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nen asiakaskokemuksen kehittamisessa

Palvelujen tuottamisen ja kehittamisen asiakaslahtdisyys seka asiakkaan asiakaskokemus
on noussut toimintaa ohjaavaksi tekijaksi. Muuttuva toimintaymparisto tuo haasteita asiak-
kaan ja palveluntuottajan asiakaskohtaamiseen. Helsingin yliopiston tietotekniikkakeskuk-

sen asiakasvastaavalla on tarkea tehtava toimia yhteyshenkilona tietotekniikkakeskuksen

ja Helsingin yliopiston eri yksikoiden vélilla. Asiakasvastaavat auttavat yliopiston yksikoitéa

valitsemaan tarkoituksenmukaiset tietotekniikkapalvelut ja -ratkaisut.

Opinnaytetyoni tavoitteena on Helsingin yliopiston tietotekniikkakeskuksen asiakasvastaa-
van toimintamallin vahvistaminen kehittaméalla prosesseja ja toimintatapaa, jonka avulla
saatua palautetta voidaan hyddyntéaa tehokkaammin ja nopeammin palveluiden kehittami-
sessd. Tarkoituksena on kartoittaa asiakasvastaavan tehtavét ja kehittaa asiakasvastaa-
vien tuottamaa palvelua tietotekniikkakeskuksen tarpeisiin. Asiakkuudenhallinnan roolien
kuvaukset tarvitsevat paivitysta ja roolille on 16ydyttava vakiintunut ja kaytdnndssa toimiva
paikka organisaatiossa.

Helsingin yliopiston tietotekniikkakeskus keraa yliopistolaisilta palvelutapahtuma- ja palve-
lukohtaista asiakaspalautetta. Molempien palautekyselyiden sisallén uudistaminen rajataan
tutkimuksen ulkopuolelle.

Tutkimus aloitettiin syksylla 2017 ja paatettiin alkuvuodesta 2018. Tutkimuksen toteuttami-
sen strategiaksi on valittu konstruktiivinen tutkimusmenetelma, koska kehittamistydn tavoit-
teena on kehittaa asiakasvastaavien tehtavia ja laatia toimintamalleja kuvaava konsepti.
Tutkimuksessa hyddynnetaan kvantitatiivisia (kyselyt) ja kvalitatiivisia (haastattelut, tydpa-
jat) tutkimusmenetelmia. Tutkimus aloitettiin asiakasvastaavien haastatteluilla, jonka tulok-
sista jalostettiin materiaalia kahteen asiakasvastaavien tydpajaan. Ensimmaisessa tytpa-
jassa kasiteltiin haastatteluissa esille tulleita ajatuksia asiakasvastaavien tehtavista ja toi-
sessa tyOpajassa asiakasvastaavat tarkastelivat syvemmin asiakasvastaavien tehtavanku-
vausta haastatteluiden ja aikaisemman tydpajan tuloksien perusteella. Ensimmaisen ty6-
pajan jalkeen tutkija lahetti kyselyn tydpajaan osallistuneille tydpajan hyodyllisyydesta. Pro-
jektin lopussa tutkija lahetti asiakasvastaaville kyselyn projektin onnistumisesta ja tavoittei-
den saavuttamisesta.

Tutkimuksessa tulee selkeasti esille, etta tietotekniikkakeskuksen toiminnassa on selkea
asiakasfokus eli asioiden mahdollistaminen asiakkaille. Palveluiden asiakaslaht6inen tuot-
taminen ja kehittdminen ovat keskeisia tekijoita. Tutkimuksen tuloksena on laadittu palve-
lua ohjaava asiakasvastaavamalli, jota kehitetaan jatkuvasti ottaen huomioon toimintaym-
pariston muutokset.
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Kasitteet

Arvo

Asiakkuudenhallinta

Asiakaskokemus

Asiakasnakokulma

Asiakaspalaute

ITIL

IT-palvelu

IT-palvelunhallinta

on asiakkaan tai palveluntuottajan tuotteesta tai palvelusta ko-
kema hyoty (Laamanen & Tinnilda 2013,139).

on jatkuvaa asiakkaiden tarpeiden ymmartamisté ja tunnista-
mista, oppimisprosessi, jonka tavoitteena on tyytyvainen asia-
kas (Mantyneva 2003, 10 — 12).

on asiakkaan tuntema yksiléllinen ja laadullinen kokemus esi-
merkiksi palveluista, joita yritys tarjoaa Watkinson 2013, xv —

XVi).

tarkoittaa asiakkaiden tarpeiden seka tuotteista ja palveluista
saamien hyotyjen huomiointia tuotteiden ja palveluiden tuotta-

misessa (Gronroos 2015, 25).

on asiakkailta sdanndllisten palautekyselyiden avulla kerattava
tieto asiakaskokemuksen kehittamiseen ja mittaamiseen (Selin
& Selin 2013, 211 - 212).

on kokoelma ohjeita ja parhaita kaytantoja IT-palvelujen johta-
miseen (itSMF.fi 2009, 19).

on keino tuottaa asiakkaille arvoa ilman, ettéd asiakas omistaa
naihin liittyvat kustannukset ja riskit. Palvelu koostuu informaa-

tioteknologiasta, ihmisisté ja prosesseista (itSMF.fi 2013, 5).

tarkoittaa liiketoimintavaatimusten mukaisten korkealaatuisten
IT-palvelujen kayttbonottoa ja hallintaa (itSMF.fi 2013, 7).

