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Opinnaytetyon aiheena on Vilkas Groupin Avaimet kateen - ja ulkoasuprojektien
kehittaminen. Vilkas Group Oy on Tampereella sijaitseva verkkokauppa-alan yritys, joka
tarjoaa pilvipalveluna toimivaa ePages-verkkokaupparatkaisua. Yrityksessa tehdaan
projektitoita, joissa asiakkaalle luodaan koko verkkokauppa avaimet kateen -periaatteella tai
ainoastaan verkkokaupan ulkoasu. Projektit ovat tyypillisesti yhden hengen projekteja ja
kestoltaan viikoista useaan kuukauteen. Tavoitteena olisi, etta projektit eivat venyisi yli
kuukauteen, jota varten Vilkas halusi selvittaa opinnaytetyon avulla, miten projekteja
voitaisiin parantaa ja tehostaa. Opinnaytetyon teoriaosuudessa keskitytaan
projektityoskentelyyn ja projektinhallintaan seka asiakastyytyvaisyyteen ja asiakaspalveluun.

Tutkielma toteutettiin puolistrukturoituna teemahaastatteluna, jota varten haastateltiin
neljaa Vilkkaan projektiasiakasta. Yleisesti ottaen asiakkaat olivat tyytyvaisia Vilkkaaseen ja
projekteihin. Haastattelujen tuloksena nousi kuitenkin esiin parannusehdotuksia, joiden
avulla Vilkas voi kehittaa projektejaan. Opinnaytetyon tuotoksena syntyi lisaksi projektin
aloituslomake, jonka tavoitteena on vastata vanhaa lomaketta paremmin asiakkaan tarpeisiin
ja selventaa projektin aloitusta. Lomaketta on tarkoitus testata oikeilla asiakkailla ja
jatkokehittaa yrityksen tarpeen mukaan.
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The objective of this thesis was to improve Vilkas Group’s turnkey and theme design projects.
Vilkas Group Ltd. is an e-commerce sector company that operates from Tampere. Vilkas of-
fers ePages’ solution, which is an eCommerce platform in the cloud. Vilkas does project work
where they build the web shop for the customer including the products and the style. These
projects are usually one-man projects that range from weeks to several months. The comple-
tion goal for projects is one month so Vilkas wanted to get ideas through this thesis how they
could improve and streamline the projects. The theoretical part of this thesis consists of pro-
ject work, project management, customer satisfaction and customer service.

The thesis was done as a semi-structured interview for which four of the project customers
were interviewed. Overall these customers were pleased with Vilkas and the project. There
were, however, some ideas for Vilkas to improve their projects. A starting form was created
as a result of the thesis which will help clarifying the beginning of the project and to answer
better for the customers’ need than the old form. The form is intended to be tested with real
customers and to be further developed as needed.

Keywords: project, project management, e-commerce, customer satisfaction
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1 Johdanto

Verkkokaupan ala on jatkuvasti kasvava ala seka Suomessa etta maailmalla. Vuonna 2016
verkkokauppa kasvoi Euroopassa 15 prosenttia (eComGrowth 2017). Suomessa verkkokaupan
kaytto on vuosien 2009 ja 2014 valilla melkein puolitoistakertaistunut (Stat 2014). Myos
verkkokauppiaan nakokulmasta verkkokaupan ala on kehittynyt paljon. Monet nykyisista
verkkokauppa-alustoista on jo melko yksinkertaisia kayttaa, jolloin verkkokauppiaalle on
mahdollista ostaa pelkka alusta ja rakentaa kauppa itse. Tama mahdollistaa pienemmat
aloitus- ja yllapitokustannukset ja siten pienien verkkokauppojen olemassaolon. Toisaalta
verkkokauppa on useasti yha suuremmassa roolissa yrityksen tuloksessa, joten siihen ollaan

monesti valmiita panostamaan samassa suhteessa.

Suomalainen verkkokauppapalveluja tarjoava Vilkas Group Oy halusi selvittaa heidan Avaimet
kateen - ja ulkoasuprojektien kehittamismahdollisuuksista ja asiakkaiden kokemuksista.
Projekteissa verkkokauppiaille tehdaan joko koko kauppa ulkoasuineen ja tuotteiden
luonteineen tai ainoastaan ulkoasu. Vilkas Group toimii Pohjoismaissa ja silla on asiakkainaan
yli 1600 verkkokauppiasta, joista valtaosa rakentaa kauppansa kokonaan itse, mutta osa

haluaa ostaa nama palvelut Vilkas Groupilta.

Opinnaytetyon haastatteluiden seka teorian avulla muodostui tuotoksena niin sanottu
alkulomake, jonka avulla Vilkas voi jatkossa kartoittaa projektin alussa paremmin asiakkaan
tarpeet ja samoin antaa asiakkaalle osuvampi kuva itse projektista ja mita asiakkaalta
odotetaan. Lomaketta voi helposti jatkokehittaa kayton myota, jos siina selviaa esimerkiksi

puutteita tai epaselvyyksia.

1.1 Opinnaytetyon viitekehys ja rakenne

Opinnaytetyon tutkimusongelmana on, miten Vilkkaan Avaimet kateen - ja ulkoasuprojektien
toteutusta tulisi parantaa ja kehittaa, jotta se olisi tehokkaampaa ja samalla asiakkaille
laadukkaampaa. Talla hetkella projektien valmistumisajat vaihtelevat runsaasti muutamista
viikoista aina moniin kuukausiin asti. Tama viivastyminen ei hyodyta asiakasta eika yritysta,
joten tehostaminen olisi kaikkien osapuolien etujen mukaista. Opinnaytetyo on laadullinen eli
aineistolahtoinen, silla asiakkaiden mielipiteita ja kommentteja projekteista ei ole koskaan
kysytty, joten tutkimuksessa on mahdollisuus saada tarkeaa dataa myos projektiasiakkaiden
tyytyvaisyydesta. Asiakkaiden kommenteista voi siis nousta esiin myos paljon muita asioita,

joista Vilkkaalla ei ole ollut aiemmin tietoa.

Opinnaytetyo koostuu alun teoriaosiosta, jossa kasitellaan projekteja yleisesti ja niiden
tehostamista, palvelun laatua ja asiakastyytyvaisyytta. Lopussa on kayty lapi haastatteluja

tarkemmin seka opinnaytetyossa esiin nousseet kehitysehdotukset.



Opinnaytetyo lahti liikkeelle toimeksiannosta tyopaikallani Vilkas Groupilla, jossa teen
ulkoasu- ja Avaimet kateen -projekteja. Siella haluttiin selvittaa, mita asiakkaat ovat
projekteista mielta ja miten niita voitaisiin kehittaa. Tarkea elementti oli projektien

tehostaminen eli valmistumisaikojen lyhentaminen ja projektien laadun kehittaminen.

Vilkas Group antoi toimeksiannon kesalla 2017, jonka tavoitteena oli kehittaa ja tehostaa
Vilkas Groupin ulkoasu- ja Avaimet kateen -projekteja. Kehittamisehdotuksia haluttiin kuulla
asiakkailta, joilla olisi varmasti asiaan sanottavaa. Samalla haluttiin kuulla, miten asiakkaat

nakivat projektin ja oltiinko palveluun tyytyvaisia.

Opinnaytetyon toteutettiin haastatteluina. Sahkopostitiedustelun haastatteluun
osallistumisesta sai toistakymmenta asiakasta, joista nelja halusi olla mukana
opinnaytetyossa. Haastattelut tehtiin vuoden 2017 loppupuolella Vilkas Groupin ulkoasu- ja
Avaimet kateen -projektien asiakkaille paaosin Google Hangoutin valityksella. Haastatteluiden
materiaali kaytiin lapi ja analysoitiin. Haastatteluihin pyrittiin valitsemaan mahdollisimman
tuoreita projektiasiakkaita, jotta saatu tieto on mahdollisimman ajankohtaista ja jotta

asiakkailla on hyva muistikuva projektista.

