kouluttaja Kayttajat/asiantuntijat
Workshop Kouluttaja Kayttajat
Kayttajakoulutus Kouluttaja Kayttajat
Paakayttajakoulutus Kouluttaja Sovelluspaakayttaja
Ohjelmointipalvelu Sovelluskehittaja Sovellusvastaava
Tekninen opastus Asentaja Tekninen vastuuhenkilo
Asennuspalvelu Asentaja Tekninen vastuuhenkilo

TAULUKKO 8. Palvelut ja roolit

7.7 Prosessien ja tyotehtavien selkeytys

Kehitysehdotuksena on varmistaa, etta kaikki prosessit ja tyotehtavat on kuvattu yhdenmu-
kaisesti ja ne myos suoritetaan noudattaen yhtenaisia toimintatapoja. Lisaksi tulee varmistaa,
etta tyota tukevat ohjeistot ovat olemassa ja kaikkien tarvitsijoiden tiedossa. Kaikki doku-

mentit tallennetaan uuteen dokumenttien hallintajarjestelmaan (ks. 7.2).
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7.8 Tapahtumien jarjestamisen tehostaminen

Ehdotuksena on tuotteistaa erilaisten tapahtumien lapiviennin perusrakenne. Siina on aina
erotettavissa kolme paavaihetta: tapahtumaan valmistautuminen, itse tapahtuman toteutus

ja jalkihoito. Ehdotuksena on myos yhtenaistaa esitys- ja koulutusmateriaalien ulkonako.

Ennen tapahtuman jarjestamista varmistutaan asiakkaan kanssa sen tarkoitus ja tavoite. Jo-
kaista tapahtumaa varten tarvitaan vakioitu tehtavalista, joka toimii myos tarkistuslistana.

Siita kay yksityiskohtaisesti ilmi, mita pitaa tehda ja kuka on tehtavien suorittamisesta vas-
tuussa. Samoin tilaisuuden erityisvaatimukset kirjataan listalle. Tilaisuuden jalkeen lista ar-

kistoidaan uuteen dokumenttien hallintajarjestelmaan (ks. 7.2).

Tapahtuma viedaan lapi sille asetettujen tavoitteiden mukaisesti. Erilaisille tapahtumille
laaditaan omat yksityiskohtaiset etenemisrunkonsa. Tilaisuuden alussa kerrataan tilaisuuden
tavoitteet ja korostetaan, mita hyotya tilaisuudesta on asiakkaalle. Tilaisuuden avaukseen on
hyva varata lyhyt puheenvuoro myos asiakkaan edustajalle. Tarkeaa on myos, etta aikataulut
pitavat ja kaikki asiat saadaan kasiteltya. Tilaisuuden lopussa analysoidaan toteutuiko tilai-
suuden tavoite. Tilaisuuden luonteen mukaan joko kerataan kirjallista palautetta tai sitten
ei. Saadut palautteet seka oma nakemys tilaisuudesta analysoidaan ja tallennetaan uuteen

dokumenttien hallintajarjestelmaan (ks. 7.2)

7.9 Helpdesk

Kaikkien helpdeskiin tulevien yhteydenottojen rekisteroimiseksi tarvitaan tietojarjestelma,
jonka avulla yhteydenottoa voidaan seurata, kunnes asiakas on saanut vastauksen ja hanen
ongelmansa on ratkaistu. Lisaksi on tarve analysoida tietoja jalkikateen. Kehitysehdotuksena

on tallaisen jarjestelman hankinta.

Lisaksi ehdotetaan rakennettavaksi IMS Business Solutionsin kotisivuille ratkaisukanta (FAQ),
jonka avulla asiakas voi itse ratkaista ongelmansa. Mikali ratkaisua ei loydy, han voi jattaa
yhteydenottopyynnon vastaamalla jarjestelman esittamiin kysymyksiin seka kuvaamalla on-
gelman vapaamuotoisesti. Yhteydenoton tiedot siirtyivat automaattisesti helpdeskiin hankit-

tavaan uuteen kirjausjarjestelmaan.
7.10 Johtopaatokset
Tutkielman tarkoituksena oli laatia ehdotus IMS-ohjelmiston kayttoonoton kehittamiseksi.

Tutkimuskysymyksina oli, mita ongelmia liittyy asiakkaiden tarpeita ja odotuksia vastaavaan

ohjelmiston kayttoonoton kokonaislaatuun ja kuinka laatua voidaan parantaa? Lisaksi piti sel-
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vittaa, mita ongelmia ja puutteita on nykyisessa kayttoonottopalveluvalikoimassa tai -

prosessin toimivuudessa ja miten niita voidaan kehittaa.