Jatkuva palvelun parantaminen

tarkoittaa IT-palveluiden kehittdmistd muuttuvien lilkketoiminta-
tarpeiden mukaisesti tunnistamalla ja toteuttamalla parannuk-
sia liiketoimintaprosesseja tukeviin IT-palveluihin (itSMF.fi
2013, 286).



Kokonaisarkkitehtuuri

Lean

Palvelutuotanto

Prosessi

Sidosryhma

Tietohallintomalli

on menetelma, jonka avulla voidaan kuvata organisaation tai
kohdealueen toimintaprosessien, yksikoiden, tietojen, jarjestel-
mien ja teknologian toiminta kokonaisuutena (Korkeakoulujen
KA-pilotti ja KA-SIG ryhma 2013, 16).

on johtamisen véline ja kayttajalahtdinen kehittdamisen toiminta-
strategia, jossa kootaan yhteen useampi eri ndkemys tavoit-
teena tuottaa asiakkaalle lisdarvoa kustannustehokkaasti (Vuo-
rinen 2013, 72).

koordinoi ja toteuttaa toiminnan tuottamalla prosessit, joita hal-

litaan sovittujen palvelutasojen mukaisesti (itSMF.fi 2013, 215).

on sarja toisiinsa liittyvia toimintoja ja niiden toteuttamiseen liit-
tyvia resursseja, joiden avulla sydtteet muutetaan lopputuot-
teiksi (Laamanen & Tinnila 2013,121).

koostuu niista yksildista ja ryhmista, jotka ovat kiinnostuneita
organisaation menestyksesta ja kyvykkyydesta tuottaa halut-
tuja tuloksia (Laamanen & Tinnila 2013,135).

on selkokielinen, tietohallinnon johtamisen viitekehys, jonka ta-
voitteena on yritysten tietohallinnon johtaminen liiketoimintaléh-
toisesti (ICT Standard Forum 2018, 12).



Kuvioluettelo

Kuvio 1. Projektien arvioidut osuudet

Kuvio 2. Asiakasohjelman suunnittelu

Kuvio 3. Asiakas ja asiakkuudenhallinta

Kuvio 4. Asiakaskokemuksen mittaamisen prosessi

Kuvio 5. Asiakasprofiili

Kuvio 6. Kayttajatiedon keruumenetelmia

Kuvio 7. Palveluiden johtaminen

Kuvio 8. Palvelutuotannon prosessit

Kuvio 9. Ideat kaytantéon

Kuvio 10. Heikoista signaaleista muodostuu trendiaihio ja tulevaisuuskuvat testaavat stra-
tegiaa

Kuvio 11. ITILv3-elinkaarimalli

Kuvio 12. Tietohallintomallin paaelementit

Kuvio 13. Kartturi-mallin osat

Kuvio 14. Helsingin yliopiston organisaatio

Kuvio 15. Helsingin yliopiston kokonaisarkkitehtuurityd

Kuvio 16. Arkkitehtuurinakokulmat

Kuvio 17. Tietotekniikkakeskuksen projektimalli

Kuvio 18. Projektin vaiheita projektisalkussa

Kuvio 19. Konstruktiivisen tutkimuksen eri vaiheet

Kuvio 20. Opinnaytetyon konstruktiivisen tutkimuksen vaiheet
Kuvio 21. Haastatellut asiakasvastaavat

Kuvio 22. Palauteprosessi palveluiden kehittdmisessa

Kuvio 23. Asiakasvastaavan tydn roolijako

Kuvio 24. Tietotekniikkakeskuksen asiakasvastaavan sidosryhmat
Kuvio 25. Asiakasvastaavan tehtavan tarkeys

Kuvio 26. Asiakasvastaaville tulevien palautteiden palautekanavat
Kuvio 27. Asiakasvastaavan tyon SWOT

Kuvio 28. Asiakasvastaavien tyopajojen ajankohdat

Kuvio 29. Tybpajan ndkemyksia asiakasvastaavan toiminnan kehittdmisesta
Kuvio 30. Tietotekniikkakeskuksen asiakkuudenhallinnan tyéryhméaalue
Kuvio 31. Asiakasvastaavien tydoryhmaalueen sisallysluettelo

Kuvio 32. Asiakasvastaavamallin toteutuksen seurantasuunnitelma
Kuvio 33. Asiakasvastaavan palautteenkasittelyprosessi

Kuvio 34. Palvelunhallintajarjestelmén asiakaskortti

Kuvio 35. Palvelumuotoiluprojektin paavaiheet



Kuvio 36. Tietotekniikkakeskuksen palvelumuotoiluprojektin paavaiheet segmentoitujen

palveluiden kehittdmiseksi

Kuvaluettelo

Kuva 1. Ensimmaisen ty6pajan satoa
Kuva 2. Kaikkea ei tarvitse muistaa - kirjoita lapuille



1 Johdanto

Palvelujen tuottamisen ja kehittamisen asiakaslahtoisyys seka asiakkaan asiakaskokemus
on noussut toimintaa ohjaavaksi tekijaksi. Parhaan asiakaskokemuksen tuottaminen mai-
nitaan usein strategiassa ja sita pidetaan tarkeana palvelutuotannon elementtina. Asiak-
kaan asiakaspolku sisaltda useita palvelutuokioita ja kohtaamisia. Palvelutuotannolle aset-
tavat haasteita asiakkaan valveutuneemmat tarpeet seka jo ennalta muodostuneet tunteet
ja odotukset. Digitalisaatio ja muutoksen yha nopeutuva tahti tuovat omat haasteensa asi-
akkaan ja palveluntuottajan asiakaskohtaamiseen. Ihminen tuodaan toiminnan keskiéon,
jotta voidaan suunnitella kayttgjille parempia palveluita ja vahentaa epaonnistumisen ris-

keja.