1.2 Toimeksiantajan esittely

Vilkas Group Oy on Tampereella sijaitseva verkkokauppapalveluja tarjoava yritys. Yritys on
perustettu vuonna 1995, ollen nain Suomen ensimmaisia alan toimijoita. Nykyaan Vilkas
Groupilla on yli 1600 kauppiasta asiakkainaan ja yrityksessa tyoskentelee noin 20 ihmista,
joista viisi on samalla yrityksen omistajia. Vilkas Group yllapitaa blogia www.myyverkossa.fi,
jossa on julkaistu verkkokauppa-alaa koskevia kirjoituksia jo vuosia. Vilkas Group pitaa myos
verkkokauppaindeksia, joka julkaistaan neljasti vuodessa. Indeksi on kertonut vuodesta 2006

verkkokaupan kehityksesta Suomessa, kayttaen aineistona Vilkas Groupin asiakkaita.



Verkkokauppaindeksi

Verkkokauppaindeksi lasketaan 4 kertaa vuodessa. Indeksiin vaikuttavat tilausten lukumaara, euromaarainen myynti, seka
keskimaarainen ostoskori.
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Kuvio 1 Vilkkaan verkkokauppaindeksi (Vilkas a.)

Vilkas Group on laajentunut viime vuosina Ruotsiin seka Norjaan. Yritys kayttaa
verkkokauppa-alustanaan saksalaisen ePagesin verkkokauppaohjelmistoa, jota kayttaa
maailmanlaajuisesti yli 140 000 verkkokauppaa. Vilkkaalla on oma kehitystiimi, joka on tehnyt
ePagesin ohjelmistoon kaikki Suomeen tarvittavat kaannokset ja integraatiot seka paljon
muitakin lisaominaisuuksia. Naiden yllapito ja kehittaminen kuuluu myos kehitystiimin
vastuulle. (Vilkas b.)

Verkkokauppaohjelmisto on pilvipalvelu, joten asiakkaan ei tarvitse ladata tietokoneelleen
ohjelmaa, vaan asiakas kayttaa sita internet-selaimellaan. Verkkokauppa-alusta on
suunniteltu siten, etta koodaamisesta ennestaan tietamaton asiakas voi rakentaa kaupan ja
sen ulkoasun ilman ulkopuolista apua. Vilkas Group tarjoaa asiakkailleen kuitenkin ulkoasu- ja

avaimet kateen -palvelua, jos asiakas ei esimerkiksi itse halua rakentaa verkkokauppaa.

2 Projektityoskentely

Projekti on joukko toimia, jolla on tietty tarkoitus ja tavoite seka maaratty alku ja loppu.
Projekti voi olla kestoltaan paivia, kuukausia tai jopa vuosia ja henkiloiden maara yksittaisista
suuriin ryhmiin. Projektiksi voidaan siis maaritella laaja skaala erilaisia toita, mutta yhteista

kaikille projekteille on niiden tilapainen luonne. Kaikilla projekteilla on lisaksi yhteista



epavarmuus, silla kaikki projektit suunnitellaan ennen suorittamista joten niihin sisaltyy
tietyn suuruinen riski. (Slack, Chambers & Johnston 2010, 459.)

Projektinhallintaan on nykyaan olemassa monia menetelmia. Projekteja tehdaan tyoelamassa
enemman kuin koskaan aikaisemmin ja nykyaan 25% maailman bruttokansantuotteesta menee
projekteihin. Projektimaisen tyoskentelyn on myos ennustettu edelleen kasvavan. On siis

luonnollista, etta erilaisiin projekteihin on tarjolla erilaisia menetelmia. (Pulkkanen.)

2.1 Projektihallinnan perusteet

Projektihallinnan osa-alueita on tyypillisesti kuvattu kolmiona, jonka sivuina on aika,
kustannukset ja tulos. Projektinhallinta on siis naiden kolmen osa-alueen pallottelua, ja usein
toinen osa-alue vaikuttaa vakisin muihinkin. Jos esimerkiksi projektin aikataulua tai

rahoitusta kiristetaan, karsii yleensa tuotoksen laatu. (Pelin 1991, 13-14.)

Raha

Projektinhallinta

Tulos

Kuvio 2 Projektinhallintakolmio (Pelin 1991, 14).

Edella olevassa kuviossa on selkasti esitetty, mista projektin kannalta keskeisista osista
projektinhallinta koostuu. Sen lisaksi, etta aika, raha ja tulos osoittavat projektinhallintaa, on

tarkeaa, etta projekteja pystytaan arvioinnin ja seurannan avulla hiomaan.
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Projekteja pystytaan taukoamattomasti kehittamaan seurannan avulla. Projektin seurantaa
voi tapahtua jo kesken projektin esimerkiksi vertaamalla projektisuunnitelmaa
toteutuneeseen projektiin, mutta seurantaa voidaan tehda myos projektin jalkeen. Projektin
seuranta voi menna projektin koon mukaan, eli pienissa projekteissa seurannan ei tarvitse
olla yhta raskasta kuin isoissa projekteissa. Seurannassa ja arvioinnissa voidaan pohtia
projektin kulkua ja onnistumista eli esimerkiksi oliko aikataulu hyva, oliko asiakas tyytyvainen
lopputulokseen, onnistuiko viestinta ja nousiko esiin kehitysehdotuksia. Myos asiakkaalta voi

kysya arviota projektin lopuksi. (Loow 2002, 107-108.)

2.2 Projektinhallinnan tyokalut

Projektinhallintaan on olemassa monia eri tyokaluja vastaamaan eri projektien tarpeita.
Perinteisia projektinhallinnan tyokalun ominaisuudet liittyvat projektin suunnitteluun,

aikatauluttamiseen, yhteistoimintaan, dokumentaatioon ja arviointiin. (Wrike 2018.)

Konkreettinen projektityokalu asiakasprojekteihin voi olla tarpeellinen pelkastaan projektin
roolien ja vastuualueiden maarittelyssa. Tama voi olla laajemman yhdessa lapikaydyn
projektisuunnitelman lisaksi selkea ja yksinkertainen tapa tarkistaa, kenelle mikakin vastuu
projektin aikana ja sen jalkeen kuuluu. Projekteissa suunnittelu tai sen puute maarittelee
hyvin pitkalle sen, kuinka hyvin ja milla aikataululla asetettuihin tavoitteisiin on mahdollista
paasta. Asiakaspalvelussa merkityksellista on siis se, etta projektisuunnittelussa on mukana
niin asiakas kuin palveluntarjoaja ja kaikki tahot ovat yhta mielta ja tietoisia asetetuista
tavoitteista ja toimenpiteista joita edellyttaa tavoitteiden saavuttaminen projektin aikana.
(Pelin 2009, 33, 85-86.)

Organisaatioilla on kaytossaan erilaisia projektinhallintatyokaluja. Esimerkiksi Redminessa
voidaan luoda projekteja, joille voidaan maarittaa tehtavia. Tehtaville on valittavissa erilaisia
tehtavatyyppeja ja niita voi asettaa tarkeysjarjestykseen. Tehtava voidaan maarata valitulle
henkilolle ja sille voidaan antaa alkamis- ja loppumispaiva. Jokaisella projektilla ja tehtavalla
on myos kuvauskentta, johon projektihenkilot voivat kirjoittaa kommentteja. Projekteille voi
myos maarittaa statuksen kuvaaman projektin tilaa eli esimerkiksi ’jumissa’ tai ’odottaa
hyvaksyntaa’. Redminessa on mahdollista tehda myos valmiita projektipohjia, jolloin
samantyyppisten projektien luonti on nopeaa. Redmineen saa luotua tunnukset asiakkaille,
jolloin asiakkaiden on mahdollista seurata projektin etenemista, luoda projektiin uusia

tehtavia ja kommentoida niita. (Jha 2013.)

Trello on projektinhallinnan tyokalu, jota Vilkas on ruvennut kayttamaan ulkoasu- ja Avaimet
kateen -projekteissa. Nama projektit ovat korkeintaan muutaman hengen projekteja ja
luonteeltaan sellaisia, etta Redminen tyokalu tuntui naihin liian raskaalta. Trellossa jokaiselle

projektille voidaan luoda oma taulu, jonka voi viela jakaa luetteloihin ja kortteihin (WP Curve
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2015). Trellon vahvuutena Redmineen nahden on sen keveys ja yksinkertaisuus, joten

asiakkaatkin luultavasti omaksuisivat Trellon kayton paremmin kuin Redminen.