Tutkielmassa esitettyjen kehitysehdotusten toteuttamisella voidaan parantaa asiakkaan tar-
peita ja odotuksia vastaavaa kokonaispalvelun laatua, palveluvalikoimaa ja prosessien toimi-
vuutta. Asiakkaan kokemaan kokonaispalvelun laatuun vaikuttaa itse palvelun laadun lisaksi,
kuinka yritys kehittaa palveluitaan ja toimintojaan seka asiakkaan ja yrityksen valista vuoro-
vaikutusta. Yhtena vaikuttavana tekijana on, kuinka hyvin yritys tuntee asiakkaansa tarpeet

ja odotukset seka niissa tapahtuvat muutokset.

Kehitysehdotuksissa on korostettu jatkuvan kehittamisen periaatetta, asiakastuntemuksen
kartuttamista ja asiakastyytyvaisyyden mittaamisen suorittamista nykyista tiheammin seka
keskustelufoorumin perustamista uudeksi epamuodolliseksi yhteistyokanavaksi. Palvelun laa-
tua on ehdotettu parannettavaksi myos tarjoamalla uusia palveluita seka uudistamalla ja sel-
keyttamalla nykyisten palveluiden sisaltoa. Lisaksi on ehdotettu parannettavaksi palveluiden

toimittamista asiakkaille esimerkiksi tapahtumien jarjestamista tehostamalla.

Toimintoja on esitetty tehostettavaksi selkeyttamalla palvelua tuottavien henkiloiden rooleja
ja vastuita, kuvaamalla ja yhdenmukaistamalla tyotehtavien suoritusta seka varmistamalla
riittavien tyoohjeiden olemassaolon. Lisaksi ehdotetaan tietotekniikan nykyista parempaa
hyodyntamista hankkimalla helpdeskin yhteydenottojen kirjaamiseksi ja analysoimiseksi tieto-
jarjestelma. Uusia tietojarjestelmia tarvitaan myos dokumenttien hallintaan. Ehdotetut toi-
menpiteet parantavat prosessien tuottavuutta, mutta myos heijastuvat suoraan tai valillisesti

asiakkaan kokemaan palvelun laatuun.

Kehitysehdotuksissa on myos kiinnitetty huomiota niin muodollisen kuin epamuodollisen pa-
lautteen ja kehitysideoiden jatkuvan keraamiseen, analysointiin ja dokumentointiin, jotta

jokainen kayttoonotto mahdollistaa niin itse prosessin kuin tuotteen jatkuvan kehittamisen.
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8 TUTKIMUKSEN ARVIOINTI

8.1 Reliabiliteetti

Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta. Varton mukaan tutki-
muksen on oltava luotettava, mika tarkoittaa, etteivat satunnaiset ja epaoleelliset tekijat saa
vaikuttaa tutkimustuloksiin. Hanen mukaansa kvalitatiivisessa tutkimuksessa yleensa satunnai-
set ilmiot karsiutuvat itsestaan tutkimusaineistosta pois. Vaikka tietojen kerayksessa tapah-
tuisikin tutkimuksen luotettavuutta vaarantavia virheita, ne yleensa paljastuvat tutkimuksen
edetessa. Virheellinen tieto voidaan korjata hankkimalla se uudestaan. Varto nakee riskina
tietotekniikan kayton tietojen keraykseen, jos kaytetyt ohjelmistot eivat sovellu kyseiseen
tiedon keraykseen. (Varto 1992, 103 - 104.)

Opinnaytetyon tulokset on saatu esitettyjen tietojen perusteella tutkittavasta aihealueesta.
Analyysin aikana puutteellisiksi tai virheelliseksi havaitut tiedot on oikaistu korvaamalla ne
oikeilla tiedoilla tai taydentamalla tietoja. Satunnaiset ilmiot on karsittu lopputuloksesta tai
jos ne oli syyta huomioida, on ne huomioitu oikealla painoarvolla. Tietojen kerayksessa ei ole
hyodynnetty tietotekniikkaa siten, etta tietoja olisi keratty ohjelmistojen avulla. Edella mai-

nitun perusteella tutkimusta voidaan pitaa luotettavana.

8.2 Validiteetti

Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen patevyytta eli vastaako tutkimuksen tulokset tutki-
mukselle asetettuja paamaaria ja koskevatko ne tutkimuskohdetta. Tutkimus ei ole pateva,
jos ei ole tutkittu, sita mita piti tutkia. Varto korostaa, etta patevyysvaatimus koskee myos
tutkimuksia, jotka eivat tahtaa teoriaan. Tapauskohtaisessa tutkimuksessa tapauksen kuvaus
osoitetaan patevaksi kuvaamalla, kuinka tutkimuksen lopputuotokset tuotetaan lahtotietoina
olevista tiedoista. (Varto 1992, 103.)

Tutkielman tarkoituksena oli selvittaa, kuinka IMS-ohjelmiston kayttoonottoa voidaan kehit-
taa. Tutkielman lopputuloksena on esitetty kehitysehdotuksia IMS-ohjelmiston kayttoonoton
kehittamiseksi. Tutkielmassa on myos esitetty, mita lahtotietoja on kaytetty ja miten niiden
perusteella on saatu lopputulokset eli kehitysehdotukset aikaiseksi. Olen tutkinut sita, mika

oli tarkoitus tutkia ja nain ollen tutkimustani voidaan pitaa validina.