Kehittdékseen asiakaslahtdisyytta ja tuottaakseen asiakkaalle parhaan mahdollisen asia-
kaskokemuksen organisaation on kehitettava toimintaansa. Toimintamalleja on tarkistet-
tava, asiakkuudenhallintaan liittyvia prosesseja on kehitettava ja lopuksi uusi toimintamalli
on jalkautettava organisaatioon. Toimintaa mitataan ja muun muassa eri asiakasryhmilta
kerattava palaute mahdollistaa strategian toteutumisen seurannan operatiivisessa toimin-
nassa ja yrityksen toimintaymparistossa. Muuttuneet signaalit ja tavoitteisiin sidotut tun-
nusluvut antavat syotetta toiminnan edelleen kehittdmiseen. Toiminnan seuranta ja kehit-

tdminen on jatkuvaa ja sdanndllista.

Palveluntuottajan suuria haasteita ovat muun muassa asiakkaiden toimintatapojen muu-
tokset, asiakkaiden tuotteita ja palveluita koskeva nouseva vaatimustaso ja asiakaskoh-
taamisten monikanavaisuus. Haasteisiin on ldydettavé vastaukset, jotta asiakkaalle voi-
daan tarjota miellyttava asiakaskohtaaminen. Hyvan asiakaskokemuksen avulla on myds

mahdollisuus parantaa asiakkaan ennakkokasityksia kayttamastaan palvelusta.

Prosessien tarkistuksen tarvetta aiheuttaa my6s Helsingin yliopiston resursoinnin muutos
vuonna 2016 aloitetun muutosohjelman vuoksi, huolimatta palveluiden ja tydméaarien sa-

manaikaisesta lisdantymisesta.

Helsingin yliopiston tietotekniikkakeskuksen asiakkuudenhallintaan liittyvat asiakasvastaa-
vien tehtavat palvelevat tietotekniikkakeskuksen yliopiston strategian mukaista toimeenpa-
nosuunnitelmaa. Helsingin yliopiston missiona on korkealaatuinen tutkimus ja koulutus
seka aktiivinen yhteiskunnallinen vuorovaikutus. Visio vuoteen 2025 on "globaali vaikut-
taja yhdessa”, jota tukee kolme strategista tavoitetta. Helsingin yliopisto haluaa olla luova,

kansainvélinen oppimisen ja huippututkimuksen ymparisto, tuoda opiskelijat keskiton ja



edistaa uusiutumisen mahdollistavia voimavaroja. (Helsingin yliopisto 2018a.) Tietotekniik-
kakeskus panostaa muun muassa IT-riippuvaisten tutkimusinfrastruktuurien kehittami-
seen, pyrkii siirtAmaan tuen painopistetta enemman tutkimuksen erityistarpeiden tukeen,
edistad oppimisymparistojen digitalisaatiota ja tukee yliopiston jarjestelmien kaytettavyy-
den parantamista toivotun kayttokokemuksen aikaansaamiseksi. Kayttajat pyritdéan otta-
maan entista vahvemmin mukaan tietotekniikkakeskuksen palveluiden kehittamiseen ja
keratty palaute huomioidaan palveluiden kehittamisessa. (Helsingin yliopisto 2017a.)

Asiakasvastaavalla on tarkea tehtava toimia yhteyshenkilona tietotekniikkakeskuksen ja
yliopiston eri yksikoiden valilla. Asiakasvastaavat auttavat yliopiston yksikdita valitsemaan
tarkoituksenmukaiset tietotekniikkapalvelut ja -ratkaisut. Tehtavat on maaritelty jo aiemmin
ja toiminta on jatkunut samanlaisena usean vuoden ajan, mutta asiakasvastuiden laajen-
tamisen myo6ta on tullut tarve maaritella tarkemmin asiakasvastaavien tuottama palvelu ja
kehittaa niille yhtenainen palveluprosessi ja tavoitetaso. Tama helpottaa uusien asiakas-

vastaavien sitouttamista tehtavaansa.

Asiakkuudenhallinnan ja asiakasvastaavien tehtavien kehittamiseksi aloitettiin tietotekniik-
kakeskuksessa opinnaytetyontutkijan vetama projekti. Opinnaytetydprojekti on osa téta
projektikokonaisuutta (kuvio 1) ja tassa tutkimuksessa kasitelladn opinnaytetyén kannalta

tarkeimmat kysymykset ja niiden vastaukset.
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Kuvio 1. Projektien arvioidut osuudet

Asiakaspalautteiden hyédyntaminen ja siihen liittyvien prosessien ja kaytanttjen kehitta-
minen on osa asiakkuudenhallintaa. Palvelutapahtumakohtaisia asiakaspalautteita saa-
daan palvelunhallintajarjestelméssa ratkaistuista tukipyynndista. Alkuvuodesta 2017 pa-

lautteet on ohjattu palvelunhallintajarjestelmaan ja talla hetkella tukipyynnon ratkaisseen



tyontekijan esimies kasittelee palautteet merkitsemalla ne kasitellyksi valitettyaan palaut-
teen eteenpdin tukipyynnon hoitaneelle tyontekijalle. Ongelmana on kuitenkin tietotekniik-
kakeskuksen organisaation jokaisella tasolla ilmeneva palautteiden k&sittelyn prosessin
puute ja epétietous asiakasvastaavien osuudesta palauteprosessin tukemiseen. Oikein
hyddynnettyna asiakaspalaute tukee toiminnan kehittdmista ja lisdé toiminnan lapinaky-
Vyytta.