Projektinhallinnan tyokaluna voi nahda myos tavan toteuttaa itse projektinhallintaa.
Tallainen voi olla myos kettera projektinhallinta, joka on alun perin lahtoisin ja tunnettu
parhaiten ohjelmointiprojekteista, mutta se toimii kaikenlaisissa projekteissa. Siina
ajatuksena on, etta projekti jatetaan alussa tarkoituksellisesti osittain auki. Alussa
varaudutaan jo etukateen projektin aikana tuleviin haasteisiin ja mahdollisiin muutoksiin.
Ketterissa projekteissa dokumentoidaan tavallista projektia vahemman ja se on
virtaviivaisempaa. Aikaa kaytetaan enemman itse projektiin ja vahemman sen seurantaan.
Projekteissa edetaan tarkeimmista ominaisuuksista alkaen, jolloin projektista on mahdollista
saada ulos jarkevaa materiaalia, vaikka se keskeytettaisiinkin ennen varsinaista loppua.
Ketterissa projekteissa on mahdollista ottaa asiakas myos paremmin osaksi projektia.
Ketterassa projektinhallinnassa jatetaan alussa lilkkumavaraa ja asiakas otetaan mukaan
osaksi projektia. Layton suosittelee, etta projekteissa kaytettaisiin mahdollisimman
visuaalisia elementteja kuten kuvia ja diagrammeja havainnollistamiseen ja dokumentointiin
tekstin sijaan. (Layton 2012, 22-23, 25-26, 38-39.)



12

Asiakkaiden hallinnointi ja johtaminen on oma osansa projektinhallintaa. Elisabeth Harrin
(2016) jakaa projektiasiakkaat viiteen tyyppiin, joista jokaista on hallinnoitava ja johdettava

omalla tavallaan.

Hatainen Mikromanageroija

Asiakastyypit

Mielipiteeton

Kuvio 3 Asiakastyypit (mukaillen Harrin 2016).

Sitoutumaton. Tama henkilo keksii jatkuvasti uusia kehitys- ja muutosehdotuksia, eika
valttamatta tieda itsekaan mita haluaa. Tallaisen asiakkaan kanssa on hyva pitaa kirjaa mita
on sovittu ja yrittaa saada heidat ymmartamaan, mika vaikutus jatkuvalla mielen

muuttamisella on. (Harrin 2016.)

Kiireinen. Talla asiakkaalla ei ole aikaa projektille eika vastaa sahkopostiin tai puhelimeen.
Tama on yleista varsinkin pienyrittajille, joilla on monta yhtaaikaista asiaa paalla. Tallaiselle
asiakkaalle on tarkeaa tehda selvaksi jokaisen viivastyksen vaikutus projektiin ja olla itse

helposti ja hyvin tavoitettavissa. (Harrin 2016.)
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Mikromanageroija. Pieniinkin yksityiskohtiin keskittyja, jonka kautta pitaa kierrattaa jokainen
projektin paatos. Mikromanageroijalle on kerrottava selvasti rajat ja etta pienet paatokset
saadaan tehtya ilman asiakasta. Asiakkaalle on hyva puhua asioista, joissa hanen panoksellaan
on oikeasti arvoa. Heille on hyva myos tehda selvaksi miten paljon heidan osallistuminen

hidastaa projektin valmistumista. (Harrin 2016.)

Mielipiteeton. Asiakas, joka ei tieda mita han haluaa. Taman asiakkaan kanssa tulee ongelmia
varsinkin projektin alussa, kun suunnitellaan projektia ja sen osa-alueita. Asiakas vaihtaa
mielipidettaan usein, mutta sekavilla ja epamaaraisilla pyynnoilla, joista on vaikea saada
kiinni. Projektissa olisi hyva pystya suunnittelemaan alkuvaiheessa tarkasti mita tehdaan ja,
jos mahdollista, lilkkkumavaraa budjetissa ja aikataulussa mahdollisten muutosten varalle.
(Harrin 2016.)

Kiireinen. Asiakas, joka haluaa projektin valmiiksi niin nopeasti kuin mahdollista. Lahes kaikki
asiakkaat haluavat projektin nopeasti valmiiksi, mutta ongelmaksi se muodostuu kun asiakas
ei ymmarra miten paljon tietyn asian tekeminen vaatii aikaa tai ei usko. Heille on hyva olla

selkea seka kertoa ja nayttaa tarkasti projektin etenemista. (Harrin 2016.)

2.3 Asiakaspalvelun laadun merkitys projektityoskentelyssa

Asiakaspalvelun jatkuva kehittaminen ja asiakaspalvelussa onnistuminen ja kehittyminen
edellyttaa yritykselta kykya miettia, miten omia tyoskentelymenetelmia ja toimintamalleja
voi kehittaa. Ei ole olemassa yhta oikeaa ja helppoa tieta kohti onnistunutta asiakaspalvelua,
jonka laatu tayttaa asiakkaiden toiveet ja odotukset. Asiakas tulee huomioida yksilona
asiakaspalvelutilanteessa. Yksilollista asiakaspalvelua on yksittaisen asiakkaan tarpeisiin

vastaamista jopa kekseliaalla tavalla yllattavissa tilanteissa. (Reinboth 2008, 5, 9.)

Projektien tulisi asiakaslahtoisessa ajattelussa lahtea ajatuksesta, mita palveluita asiakkaat
kaipaavat ja tarvitsevat. Asiakaslahtoinen ajattelu voi parhaimmillaan tuoda yritykselle
kilpailuetua suhteessa markkinoiden vastaaviin palveluntarjoajiin. (Viitala & Jylha 2010, 82-
83.)

Dale, Van der Wiele ja van Iwaarden (2007, 234-235) erottavat palvelut tuotteista
seuraavasti: Ne ovat usein aineettomia ja palvelun teko seka kulutus tapahtuvat ja monesti
yhtaaikaa. Asiakas voi monesti olla mukana palvelussa, joten asiakaspalvelijalla on tarkea

rooli palvelun laadussa ja asiakkaan kokemuksessa.

Asiakaspalvelussa asiakas on tarkein. Nykyaikana asiakkaan odotukset palvelua kohtaan ovat
erittain korkealla, silla he ovat aikaisempaa enemman tietoisia vaihtoehtoisista palveluista.
Palveluun liittyvien toimintojen pitaa olla kunnossa, silla niiden heikkoudet ja ongelmat
tulevat tyontekijoiden niskoille, jolloin asiakaspalvelukin voi heikentya. Asiakkailla on

palvelujen suhteen jokin ennakko-odotus, jota he vahintaan odottavat palvelulta. Odotukset
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voivat kuitenkin vaihdella suuresti riippuen asiakkaan vastaavista aikaisemmista
kokemuksista. (Dale ym. 2007, 22, 235, 242.)

Ilman palveluiden laatuun keskittymista yrityksella voi tulla ongelmia seka asiakkaiden etta
tyontekijoiden kanssa. Asiakkaat voivat lisaksi kertoa toisille asiakkaille ongelmista
esimerkiksi sosiaalisessa mediassa ja taten pahentaa tilannetta entisestaan. (Dale ym. 2007,
22, 236.)

Bergstrom ja Leppanen (2009, 138) jakavat ostotilanteet kolmeen eri tyyppiin.
Rutiiniostotilanteessa asiakas ei kayta oston miettimiseen paljoa vaivaa, vaan tekee ostoksen
nopeasti. Tallaisissa tapauksissa asiakkaalla on yleensa aikaisempaa kokemusta tuotteesta tai
tuote tai palvelu on arvoltaan ja taten riskiltaan pieni. Toinen ostotilanne on jonkin verran
harkittu osto, jossa asiakas nakee edellista enemman vaivaa ostoksen tekoon, mutta jossa ei
kuitenkaan kyeta tai ehdita tekemaan syvallista pohdintaa. Viimeinen kohta on harkittu osto,
jossa ostajalla ei ole tietamysta asiasta eika aikaisempaa kokemusta. Ostos voi olla my0s
rahallisesti suuri, joten ostaja kuluttaa muita ostotilanteita enemman aikaa selvitykseen.

Taman takia asiakaspalvelun tarkeys korostuu, kun ostos on suuri.