8.3  Eettisyys

Varton mukaan eettinen vaatimus tarkoittaa yleensa kokonaisvaltaisuuden ja kompleksisuuden

huomioon ottamista ja ymmartamista (Varto 1992, 107). Cohenin mukaan yksilolla pitaa olla
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halutessaan aina oikeus nimettomyyteen, hanen antamiaan tietoja pitaa kasitella luotettavas-

ti eika vastaajalle saa aiheutua haittaa tutkimuksesta (Cohen 2002, 60 - 66).

Opinnaytetyn haastatteluihin osallistuminen oli vapaaehtoista ja haastateltavat tiesivat, mi-
hin vastauksia kaytettiin. Halutessaan vastaaja saattoi vastata nimettomana. Yrityksen sisai-
sen tiedon kaytosta ja kayttoperiaatteista on sovittu IMS Business Solution kanssa ennen tut-
kielman aloitusta. Arkaluonteisia tietoja on kasitelty luottamuksellisesti. Vaikka olen tyosuh-
teessa yritykseen, minulla ei ole ollut mitaan syyta vaaristella lopputuloksia eika pyrkia miel-
lyttamaan ketaan. Lahdeviittauksilla olen osoittanut tietolahteet. Edella mainitun perusteella

tutkimusta voidaan pitaa luotettavana.

8.4 Jatkotutkimustarve

Tutkimuksessa esitetyt kehitysehdotukset voidaan toteuttaa seka suppeassa muodossa etta
hyvinkin laajasti. Ennen kehitysehdotusten toteuttamista on syyta varmistaa investointilas-
kelmilla, mika on hyodyiltaan ja kustannuksiltaan oikean tasoinen ratkaisuvaihtoehto kullekin
kehitysehdotukselle. Jatkotutkimustarpeena on kayttoonottoprosessin mittaaminen IMS Bu-
siness Solutionsin sisaisena kehityshankkeina paapainon ollessa kustannusten ja tuottavuuden

mittaaminen.
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Liite 1

Toimitusjohtajan teemahaastattelun aihealueet

kayttoonottoprosessin kehittamisen tavoitteet

kehittamisessa huomioitavat rajoitteet

nykyisen kayttoonottoprosessin haasteet

kehitysnakymat
o markkinat
o segmentointi
o tuotestrategia

o yrityksen kasvustrategia

e liiketoimintastrategia

e tunnusluvut
o asiakkaiden maara
o paatuotteet
o henkilostomaara

o liikevaihdon kasvu

e oletus asiakastarpeista ja asiakastyytyvaisyydesta
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Liite 2

Myyntipaallikon teemahaastattelun aihealueet

¢ myyntimateriaalin pohjalta asiakkaalle syntyvat odotukset myytavasta tuotteesta

e vuorovaikutteisen myyntitapahtuman asiakkaalle luomat odotukset

e myyntimateriaalin ja sopimusten yhdenmukaisuus
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Liite 3

Asiakaspalvelun teemahaastattelun aihealueet

e asiakastyytyvaisyys
o tiheys
o kohteena oleva asiakaskunta (kaikki vai valitut)
o asiakastyytyvaisyyden kehitys

o asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

e asiakaspalaute
o asiakaspalautteen kohde
o palautteen arkistointi

o palautteiden sisalto

e asiakasvalitukset
o asiakasvalitusten maara
o arkistointitapa
o palaute asiakkaalle

o keskeiset asiakasvalitusten syyt
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Liite 4

Aliprosessien teemahaastattelun aihealueet

prosessin tarkoitus

e prosessin omistaja

e prosessin kulku

e prosessin rajapinnat

o keskeiset resurssit

e menetelmat, ohjeet, mallit

e kriittiset ja tarkeat tekijat prosessin onnistumiselle

e mittarit

e riskit

e ongelmat
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Liite 5

Asiakkaan teemahaastattelun aihealueet

Arvioi seuraavien palveluiden tarpeellisuutta (6 = erittain tarpeellinen, 1 = tarpeeton).

6| 5|4|3|2]|1]| enosaasanoa

Kéyttdjékoulutus

Workshop

Konsultointi

IMS-tekninen tuki

Helpdesk

Kuinka tyytyvainen olet saamasi palveluun (6 = erittain tyytyvainen, 1 = tyytymaton)?

6| 5|4|3|2]|1]| enosaasanoa

Kéyttdjékoulutus

Workshop

Konsultointi

IMS-tekninen tuki

Helpdesk

e |MS kayttoonoton onnistuminen

e kayttoonoton kesto

e nykyinen kehitysvaihe kayttoonotossa, jos kayttoonotto kesken

e jatkosuunnitelmat

e uusien palveluiden tarve

e nykyisten palveluiden kehitystarve

e yleisarvosana kayttoonotolle

e haastateltavan nimi ja lupa julkistamiselle