Tutkimuksessa lahestytdén asiakkuudenhallinnan prosessien ja asiakasvastaavien tehta-
vien kehittdmista tarkastelemalla asiakaskokemusta kokonaisuutena ja IT-johtamisen hal-
linnointimalleja kokonaisarkkitehtuuria, ITIL:& ja ICT Standard Forumin Tietohallintomallia.
Asiakaskokemus on asiakkaan tuntema yksilollinen ja laadullinen kokemus esimerkiksi
palveluista, joita yritys tarjoaa. Kokemukseen vaikuttavat asiakkaan omat tunteet ja yrityk-
sestd ennalta muodostetut mielipiteet. (Watkinson 2013, xv — xvii.) Hyvan asiakaskoke-
muksen johtaminen on asiakassuhteiden johtamista. Asiakassuhteiden johtaminen on
muun muassa asiakastarpeiden tunnistamista, asiakkaiden segmentointia ja tuotteiden ja
palveluiden raatalointia. (Loytana & Kortesuo, 20.) Asiakassuhteiden johtamisen strategia

maaritellaan yrityksen strategiassa ja johtamistyota tukevat erilaiset viitekehykset.

Tehokkaan ja toimivan asiakkuudenhallinnan tavoitteena on laadukas asiakaspalvelu ja
tyytyvainen asiakas. Asiakaspalvelutapahtumista keratyn datan perusteella saadaan tie-
toa muun muassa asiakkaan tarpeista ja kayttaytymisesta. Tavoitteiden ja strategian laati-
minen on helpompaa, kun tiedetdén, mihin asiakas on tyytyvainen ja mika on aiheuttanut
tyytymattomyytta.

Tutkimuksen lahtokohtana ovat Helsingin yliopiston tietotekniikkakeskuksen asiakkailleen
tuottamat palvelut. Liitteessa 1 on kuvattu opinnéytetydni eri osa-alueita, jotka vaikuttavat
tietotekniikkakeskuksen asiakasvastaavamallin rakentumiseen ja asiakastyytyvaisyyden
lisdamiseen. Asiakasvastaava on tietotekniikkakeskuksen edustaja asiakasorganisaa-
tiossa ja tuo esille asiakkaan ndkemystéa palveluntuottajalle. Asiakas kayttaa tietotekniik-
kakeskuksen palveluita ja lahettaa palautetta, kun siihen ilmenee tarvetta. Asiakasvastaa-
vat tapaavat asiakasyksikdiden edustajia asiakastapaamisissa. Palveluiden tuottamisen ja
jatkuvan kehittdmisen tavoitteena on paras mahdollinen asiakaskokemus ja asiakasarvon
tuottaminen. Asiakaslahtdisyyttéa johdetaan tiedon ja toimintaprosessien avulla strategi-
assa luotujen tavoitteiden perusteella. Yhteistyo eri sidosryhmien kanssa on tarkeaa pal-
veluita kehitettdesséa ja asiakasvastaavilla on tarkeé rooli tdssa toiminnassa. Tutkimuk-
sessa on haastatteluin keratty tietoa asiakasvastaavien tehtavista ja haastatteluiden tulok-
sia on jalostettu kahdessa tyopajassa. Projektin tuloksena on laadittu asiakasvastaava-

malli, joka sisdltdd muun muassa toimintaohjeet ja ohjeistuksen palautteen kasittelyyn.



Jatkuva kehittaminen kuuluu menestyvan organisaation toimintaperiaatteisiin, jonka lisaksi
asiakaskokemuksen ja asiakastyytyvaisyyden parantaminen johdattavat kohti parasta

mahdollista asiakaskokemusta.

1.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoite

Tutkimuksen tarkoituksena on kartoittaa asiakasvastaavien tehtavét ja kehittaa asiakas-
vastaavien tuottamaa palvelua tietotekniikkakeskuksen tarpeisiin. Asiakkuudenhallinnan
roolit, kuten palautteen kasittely ja asiakaskontaktien hoitaminen vaativat ajantasaista-
mista. Asiakasvastaavien roolien kuvaukset vaativat paivitysta ja roolille on l16ydyttava va-
kiintunut ja kaytannossa toimiva paikka organisaation toiminnassa, jonka paamaarana on
asiakkuudenhallinnan tehtavien tehokas hoitaminen riippumatta omasta roolista tietotek-
niikkakeskuksessa. Asiakkuudenhallinnan prosessien ja roolien on tuotettava arvoa ja
hyotya koko tietotekniikkakeskukselle. Roolien epaselvan sisallon vuoksi on tehtavien ko-
ettu menevan paallekkain muun muassa toisten asiakasvastaavien, palveluvastaavien,
palvelusta vastaavien paallikbiden, ratkaisukonsulttien tai projektipaallikdiden kanssa.
Puuttuva ohjaus ja kiire ovat myds syitd, mitka hankaloittavat rooleihin liittyvien tehtavien

hoitamista.