3 Asiakastyytyvaisyys

Yrityksen tehtavana on yllapitaa ja parantaa suhteita sen sidosryhmiin. Sidosryhmista tarkein
on asiakas, joka on kaiken perusta. Markkinointi ja tuotekehitys on asiakaslahtoista, jolloin
asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen on olennaista. Asiakaslahtoisessa markkinoinnissa
tavoitteena on pitkaaikainen ja pysyva asiakas, silla se on paljon halvempaa ja tehokkaampaa
kuin uusien asiakkaiden hankinta. Suhdeajattelussa asiakassuhdetta tulisi hoitaa sita mukaan
mita parempi asiakas yritykselle on. Varsinkin nykyisin internetin aikakaudella asiakkaiden
suosittelut ja kritiikit leviavat suurelle joukolle, joten yritysten on oltava erityisen tarkkana.
(Bergstrom & Leppanen 2009, 15-16, 477.)

3.1  Asiakastyytyvaisyyden merkitys yritykselle

Asiakastyytyvaisyyden tarkeytta pohtiessa on yritys todennakoisesti jo tehnyt itselleen
selvaksi sen, mita asiakastyytyvaisyys heille merkitsee. Jos asiakas ei ole tyytyvainen, tulisi
yrityksen pohtia onko omassa asiakaspalvelussa ja toimintatavoissa jotakin, mita voi muuttaa.
Yrityksen on hyva myos pohtia henkiloston vaikutusmahdollisuuksia asiakaspalvelun
kehittamisessa. Henkilosto voi hyodyntaa asiakaspalautetta ja esimerkiksi jakaa onnistuneita
asiakaspalvelukokemuksia keskenaan tyoyhteisossa. Asiakaspalvelutilanteiden jakaminen
tyoyhteisossa saannollisesti voi edesauttaa tyoyhteisoa asiakaspalvelussa ja sen myota

asiakastyytyvaisyyden saavuttamisessa. (Viitala & Jylha 2010, 104.)
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3.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakaspalvelun mittareiden kolme paaluokkaa ovat laatu, ostosignaalit ja suhde. Laadussa
seurataan asiakkaan tyytyvaisyytta, vastausaikaa aputarpeeseen seka onko asiakkaan
tarvinnut olla yhteydessa moneen kertaan tai moneen paikkaan, vai onko asiat saatu
hoidettua yhdella kertaa. Ostosignaaleilla seurataan asiakkaan alustavia tiedusteluita.
Suhteessa voidaan mitata asiakkaan kayttamaa aikaa tai kertojen maaraa seka hanen
merkkiuskollisuuttaan. Naiden lisaksi yrityksen pitaisi maarittaa myos mittausjaksot ja

vastuualueet. (Hellman, Peuhkurinen & Raulas 2005, 81-82.)

Nykyisin yksi suosittu asiakastyytyvaisyyden mittari on NPS (Net Promoter Score). Mittarilla
mitataan erityisesti asiakkaiden sitoutuneisuutta yritykseen seka kuinka todennakoisesti

asiakas olisi valmis suosittelemaan kyseista yritysta. (Levanen.)

Yksi tapa seurata asiakkaita on asiakkuuksien hallinta. Asiakkuuksien hallinnan eli CRM:n
(Customer Relationship Management) yha keskeisempi osa-alue asiakaskeskeisessa
yritystoiminnassa. Ideana siina on toiminta asiakkaiden ehdoilla ja tiedon keraaminen seka
seuranta, jotta asiakkuus sailyy hyvana. Kehitysta on edesauttanut tietotekniikan kehitys ja
kilpailun luoma tarve palvella asiakkaita paremmin ja tehokkaammin. Asiakkuuksia voi
segmentoida monella eri tavalla ja jokaiselle voi asettaa omat tavoitteet. Tyypillisia
jakotapoja on esimerkiksi asiakkaan ostomaaran tai asiakkaan elinkaaren mukaan.

Tavoitteena voi olla esimerkiksi pitaa asiakkuus aktiivisena. (Hellman ym. 2005, 51, 54.)

Asiakkuuksissa hallitaan asiakkuuden suhdetta, joten yleisesti naissa tarkoitetaan
pidempiaikaisia asiakkaita eika satunnaisia ostoja. Hyvasta asiakkuuksien hallinnasta seuraa
luottamusta ja sitoutumista. Yritykselle se voi nakya alentuneina markkinointikustannuksina,
kun vanhat asiakkaat pysyvat uskollisina yritykselle pitkaan. Samalla asiakkuuksien hallinnan
avulla on mahdollista saada parempi ymmarrys asiakkaiden tarpeista ja vaatimuksista. (Buttle
& Maklan 2008, 27-29, 33.)

3.3 Asiakaspalautteen hyodyntaminen ja jalkimarkkinointi

Uutta palvelua luotaessa tai vanhaa parannettaessa on hyva kayda lapi projekti ja tehda
kuvaus palveluprosessista. Palveluprosessiin kuuluu esimerkiksi prosessin eri vaiheiden
lapikaynti ja niiden jarjestys seka selvitys kriittisista kohdista molempien osapuolien
kannalta. Siina voi olla myos eriteltyna eri vaiheisiin osallistuvia henkiloita ja mita resursseja
missakin vaiheessa tarvitaan. Palveluprosessin kuvaus auttaa yritysta hahmottamaan projektia
kokonaisuudessaan ja sen avulla voidaan loytaa mahdollisia tarkeita tai ongelmallisia kohtia,
joita olisi syyta seurata erityisen tarkasti. Naissa voi yrityksella olla laadittuna mittareita,

joilla asiaa voi seurata. (Bergstrom & Leppanen 2009, 187.)
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Jalkimarkkinoinnilla tarkoitetaan toimintoja, joita tehdaan valmistuneen projektin tai
myynnin jalkeen. Asiakassuhteen rakentaminen on tarkeaa myynnissa ja projektissa, mutta
sita ei kannata unohtaa projektin jalkeen. Uuden asiakkaan hankkiminen on kalliimpaa kuin
vanhan pitaminen. Tama huomioiden jalkimarkkinointi on erityisen tarkeaa, silla
jalkimarkkinoinnilla pystytaan myos pitamaan huolta vanhoista asiakkaista. Projekteissa tama
on mahdollista toteuttaa hyvin, silla siina yrityksen projektivastaava on paljon ja pitkia aikoja
tekemisissa asiakkaan kanssa. Talloin asiakassuhteen jatkaminen ja yllapitaminen on
helpompaa kuin esimerkiksi nopeassa myyntityossa. Jalkimarkkinointi olisikin hyva kuulua
viela projektiin mukaan, silla asiakassuhdetta on aloitettu rakentamaan jo projektin alussa.
(LSM Education 2017.)

Jalkimarkkinointia on monenlaista ja se voi usein yhdistya asiakaspalveluun tai tukeen. Se voi
olla myos palautteen ja kehitysehdotusten kysymista. Jalkimarkkinointi voidaan karkeasti
jakaa aktiiviseen ja passiiviseen markkinointiin. Aktiivinen jalkimarkkinointi on markkinointia,
jossa on yritys on yhteydessa asiakkaaseen. Passiivisessa markkinoinnissa yritys voi tehda
epasuoria toimintoja, mutta asiakas itse tekee aloitteen. Esimerkkina tasta voisi olla yrityksen
pitama blogi, jossa yritys jakaa neuvoja asiakkailleen. Aktiiviseen markkinointiin kuuluu
vaikkapa uusille asiakkaille kohdennettu sahkopostikampanja. (Bergstrom & Leppanen 2009,
477.)

4  Case Vilkas Groupin Avaimet kateen - ja ulkoasuprojektien kehittamisprojekti

Vilkas halusi selvittaa projektiensa mahdolliset heikkoudet ja kuulla asiakkaiden mielipiteita
projektien kehittamisesta ja asiakkaiden tyytyvaisyydesta. Vaikka Vilkas teettaa vuosittain
kaikilla asiakkaillaan tyytyvaisyyskyselyn, ei vastaavaa kuulemista ole koskaan tehty juuri
projektiasiakkaille. Asiakkaista on hyva saada kaikenkattava kuva, jota voidaan kayttaa

asiakassuhteiden yllapidossa (Hellman 2003, 70).

Asiakkaiden odotuksiin vastaaminen voi Vilkas Groupin Avaimet kateen -projekteissa perustua
pitkalti silhen vastaako projektien sisalto asiakkaideen tarpeisiin, eli ovatko tassa

opinnaytetyossa kasittelyssa olevat projektit riittavan asiakaslahtoisia.

Verkkokauppa-alustan valinta on yrittajalle suuri ja vaikea paatos, silla se voi jopa olla
yrityksen paamyyntikanava. Verkkokauppa-alustat ovat myos todella laajoja ja
monimutkaisia, joten kauppiaan on vaikea osata ottaa huomioon jokaista yksityiskohtaa.
Verkkokauppaohjelmistoissa on paljon eroja ja niiden hinnoittelut erilaisia ja taten vaikeasti
verrattavissa. Alustassa voi olla monta liikkuvaa osaa, kun integraatiot muihin palveluihin
pitaa toimia ja onnistua. Aina yrityksellakaan ei ole suoraan kasitysta mita kaikkea halutaan
tai tarvitaan ja millaisia ominaisuuksia tulevaisuuden mahdollinen kasvu kaupalta vaatii.

Erilaisia vaihtoehtoja ja ratkaisuja on paljon, joka voi sekoittaa asiakasta entisestaan.
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Asiakkaalla on siis verkkokauppa-alustaan suuret odotukset, joihin yrityksen pitaa vastata.
(Vilkas 2014; Kanava.)

Samoin ulkoasuprojektissa asiakkaalla on korkeat odotukset. Tyypillisesti naissa projekteissa
asiakkaalla on jo verkkokauppa auki, johon halutaan uudistaa ulkoasua. Asiakkaalla voi olla
selkeasti mielessa, miten sivustoa halutaan paivittaa, mutta jos tata ei saa selkeasti kerrottua
ulkoasun tekijalle, voi tuloksena olla pettymys tai yrityksen kannalta katsottuna paljon

lisatyota saada asiakas taas tyytyvaiseksi.

4.1  Vilkkaan Avaimet kateen - ja ulkoasuprojektit

Vilkkaan projektitapaukset ovat osittain yksilollisia, mutta niissa on myos keskenaan paljon
yhteista ja perusrungon kuvaus on taten mahdollista tehda. Vilkas Groupin projekteissa
palvelulupaus on 30 paivaa projektin tilauksesta ja materiaalien toimituksesta (Vilkas b.) Alla
olevassa prosessikuvauksessa (kuvio 4) on kuvattu tyypillisen Avaimet kateen -projektin
eteneminen. Kuviossa oleva vihrea laatikko tarkoittaa, etta kohdat ovat asiakkaan tehtavia.

Siniset laatikot puolestaan vastaavat yrityksen tehtavia Avaimet kateen -projektissa.
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Kuvio 4 Avaimet kateen -projektin prosessikuvaus (vihrea on asiakkaan toita)

Edella kuvatussa kaaviossa on merkitty yrityksen ja asiakkaan vastuualueet projektissa.
Kuviossa on kuvattu tavallisen projektin eteneminen paapiirteittain, eli pienia valivaiheita ei

valttamatta ole merkitty erikseen.

4.2  Tutkimusmenetelmat ja kohderyhma

Haastattelu voidaan maaritella tarkoitushakuiseksi keskusteluksi, joka voi myos olla
muodoltaan ryhmakeskustelu. Haastatteluiden avulla tutkija saa kerattya luotettavaa tietoa
tutkimuskohteesta. Haastattelut voivat myos auttaa tutkimuskysymyksen muotoutumisessa.
Haastatteluja on useita erilaisia, mutta tassa tutkimuksessa haastattelut olivat

puolistrukturoituja eli teemahaastatteluja. (Saunders, Lewis & Thornhill 2007, 310-313.)

Teemahaastattelussa tutkijalla on lista teemoja ja kysymyksia jotka han haluaa kysya, mutta

namakin voivat vaihdella haastatteluiden aikana. Kysymysten laatuun tai maaraan voi
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vaikuttaa keskustelun sujuvuus tai haastateltavien erilaiset kokemukset, jolloin tutkijan ei ole
jarkevaa kysya samoja kysymyksia kaikilta. Keskustelut nauhoitetaan tai niista tehdaan
muistiinpanoja myohempaa lapikayntia varten. Teemahaastattelun tietoja kasitellaan
kvalitatiivisesti ja niita kaytetaan monesti tapaustutkimuksissa, joissa halutaan selvittaa miksi
jotakin tapahtuu. Teemahaastatteluja voidaan tehda kasvotusten haastateltavan kanssa tai

etana esimerkiksi puhelimen tai internetin kautta. (Saunders ym. 2007, 310-313.)

Tutkimusmenetelmaksi tahan opinnaytetyohon valittiin haastattelu. Tutkimusmenetelman
valintaan vaikutti toimeksiantajan toive seka opinnaytetyon tekijan kiinnostus kuulla
asiakkaiden mielipiteita, kokemuksia ja kehitysideoita projekteista. Haastattelu paatettiin
tehda puolistrukturoituna teemahaastatteluna, silla asiakkailta haluttiin kysya yleisia ja
valmiiksi mietittyja kysymyksia, mutta samalla antaa mahdollisuus strukturoitua haastattelua
vapaampaan ajatusten vaihtoon. Talla menetelmalla toivottiin uusien kehitysehdotusten

esiinnousua ja muuta, johon haastattelija tai toimeksiantaja ei osaa etukateen varautua.

Kohderyhmana opinnaytetyossa on Vilkas Groupin ulkoasu- ja Avaimet kateen -projektien
asiakkaat. Ulkoasuprojektissa asiakkaalle tehdaan ulkoasu joko valmiista ulkopuolisen
suunnittelijan suunnitelmasta tai sitten omasta suunnitelmasta. Avaimet kateen -projekteissa
luodaan lisaksi tuotteet kauppaan asiakkaan toimittamista materiaaleista. Avaimet kateen -
projektiin kuuluu myos koulutus, jossa kaydaan lapi verkkokaupan taustahallinnan toimintoja.
(Vilkas c; Vilkas d.)

4.3 Reliabiliteetti ja validiteetti

Teemahaastattelun ja sen datan ongelmia voi olla sen reliabiliteetin eli luotettavuuden,
puolueellisuuden tai yleistettavyyden kanssa. Reliabiliteetin kanssa voi tulla ongelmia, koska
haastattelut eivat ole keskenaan samanlaisia. Haastattelijalla voi ilmeta puolueellisuutta tai
ennakkoasenteita, jolloin haastattelijan aanensavy tai elekieli voi vaikuttaa haastateltavan
vastaukseen. Tutkijan ennakkoasenne voi vaikuttaa myos vastausten tulkitsemisessa, varsinkin

kun tutkija itse on ollut mukana tekemassa kyseisia projekteja. (Saunders ym. 2007, 317-318.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on monesti haasteena tulosten validiteetti tai yleistettavyys,
silla tallaisissa tutkimuksissa on usein pieni ja tarkka otanta jota ei voi suoraan yleistaa
(Saunders ym. 2007, 327). Monet niin sanotusti soveltavat tutkimukset on rajattu tiettyyn
yritykseen ja tutkimuksen tulokset ovat korkeintaan yleistettavissa vain toisiin samankaltaisiin
tilanteisiin. Tama ei kuitenkaan suoraan vahenna tutkimuksen tieteellista arvoa. (Sekaran
2003, 25-26.)

4.4  Tutkimuksen toteutus

Opinnaytetyossa haastateltiin Vilkas Groupin ulkoasu- ja Avaimet kateen -projektien

asiakkaita. Tutkimusta varten haastateltiin neljaa Vilkas Groupin ulkoasu- ja Avaimet kateen -
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projektien asiakasta. Haastattelukutsuja lahetettiin sahkopostitse yhteensa noin viidelletoista

asiakkaalle. Haastattelut tapahtuivat lokakuun ja marraskuun 2017 aikana.

Haastatteluista kolme tehtiin etana Google Hangoutin tai Skypen kautta ja yksi kasvotusten
asiakkaan liiketiloissa. Haastattelujen kesto vaihteli vajaan 30 minuutin ja tunnin valilla.
Haastatteluissa toistuivat pitkalti samat asiat joista osa oli myos toimeksiantajan ennalta

tiedostamia, joten tama otanta antoi hyvan kuvan projektien kehitystarpeista.