Tutkimuksen tavoitteena on asiakasvastaavan toimintamallin vahvistaminen kehittamalla
prosesseja ja toimintatapaa, jonka avulla saatua palautetta voidaan hyddyntaa tehok-
kaammin ja nopeammin palveluiden kehittamisessa. Tutkimuksen tuloksena kehitetty toi-
mintamalli pyritaan viemaén osaksi tietotekniikkakeskuksen johtamismallia. Tutkimusalue
on osa suurempaa kehittamiskokonaisuutta, jonka tavoitteena on toimiva asiakaslahtéinen
ja kustannustehokas asiakkuudenhallinnan kokonaisuus tietotekniikkakeskuksessa. Asia-
kasvastaavien tehtavien kehittamisen ajatuksena on painopisteen siirtdminen palvelutuo-

tantokeskeisyydesta asiakastarpeen tunnistamiseen.
1.2 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Tutkimusongelma:
¢ Kuinka asiakasvastaavien tehtavakenttaa olisi kehitettava, jotta voidaan parantaa

asiakkaille tuotettavaa palvelua ja palautteiden kasittelya?

Tutkimuskysymykset:
e Miten asiakkuudenhallintaan liittyvaa prosessia voidaan kehittda palvelemaan pa-
remmin asiakkaita?

¢ Mitk& ovat tietotekniikkakeskuksen asiakkuudenhallinnan nykytilan ongelmat?



¢ Miten asiakkuudenhallintaan liittyvid prosesseja ja tehtavia voidaan kehittaa tuke-
maan paremmin tietotekniikkakeskuksen ja yliopiston strategian mukaisia tarpeita

ja toiminnan tavoitteita yliopistolaisten menestyksen varmistamiseksi?

1.3 Opinnaytetytn rakenne ja rajaukset

Opinnaytetyoraportti koostuu kuudesta paaluvusta ja rakenne muodostuu siten, etta joh-
dannossa tutustutaan tutkimuksen tarkoitukseen ja tavoitteeseen seké esitellaan tutkimuk-
sen rajaus. Tutkimuksen alussa maaritelladn myds kasitteet ja luetellaan tutkimukseen lii-
tetyt kuviot. Teoreettisen viitekehys esitellaan luvuissa 2 ja 3, joissa syvennytddn asiak-
kuudenhallintaan ja johtamiseen. Teoriapohjaa kasitelladn myds raportin myohemmissé
luvuissa soveltuvin osin. Osiossa 4 esitellaan tutkimuksen kohdeorganisaatio, tutkimuksen
toteutustapa ja tulokset. Tulosten tarkastelu ja johtopééattkset kasitellddn luvussa 5. Tassa
luvussa esitellaan myos kehittamissuunnitelmat toimeksiantajan asiakkuudenhallinnan ke-
hittdmiseen ja jatkotutkimusehdotus. Viimeisessa luvussa kasitellaan tutkijan opinnayte-

tydprosessia ja oman oppimisen arviointia projektin aikana.

Tyon keskeisin nakékulma on tietotekniikkakeskuksen asiakasvastaavan asiakaslahtdisen
toimintamallin vahvistaminen prosesseja ja toimintatapoja kehittamalla. Tehokas palaut-
teen kasittely tukee asiakasvastaavan tyota ja antaa liideja toiminnan asiakaslahtdiseen
kehittdmiseen. Teoriatiedon avulla tarkastellaan toiminnan vaikutuksia asiakkaan koke-
maan arvoon ja sita kautta asiakastyytyvaisyyteen. Tyodn tuloksena syntyva, alati kehitet-
tava asiakasvastaavamalli ja mallin toteutuksen varmistava seurantasuunnitelma ohjaavat

asiakasvastaavien toimintaa asiakaslahtdisemp&an suuntaan.

Palvelutapahtumakohtaisen palautekyselyn liséksi tietotekniikkakeskus keraa palautetta
palveluista satunnaisotannalla yliopistolaisille lahetyn kyselyn avulla. Kysely on ollut sa-
man sisaltéinen jo vuosia ja vaatii kehittamista ja uudistamista. Tutkimuksessa rajataan
ulkopuolelle seka palvelutapahtumakohtaisen etta palveluita koskevan kyselyjen sisaltdjen

tarkastelu ja uudistaminen.