5  Tutkimustulokset

Haastattelut sujuivat yleisesti ottaen hyvin. Haastateltavia asiakkaita oli alun suunnitelmia
vahemman, mutta jalkeenpain ajatellen maara oli silti riittava. Haastatteluista saatiin
konkreettinen kehitysehdotus, jonka myota voitiin kehitella lomake, jota yritys voi jatkossa
hyodyntaa projekteissa. Haastatteluissa nousi esiin pitkalti samat asiat, joten tarvittavista

toimenpiteista sai verrattain helposti kiinni.

“No joo, miks ei, mun mielestd niisté tuli sdhkdpostilla kyl niitd ohjeita, niin kun siis
sillein. Toki se varmaan teiddn tyotd helpottais jos olis joku semmonen standardi

minkd vois sit vaan suoraan laittaa kaikille.” (Haastattelu 4.)

Projektin aloituslomake on ensimmainen versio, jota voidaan yrityksen tyontekijoiden kesken
lahtea kehittamaan viela jatkossa, jos tama lomake koetaan kaytannossa hyodylliseksi
tyokaluksi. Tutkimuksessa esiin nousseet asiat pyorivat muutenkin paljon projektin
aloituksessa, joka koettiin erittain tarkeaksi osaksi projektia ja jossa oli eniten epaselvyyksia.
Lisaksi haastatteluissa nousi esiin projektin loppumisen jalkeinen aika ja sen parempi
huomioiminen. Projektin aikana tarkeimpana asiana nousi projektinhallinnan tyokalun kaytto,

johon asiakkailla oli kiinnostusta.

5.1 Projektin aloitus ja selkeys

Projektissa molemmilla osapuolilla voi monesti olla kova kiire aloittaa ja saada verkkokauppa
auki. Tarkka suunnittelu alussa voi kuitenkin auttaa pitamaan projektin aikataulussa, kun
asioita ei tule kesken projektin yllatyksena ja molemmat osapuolet tietavat mita tarkalleen
ottaen on tarkoitus tehda. Talloin valtytaan myos mahdollisilta suuritoisilta korjauksilta, kun

ensimmainen luonnos ei ollutkaan oikein.

“Ja vidhdn semmosta jakoa ettd mitd me tehdddn ja mitd asiakas tekee siind ndkyy
sitten paremmin vaikka meillékin on tietenkin se sopimusteksti mikd laitetaan

sdhkodpostilla, mutta tuntuu ettd sitd ei valttamdttd kovin moni lue.” (Haastattelu 4.)

Haastatteluissa ilmeni, etta joissain tapauksissa haluttiin projektin Avaimet kateen -
nimitykseen selkeytta, etta nimesta huolimatta projektista tulee myos asiakkaalle paljon

tyota esimerkiksi tuotteiden ja sisaltotekstien kasaamisen muodossa.
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“No itse asiassa joo siind mielessd kylld ettd jos myytte alatte enemmdn kertomaan
ettd teilld on niin sanottu avaimet kdteen -palvelu, niin se on harhaanjohtavaa sikdli
ettd avaimet kdteen tarkottaa sitd ettd alat tekee kauppaa. Ettd siind tdytyy hyvin
selkeesti tuoda esille ettd te teette pohjan sen platformin ja niin kuin md sanoin
laatikot mihin sd voit kirjottaa juttuja ja vetdd kuvia. Mut se kuvien vetdminen ja
kirjoittaminen on asiakkaan tehtdvd. Te teette sen laatikoston valmiiksi eli sen

pohjan.” (Haastattelu 3.)

“Mun mielestd teiddn konsepti on sindnsd aika hyvd ja tosiaan skarppausta siihen ettd
kun puhutaan avaimet kdteen ettd mitd se tarkottaa ja mitd vaaditaan asiakkaalta.

Semmoinen niin kuin projektin kuvaus ja aikataulutus.” (Haastattelu 3.)

Yksi haastateltava pohti, etta Vilkas voisi projektin alussa asiakaskohtaisesti miettia asiakkaan
osaamisen ja kiinnostuksen mukaan asiakkaan ottamista mukaan projektiin ja tyokalujen
tarjoamista. Samoin haastateltava ehdotti, etta Vilkas sanoisi alussa selkeasti asiakkaalle,
etta projektia ei aloiteta tekemaan ennen kuin esimerkiksi puolet tarvittavasta materiaalista
on saatu asiakkaalta. Projekteille ehdotettiin siis selkeaa alkuosiota, jonka aikana
varmistetaan materiaalin saaminen tiettyyn pisteeseen asti ja projektin sujuva eteneminen
sen alettua. Tallaisissa tapauksissa asiakkaallekin konkretisoituisi, etta projekti ei etene
ennen kuin asiakas on tehnyt tarvittavat toimenpiteet ja projektin mahdollinen venyminen

tapahtuisi projektin aloitusvaiheessa eika keskella.

Asiakkaiden luokittelun ohessa haastateltava ehdotti projektiasiakkaiden laajempaa hallintaa
ja yllapitoa, joka voisi olla asiakkuuksien hallintaa ja asiakkaan tietojen yllapitamista yhdessa
paikassa, josta helposti nakee mita on tehty ja milloin ja muuta huomionarvoista asiaa. Talla
hetkella projektiasiakkaista ei varsinaisesti ole kasattuna asiakasportfolion tapaista
dokumenttia, mutta tama voisi olla hyva lisa projektiasiakkuuksien hallintaan, jotka ovat

kuitenkin yleensa keskimaaraista asiakasta tuottavampia.

5.2  Projektin loputtua

Toisena kehityskohtana nousi esiin projektin jalkeinen kommunikaatio. Projektin valmistuttua
asiakkaaseen ei yleensa olla enaa yhteydessa ilman erityista syyta, mutta yhteydenpito ja
yleinen kuulostelu voisi olla hyva asia. Samaan asiaan liittyy myos jalkimarkkinoinnin puute.
Jalkimarkkinointi olisi hyva tapa saada tiedusteltua asiakkaalta kehitysehdotuksia projektiin

ja palautetta, mutta myos mahdolliseen lisamyyntiin.

“Ja ehkd niille toiminnallisuuksiin vield muutakin ettd mitkd on ehdottoman tdrkeitd
ja ettd mistd muista vois olla kiinnostunut et se vois olla jotakin kautta niin kuin

helppo lisdmyynnin paikka tai joku muukin sitten tavallaan.” (Haastattelu 1.)
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“Se voi kylld olla ettd te olisitte saanut myytyd mulle enemmdn kylld... Saa
lisdkauppaa, mutta siind ei oo pelkdstddn se vaan on sit se jatkumo kanssa.”
(Haastattelu 2.)

Muutamasta pienesta korjauksesta asiakkaalla ei viela tule valttamatta laitettua yritykselle
viestia, mutta jos yritys on proaktiivisesti yhteydessa asiakkaaseen tehtavaa voikin loytya.
Samalla asiakkaalle annetaan positiivinen ja valittava kuva seka yllapidetaan asiakassuhdetta,

jolloin asiakkaallakin kynnys yhteydenottoon tulevaisuudessa pienenee.

5.3  Projektinhallinnan tyokalut

Kolmantena ongelmana haastateltavat nakivat projektinhallintatyokalun puutteen. Avaimet
kateen -projekteissa asiakkaille on joissain tapauksissa annettu tunnukset tyontekijoiden
kaytossa olevaan Redmine-projektinhallintatyokaluun, mutta kayttoa ei ole varsinaisesti
painotettu vaan se on jaanyt asiakkaan vastuulle. Laheskaan aina asiakkaat eivat ole

kayttaneet tyokalua.

“Mut ehkad sitd olis tosiaan ollu jérkevdd painottaa et se ois varmaan ollut ihan viisasta

niin kuin ottaa kdayttodn.” (Haastattelu 4).

Vilkas Groupin ulkoasu- ja Avaimet kateen -projekteissa nykyaan kaytossa oleva Trellon
projektinhallinnan tyokalu on aikaisemmin kaytossa ollutta Redminea yksinkertaisempi
kayttaa, mutta asiakkaiden kutsuminen Trelloon edellyttaa Trellosta versiotasoa, jota ei talla
hetkella ole yrityksessa kaytossa. Trello otettiin sisaiseen kayttoon alle puoli vuotta sitten,
mutta se on osoittautunut hyvaksi tyokaluksi eli maksullista versiota voisi kokeilla vahan aikaa

ja sita kautta kerata asiakkaiden mielipiteita sen kaytettavyydesta ja tarpeellisuudesta.