2 Asiakkuudenhallinta

Asiakkuudenhallinta on jatkuvaa asiakkaiden tarpeiden ymmartamista ja tunnistamista,
oppimisprosessi, jonka tavoitteena on tyytyvainen asiakas. Toimiva ja tehokas asiakkuu-
denhallinta vaatii paljon organisaatiolta, muun muassa osaamista ja rakenteiden mukaut-
tamista tukemaan asiakkuudenhallintaa. Palveluiden kehittdminen asiakasnakokulmasta
luo asiakasarvoa. (Mantyneva 2003, 10 — 14.) Asiakasstrategia on johdon valitsema tapa
johtaa asiakkuuksia ja se antaa suuntaviivat asiakkuudenhallinnalle. Tavoitteena on asiak-
kuuksien arvon maksimointi. (Storbacka & Lehtinen 2006, 15.) Palvelut ovat tulleet lahem-
maksi asiakasta ja niité tuotetaan asiakaslahtdisemmin. Asiakastarpeista laaditut otaksu-
mat ja tavoitemielikuvat testataan keradmalla asiakkailta erilaista tietoa ja menemalla asi-
akkaiden luokse. Mielikuva asiakkaista ei koostu ainoastaan asiakaskyselyiden tuloksista,
raporteista ja toisten kertomuksista, vaan taydentyy omakohtaisilla asiakaskaynneilla. Asi-
akkaan kanssa keskusteltaessa kaytetaan avoimia kysymyksia ja tdman lisaksi tarkkail-
laan ja huomioidaan. Naiden tuloksena saadaan molemmin puolinen yhteinen kasitys asi-
akkuuden nykytilasta. Asiakasta ei kiinnosta organisaation prosessit ja toimintamallit, vaan
han on kiinnostunut vain siitd, miten pian han saa vastauksen ja saako héan lopullisen vas-
tauksen yhdella kerralla vai vaatiiko se useamman yhteydenoton. (Torkkola 2015, 89 - 91,
125.) Tama tarkoittaa myos asiakaspalautteen nopeaa huomioimista mahdollisimman var-
haisessa vaiheessa. Asiakkaan aikakausi on alkanut, joka merkitsee sita, etta asiakkaat
ovat yha enemman mukana palvelujen suunnittelussa ja kehittamisessa. (Virtanen &
Stenvall 2014, 81.)

Asiakkuudenhallintaa tukee asiakasohjelman suunnittelu, johon sisaltyy asiakasvision,
asiakastavoitteen ja asiakasstrategian maarittely (kuvio 2). Asiakasvisio méaarittelee asia-
kaskohderyhmat ja niille suunnitellut tavoitteet. Jos kohderyhmilla on suuri ero toisiinsa
nahden, asiakasvisio maaritellaan asiakasryhmékohtaisesti. Asiakastavoite kuvaa muun
muassa asiakkuuden arvoa ja asiakassuhteen kehittamista. Asiakastavoitteen on oltava
mitattavissa, tasapainossa asiakasvision kanssa ja maariteltavissa kohderyhmakohtai-
sesti. Asiakasvisio toteutetaan asiakasstrategian avulla. Strategia varmistaa, etta organi-
saatiolla on yhteinen nakemys tavoiteltavasta suunnasta ja asiakkaista. Asiakasstrategiat
ja niiden puitteet maéaritelldaan lyhyella ja pitkalla tdhtaimelld uusien ja nykyisten asiakkai-
den nakodkulmasta. (Selin & Selin 2013, 150 — 152.)
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Kuvio 2. Asiakasohjelman suunnittelu (Selin & Selin 2013, 150 — 152)

2.1 Asiakasarvo ja asiakkaan arvo

Arvontuotto on asiakaslahtoista. Asiakkaalle luotava arvontuotannon tavoite lahtee liik-
keelle tuotteesta tai tuotettavasta palvelusta eli siitd, miten menetelldan, jotta asiakas os-
taa tuotteen tai kayttaa palveluita ja on lisaksi tyytyvainen valintaansa. Asiakkaalle luo-
daan merkityksellisia kokemuksia. Niiden tuottama asiakkaan kokema arvo koostuu erilai-
sista osista, jotka liittyvat asiakkaan henkildkohtaisiin kokemuksiin tai tuntemuksiin. Koke-
mukset liittyvét keinoihin, miten asiakas saavuttaa paamaaransa ja tuntemukset kuvasta-

vat asiakkaan olotilaa asiakaskohtaamisen jalkeen. (LOytana & Kortesuo 2011, 55.)

Taman lisaksi tuote tai palvelu taytyy myyda niin, ettéd se on yritykselle kannattavaa.
Yrityksen tavoitteena on saada asiakas tuottamaan arvoa eli arvontuotto on molemmin
puolista. Arvoa tuotetaan seka asiakkaalle etta yritykselle itselleen. Léytanan ja Kor-
kiakosken mukaan yrityksen arvontuottovaatimuksiin, yritysvastuun lisaksi, lisataan sosi-
aalinen vastuu ja yhteiskuntavastuu eli yritys on vastuussa toimintaymparistéstaan. Omis-
taja-arvoa voidaan luoda ja kasvattaa luomalla asiakkaille arvoa. (Loytana & Korkiakoski
2014, 21 - 22)

2.2 Asiakaskokemus

Hyvan asiakaskokemuksen luominen on tarke&a jokaiselle palveluntuottajalle. Se on toi-
mivan asiakasstrategian tavoite ja asiakaslahtoisen ajattelutavan tyokalu. Jokaisesta toi-

minnosta on ldydettava toimintatavat, jotka tukevat koko organisaatiota sitovan, yrityksen



tavoitteiden mukaista asiakaskokemusten muodostumista. (Loytana & Kortesuo
2011, 26.)

Asiakaskokemus jaetaan neljaan osa-alueeseen, joita ovat ennakko-odotukset sisaltava
lahtdtilanne, ennen yhteydenottoa asiakkaan altistuminen yrityksen viestinnalle, palveluta-
pahtuma ja lopuksi palvelutapahtuman jalkeinen lisédviestinta tai palautteen antaminen.
(Filenius 2015, 24.)

Asiakaskokemus on asiakkaan kokemus palvelusta ja se syntyy jo ennen asiakassuhteen
solmimista. Asiakaskokemukseen vaikuttavat tunteet ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat ennen
palvelun kayttamista. Asiakaskokemuksen johtamisen tavoitteena on luoda asiakkaille
merkityksellisid kokemuksia, mika lisda asiakkaille tuotettua arvoa. Asiakas on toiminnan
keskitssa. (Loytana & Kortesuo 2011, 11 — 26.) Asiakaskokemus on yksildllista ja tilanne-
kohtaista. Asiakkaan tunnetilaan vaikuttaa myds esimerkiksi asian kiireellisyys ja toimen-
piteen tarkeys. (Filenius 2015, 26.) Brandi vaikuttaa asiakkaan kokemukseen ja jos asiak-
kaan tunneside on vahva, voi han joustaa asiakaskokemuksen suhteen. Anteeksianto on
helpompaa brandin ollessa tuttu ja laheinen, jolloin vahva tunneside sitoo asiakkaan yri-

tykseen.

Ahvenainen, Gylling ja Leino tuovat esille kirjassaan Viiden tahden asiakaskokemus asi-
akkaan kolme onnistumisen arviointipistetta:

- Onko kohtaamispisteessa paasty asetettuun tavoitteeseen?
- Kuinka helposti tavoite saavutettiin?
- Millaisia tunteita kohtaaminen asiakkaassa heratti?

Kokonaisvaltainen asiakaskokemus koostuu asiakkaan ajatuksista ja tunteista, mita yritys
tai palveluntuottaja hanessa herattaé. Vakuuttavuus palveluprosessin alkuvaiheessa ei
riitd, vaan asiakaskokemuksen arvo maaritellaén vasta kun asiakas arvioi koko prosessin
sujuvuutta kertomalla kokemuksestaan ystavilleen tai kollegoilleen. (Ahvenainen, Gylling
& Leino, 10.)

Asiakkaalla on jokin palvelun tuottajaan kohdistuva tarve, jonka vuoksi han ottaa yhteytta
palvelun tuottajaan. (Kuvio 3.) Asiakkaalla on my6s ennakko-odotus, joka koostuu muun
muassa tarpeista, aikaisemmista omista tai muiden kokemuksista tai suositteluista. Aikai-
semmat kokemukset voivat olla myonteisia tai kielteisid. Asiakaskokemus muodostuu pal-
velukokonaisuudesta, joka tuottaa arvoa seka asiakkaalle ettd palvelun tuottajalle. Toimin-
taa kehitetd&n asiakkailta keratyn palautteen perusteella. Asiakkuuksien johtamiseen liitty-
vien strategisten analyysien laatu ja sisaltd paranee asiakasymmarrysta ja asiakkaiden

tarpeiden ymmarrysta lisdamalla. (Mantyneva 2003, 12.)
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Kuvio 3. Asiakas ja asiakkuudenhallinta

Palveluntuottaja tuottaa osan palveluista taustatoimintoina, mutta laadun kokemisen ja
asiakasnakokulmasta tarkasteltuna palvelun ratkaisevin osuus on se, kun asiakas osallis-

tuu palveluprosessiin, kokee sen ja arvioi sita. (Gronroos 2015, 221.)

2.3 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemukseen panostaminen edellyttaa mittaamista, se auttaa johtoa hahmotta-
maan haasteen ja auttaa suunnittelemaan sekéa rakentamaan asiakkaan kehityspolkua.
Katsotaan rohkeasti tulevaisuuteen, kehitetaan uutta eika tyydyta mittaamaan pelkastaan
nykytilanteen palveluita ja toimintoja. On uskallettava ottaa riskeja, edeta ja kokeilla valilla
jotain uutta, joka voi mahdollisesti nédkya esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden laskuna. Mit-

taamalla yritys saa selville myos asiakkaalle tuottamansa tuotteen tai palvelun arvon.

Asiakaskokemuksen kehittamisen valineena kaytetdan pitkajanteista mittaamista. Mittaa-
minen liittyy aina yhteen kohtaamiseen, ei mitata koko asiakassuhdetta. On mietittava,
mita asiakkailta kysytylla tiedolla tehddan. Taman lisdksi on pystyttava linkittdmaan asia-
kaskokemuksen mittarit organisaation muihin mittareihin seka hahmottamaan niiden syy-
ja seuraussuhteet. Mittaamisen ja palautteiden analysoinnin tuloksista tehdyt johtopaatok-
set ja kehitysehdotukset viedaan organisaation toiminnan kehittdmisprosessiin. Mittaami-

sen yhteydessa asiakkaalle voidaan tuottaa lisdarvoa tarjoamalla esimerkiksi tuoteinfor-



maatiota, yhteystietoja asioiden hoitamiseksi ostotapahtuman jalkeen tai mittaamisen yh-
teydessa voidaan asiakkaalle kertoa vastausten kasittelytavoista tai asioita, mita on kehi-
tetty asiakaspalautteen pohjalta. Mittaamisen tarkeita valineita erilaisten asiakastyytyvai-
syysmenetelmien lisaksi ovat havainnointi, ymmartaminen ja ratkaiseminen. (Kuvio 4.) Or-
ganisaation on tarke&é havainnoida ja huomioida, mitd ymparilla tapahtuu. Sen jalkeen
organisaatiossa on ymmarrettava, mista on kyse. Pohditaan, miksi ongelma on syntynyt,
onko silla taloudellisia vaikutuksia ja vaikuttaako kyseinen ongelma yrityksen myyntiin ja
kannattavuuteen. Kun ongelma on tunnistettu, ratkaistaan ongelma niin, etta asiakkaan
nakokulmasta katsottuna asioinnin este on poistunut ja asiakaskokemus tuntuu miellytta-
valta. (Loytana & Korkiakoski 2014, 138 - 140, Filenius 2015, 142 - 144.))