”Ja sitten jos se on sellane sielld pitds olla jotenkin helppo olla ettd sielld ois
kuvakaappauksia ja sinne pystyis vaikka piirtdmdén ettd tdd on hyvda niin kuin ettd se
ois niin kayttdjdystavdllinen tyyliin ettd siihen vois vaikka kirjoittaa pddlle tai
kommentoida siihen alle ettd tossa on hyvi ja tota tekisin erilailla. Et sitten se
menettdd merkityksen jos se on pelkkdd viestinvdlitystd niin sitten se on samaa kuin

sdhkdposti.” (Haastattelu 1.)

Projektin alussa kaikilla on yleensa kova kiire, joten kehitysehdotukset eivat voi olla liian
raskaita tai monimutkaisia. Niiden kaytto pitaa olla helppoa ja intuitiivista, jotta asiakkaatkin
viitsivat kayttaa niita ja omaksuvat ne nopeasti kaiken muun tekemisen keskella. Tyokalun
pitaa olla projektin tukena ja oikeasti hyodyllinen eika niinkaan itseisarvo, jota vain pitaa

kayttaa.
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5.4  Kehitysehdotukset

Asiakkaiden haastatteluissa suurimmiksi asioiksi nousi projektin roolien ja alun selkeytys,
projektinhallinnan tyokalujen mahdollinen kaytto ja projektin jalkeinen kommunikaatio. Yksi
haastateltavista ehdotti aloituslomakkeen kehittamista nykyisesta tekstipohjaisesta
esitietolomakkeesta, mika on hyva ja toteutettavissa oleva ehdotus. Lomake on kaytossa
Avaimet kateen -projekteissa, joissa tarvitaan ulkoasuprojektia enemman tietoja asiakkaalta,
mutta lomakkeen yksinkertaistettua versiota voisi harkita kaytettavaksi myos

ulkoasuprojekteissa.

Lomake loytyy opinnaytetyon liitteista ja sen suunnittelussa pyrittiin kiinnittamaan huomiota
juuri selkeyteen ja kuvaamaan asiakkaalle paremmin projektin vaiheita seka asiakkaan omaa
tyomaaraa. Toinen tavoite lomakkeelle oli olla kayttokokemukseltaan aikaisempaa lomaketta
parempi. Tahan on pyritty tekemalla lomakkeeseen mahdollisimman paljon valmiita kohtia,
joihin asiakas voi laittaa ruksin ruutuun sen sijaan, etta asiakas joutuisi kirjoittamaan
jokaisen kohdan itse kuten aikaisemmassa esitietolomakkeessa. Lomakkeeseen tulee myos
linkkeja Vilkkaan tukisivuille, joista asiakas voi kayda lukemassa tarkempia ohjeita ja tietoja.
Lomakkeen taytto on selkeaa, kun jokaisella sivulla on aina kerrallaan vain tietyn teeman
asiat, jolloin fokus pysyy asiassa paremmin ja asiakas luultavammin myos lukee ja sisaistaa

annetut kuvaukset ja ohjeet.

Lomakkeeseen on laitettu kokonaan uusina kohtina tietoa tuotteista, sisaltosivuista ja
ulkoasusta, joiden yhteydessa on selvasti kerrottu, etta kaikki tarvittavat tiedot naihin
tulevat asiakkaalta. Lomakkeen sisaltosivukohtaan on esimerkiksi listattu valmiiksi erilaisia
sivutyyppeja kuten blogia tai yritysesittelysivua, joita asiakas ehka tietamattaan haluaakin,
vaikka ei niita ole etukateen ajatellutkaan. Samoin ulkoasun lomakesivulla on listattuna
valmiiksi tyypillisimpia ulkoasumateriaaleja kuten logoa tai bannerikuvaa, jota tarvitaan

useimmilla sivuilla.

Jalkimarkkinointia ja asiakaspalvelua ajatellen tavoitteena toimeksiantajalle voisi olla
asiakkaisiin yhteydessa viimeistaan kahden kuukauden paasta projektin valmistumisesta.
Tassa ajassa asiakas on jo hyvin ehtinyt kayttamaan kauppaa ja sen taustahallintaa ja hanella
on voinut nousta esiin kehitysideoita ulkoasuun tai muuhun liittyen. Yhteydenotto voi
tapahtua sahkopostilla tai puhelimella, ja siina voisi kysya lyhyesti mielipiteita projektista ja
miten kauppa on lahtenyt kayntiin. Samalla on mahdollisuus lisamyynnille esimerkiksi

ulkoasun jatkomuokkauksilla tai muulla palvelulla kuten hakukonenakyvyydella.

Projektinhallinnan tyokalu heratti asiakkaissa kiinnostusta, joten Vilkas voisi kokeilla Trellon
kayttoa asiakkaan kanssa. Asiakkaalta voisi projektin alussa kysya haluaako han kayttaa

projektihallinnan tyokalua eli mikaan pakko ei tyokalun kayttoon olisi. Trello vaikuttaisi
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olevan selkea ja yksinkertainen kayttaa, jonka paatoiminnoista asiakas saa helposti kiinni ja

jonka kaytto yhdessa asiakkaan kanssa voisi tuoda projektille oikeaa lisaarvoa.

Nailla muutoksilla projekteja saadaan tehostettua Vilkkaan osalta ja selkeytymaan asiakkaan
nakokulmasta. Annettujen kehitysideoiden avulla asiakkaille jaa luultavasti projektista ja
yrityksesta viela entista parempi kuva, kun projekti on selkea alusta asti ja lisaksi asiakas
otetaan paremmin huomioon myos projektin jalkeen. Projektinhallinnan tyokalulla asiakas

paasee paremmin sisaan projektiin ja pystyy seuraamaan tarkasti sen edistymista.

6  Yhteenveto

Opinnaytetyossani yrityksen asiakkaiden haastattelu oli valaisevaa tyota myos itselleni oman
tyoni kannalta ja se auttoi minua nakemaan projektia entista paremmin myos asiakkaan
silmin. Opinnaytetyota varten tuli myos opiskeltua hyvin aiheeseen liittyvaa teoriaa, josta on

tulevissa ulkoasu- ja Avaimet kateen -projekteissa varmasti hyotya.

Opinnaytetyossa esitettyja kehitysehdotuksia on jo alustavasti kayty tyoyhteisossa lapi. Osaa
nousseista kehitysehdotuksista oli jo mietitty aikaisemmin, mutta opinnaytetyon myota niiden
tarpeellisuudesta saatiin viimeinen varmistus ja tekotavat. Saadut kehitysideat tulee
huomioitua tulevaisuuden projektien suunnittelussa ja toteutuksessa ja saatuja ideoita
paastaan testaamaan ja mahdollisesti ottamaan kayttoon myos jatkossa. Opinnaytetyon
tuotoksena tehty ja opinnaytetyon liitteista loytyva lomake tulee viela taman vuoden aikana
koekayttoon Vilkkaan projekteissa. Samoin muutkin opinnaytetyossa esiin nousseet
kehitysehdotukset ovat tehtavissa, joten niita kokeillaan myos. Vilkkaan strateginen tavoite

on korkeatasoinen asiakaspalvelu, johon nama kehitysehdotukset osuvat hyvin.

Oma tyoni mahdollistaa myos konkreettisten kehitysideoiden ottamisen kayttoon omissa
projekteissani ja odotankin mielenkiinnolla millainen vaikutus nailla kehitysehdotuksilla on
tulevaisuuden projekteihin. Kaikkien opinnaytetyohon haastateltujen asiakkaiden projektit
olivat olleet omia projektejani. Tassa on joiltain osin nahtavissa myos henkilokohtaisen
myyntityon ja asiakassuhteen yllapidon merkitys. Koin, etta oli valaisevaa ja kehittavaa kuulla
asiakkailta, kuinka projektit nayttaytyvat heidan nakokulmastaan, varsinkin kun olin itse ollut
toisella puolella projektia. Samoin oli hienoa, etta asiakkaat viitsivat nahda vaivaa ja
osallistua haastatteluihin. Heilta saatiin hyvia ja konkreettisia ideoita, kuinka yritys voi

kehittaa projektin toteutusta entista paremmaksi.
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Liite 1: Saatekirje

Opinnaytetyo: Haastattelututkimus Vilkkaan projektiasiakkaille

Hei,

Olen Sami Siitonen ja teen Vilkkaalla ulkoasu- ja avaimet kateen -projekteja. Vilkkaalla
tyoskentelyn lisaksi olen liiketalouden opiskelija ja opintoni ovat opinnaytetyota vaille
valmiit. Opinnaytetyoni aiheena on Vilkkaan ulkoasu- ja avaimet kateen -projektien arviointi
ja asiakkaiden mielipiteiden ja kehitysehdotusten kuuleminen. Opinnaytetyota varten teen

haastattelututkimuksen, jota varten tarvitsisin teidan apuanne ja mielipiteitanne.

Toteutan haastattelut lokakuun aikana. Haastattelun kesto on noin 30 minuuttia ja toteutan

sen Skypen valityksella. Haastattelumateriaaleja ei kayteta muuhun kuin tahan tutkimukseen.

Toivottavasti haluatte osallistua haastatteluun ja kertoa oman nakemyksenne aiheesta.
Pyydan, etta olette minuun yhteydessa, niin voimme sopia tarkemman ajankohdan

haastattelulle.

Kiitos jo etukateen!

Ystavallisin terveisin,

Sami Siitonen



Liite 2: Projektin aloituslomake

Esitietolomake

*Pakollinen

Sahkopostiosoite *

SEURAAVA

Sivu1/11
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Kaupan version valinta

Vaihtoehdot Starter, Mini, Active ja Pro. Tutustu hinnoitteluun ja ominaisuuksiin
http:// www.vilkas. f/Hinnoittely

Kaupan taso
QO starter
O Mini

O Active

O P

Laskutustapa

(O Lasku

(O Luottokortti

Laskutusvali
O 1 kuukausi
O 6 kuukautta (vain laskulia)

O 12 kuukautia (vain laskulla)

Laskutuskanava
(O Paperilasku
(O Verkkolasku

(O sahkoposti

Laskutusosoite (verkkolaskun tai sahkopostilaskun osoite)



Kaupan nimi

Tunnus/slogan

-} \

Yrityksen nimi

Y-tunnus

Vastuuhenkilo

Kaupan sahkopostiosoite
Kaupan puhelinnumero
Kaupan postiosoite

Kaupan postinumero

Kaupan postitoimipaikka



Maat ja kielet

Maat joihin kaupasta toimitetaan tilauksia
[C] Suomi

[C] Ruotsi

[C] Noda

Tanska

USA

Ven3ja

El-maat

B JE £ & 8

Muu:

Kaupan kielet
] suomi

Ruotsi

O

Englanti
Saksa
Ranska

\Venaja

Bl 1 ) ElL E

Muu:

Valuutat
] Euro

] Ruotsin kruunu
[C] Yhdysvattian dollari

] Nerjan kruunu

] Muu:

[
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Toimitustavat

Kauppaan luodaan toimitustavat, joista asiakas valitses itselleen sopivimman tilauksen aikana.
Toimitutavoista voi luekea lis3a osoitteesta hrto://www.vilkas fi/tuki/logistikka

Tay1a seuraavaan 1aulukkoon kaytettavat toimitustavat ja niiden hinnat.
Toimitusmaksu vol perustua

Kiinte&an hintaan (esim: toimitusmaksu ainz 4,50€)

Tuotteiden painoon portaittain (esim: 0-1kg = 4€, 1-2kg = 6,50€ jne)

Ostoskorin hintaan {esim: Tilaus: 0-56£=6€, Tilaus: 50-100€=3,50€ jne)
Porrastettu hinta (esim: llmainen toimitus yli 100£ tilauksiin)

Dstoskorin tuotteiden m&araan (esim: Tuotieita: 1-5=6€, Tuotteita: 5-10=7,50€ jne}
. llmainen toimitus

Toimitusmaksun ehtoja i voi yhdistdd samassa toimitustavassa.

N

Toimitustapa #1

Toimitusten tarjoajat

] Posti
Matkahuoito
PostNord
Shipfunk

Pakettikauppa

0] BB O L

Muu:



Maksutavat

Saatavilla olevat maksutavat Ioytyvat osoitteesta wwivivilkas fi/tuki/maksaminen

Lisda seuraavaan taulukkoon kaupassa kayienavat maksutavat.

Maksutavalla voi olla veloitus, esim. laskutuslis3. Témé on euromaarainen hinta, jolla voi olla
parras tietyn suuruisissa tilauksissa jonka jlkee 1313 i veloiteta asiakkaslta. Maksutavalla voi
olla lisaksi alennus joka on prosentuaalinen arvo tilauksen hinnasta,

Maksutavat

(] Klama Checkout
] Paytrail

] Paypal
Checkout
Maksuturva
PayEx
Verkkolasku

Muu:

D I | I [ N [y
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Tuotetiedot luontia varten

Asiakas rakentaa wotteista taulukon, esimerkki 138113, Samoin asiakas suunnittelee mitka
tuctekategoriat kauppaan tulee. Arvioi miten pitkalia naiden tekeminen on.

Avaimet kateen -palveluun sisaltyy tuotteiden tuonti kauppaan yhden kerran, fisakerroista
veloitetaan erkseen

Tuotteet
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

O 00O OO0 OO OO0 O

Tuotekategoriat

1 2 3 4 10

©O OO OO0 OO O O O

Sisaltosivujen tekstit

Asiakas tuottaa itse kaupan sisaltosivujen tekstit. Merkkaa 1ah&n mita sivuia kauppaan ainakin
halutaan ja onko sisaltd jo valmis. itse sisallot voi ehentéa sahkopostilia.

w
(=]
“
[aa)
0

Sisaltdsivujen tekstit

Toimmusehdor Rekisteriseloste Palautelomake Yritysesitiely Osto-chje Blog
el O O O 0O O
ey O il I} O O 0O
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Projektiin sisaltyy responsiivisen ulkoasun tekeminen kaupan omia toimintoja kaymtamalla.
Mahdclliset koodit tulevat lisahinnalla. htips:/wvaw.vitkas fi/palvelut/ulkoasun-minituunavkset

Ulkoasun materiaalit

Ulkoasuun tarvitaan teilid materizaleja. Kuvat voi Iahenaa sahkopostilla tai pilvipalvelun
kuten Dropboxin kautta.

Ulkoasun materiaalit
[ Logo

] Bannerikuvat

[C] Kategoriakuvat

[ sisaitasivujen kuvat

Ulkoasun lisdkoodeja

[C] Animoitu ostoskori lisattaessa tuote koriin
[C] Koko sivun leved vaihtuva banneri linkkeineen
[] Hakukentan erikoismuotoilu

[C] Uutiskirje pop-up

[C] Instagramin syote verkkokauppaan

37



Sosiaalinen media

Linkita tahan sosiaalisen median tilisi jos haluat kaupassa olevan linkki sinne.

Facebook
Twitter

Instagram

Lisdpalvelut

T&se3 on listattuna projektiin kuulumattomia lisdpalveluita verkkokauppaasi varten.
Lisdpalveluita on mahdollista tilata myGhemminkin.

Lisapalvelut

(] oma verkkotunnus
(] ssL-sertifikaatti
[] startti hakukoneoptimointiin -paketti

[J chatin kayttoonotto

] Muu:



Liite 3: Haastattelukysymykset

Mita kautta loysitte Vilkas Groupin ja tiedon ulkoasu tai Avaimet kateen -projektista?

Mika oli yleinen mielipide projektista?

Mika projektissa oli yllattavaa tai haastavaa?

Vastasiko projekti odotuksia?

Jaiko meilla jotain kriittista kertomatta projektin alussa?
Miten viestinta sujui?

Eteniko projekti odoteutusti?

Yllattiko oman tyon maara?

Olisitteko tarvinneet meilta enemman ohjeistusta?

Miten parantaisitte palvelua?

Miten tehostaisitte projektia?

Mita muuttaisitte alun ohjeistuksessa?

Miten aikataulu ei venyisi?

Mita mielta olette...?

Redmine projektinhallinnan tyokalusta?

Projektien aktiivisemmasta mainonnasta (esim. uutiskirje)?
Alkupalaverin pitamisesta?

Nykyista laajemmasta alkulomakkeesta?
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