HAVAINNOINTI YMMARTAMINEN RATKAISEMINEN

Kuvio 4. Asiakaskokemuksen mittaamisen prosessi (Filenius 2015, 142)

2.4 Asiakaspalautteen kerddminen

Asiakaskokemuksen kehittamisen ja mittaamisen keinoja ovat muun muassa asiakkaille
saanndllisesti tehtavat palautekyselyt ja erilaiset asiakastutkimukset. Keratty palaute aut-
taa organisaatiota kehittAmaan palveluitaan ja tuotteitaan asiakastarpeita vastaaviksi. Pa-
lautteen antaminen onkin tehtdva mahdollisimman helpoksi, jotta maaramuotoisten ja
kayttajaystavallisten tutkimusten lisdksi voidaan kerata asiakkaiden lahettamaa ns. va-
paata palautetta, ideoita, toiveita, reklamaatioita tai kerata spontaania palautetta asiakas-
tapaamisissa ja projektien yhteydessa. (Selin & Selin 2013, 211 — 214.) Asiakaskohtaami-
seen ja palvelutapahtumaan liittyva palaute kysytddn mahdollisimman nopeasti kohtaami-
sen jalkeen, kun palvelukokemus on tuoreena asiakkaan muistissa. (Filenius 2015, 135.)
Kyselyita laatiessa ja tuloksia tutkiessa on erotettava toisistaan yrityksen prosessien ja toi-
mintojen toimivuutta seké asiakkaan mielikuvia ja tunteita mittaavat kysymykset. (Loytana
& Kortesuo 2011, 200.) Asiakasyhteistytssa palautetta keratdan jatkuvasti. Palautteen ke-
ruun on oltava tyétehtaviin liittyvaa arkea. Jokainen organisaation tyontekija keraa asia-
kaspalautetta ja tuo sen organisaatioon kasiteltavaksi. Tulleet palautteet, mukaan lukien
asiakkaan lahettamat pienet ideat ja ajatukset, otetaan esille asiakastapaamisissa. Asia-
kas tuntee olevansa arvostettu ja tarked, koska hanen palautteensa on huomioitu ja mah-
dollisesti jotain on tehtykin palautteen johdosta. Taméa heréttdé asiakkaassa luottamusta,
joka vaikuttaa myds yhteisty0halukkuuteen ja sitoutumiseen. (Selin & Selin 2013, 211 —

214.) Palautteen hyddyntamista vaikeuttaa palautteen kasittelyn ajanpuute. Erityisesti va-
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paiden palautteiden kasittely vie aikaa ja nostaa kustannuksia. Haastavaa on myds kysy-
mysten asettaminen ymmarrettavasti, jotta asiakkaan on helpompi arvioida omaa vastaus-
taan ja asettaa se mielestddn oikeaan paikkaan kyselytutkimuksen asteikossa. Asiakas
voi kokea palautekyselyn arsyttavana ja jattaa vastaamatta kyselyyn. (Filenius 2015, 133
— 134.) Palautteen antamisen on oltava asiakkaalle helppoa ja vaivatonta.

Sahkopostin lisaksi muita palautekanavia ovat palautekyselyt palvelun kosketuspisteissa,
palautepuhelin, verkkosivuilla oleva palautepainike tai -lomake, verkkosivuilla oleva yrityk-
sen yllapitAma keskustelupalsta, sosiaalinen media (keskustelu sosiaalisessa mediassa),
perinteinen paperilomake tai tekstiviesti. Verkkosivuilla oleva palautenappi on usein piilo-
tettu yrityksen yhteystietosivulle ja on unohdettu, etta verkkosivut antavat mahdollisuuden
kaksipuoliseen ajantasaiseen keskusteluun asiakkaan ja yrityksen edustajan kanssa. Asi-

akkaan antaessa palautetta yrityksen tietyista toiminnoista ja kohtauspisteista on varmis-

tettava, etta palautekanavat kytketddn suoraan kosketuspisteisiin. Nain menetellen palaut
teen antajalla on helppo osoittaa palautteensa oikealle taholle ja palautteen saaja ymmar-
taa palautteen kontekstin. (Loytana & Kortesuo 2011, 189 — 192, 198 - 200.)

2.5 Palvelumuotoilu asiakkuuden kehittamisessa

Asiakaslahtdisen asiakaskokemuksen luomisen apuna kaytetaan palvelumuotoilua. Ta-
voitteena on ymmartad ennakoivasti asiakkaan kayttokokemus ja pyrkia luomaan odotuk-
set ylittava kokemus, joka on kaytettava, olennainen, tunteisiin vetoava, selkea ja arvoa
tuottava elamys. Asiakkaan tarpeita ja kayttaytymista havainnoidaan, minkéa perusteella
halutaan 16ytaa erityisesti asiakkaiden piilevia tarpeita. (Loytana & Kortesuo 2011, 118 -
119.) Palvelumuotoilu auttaa organisaatioita tarjoamaan parempia palveluita verrattuna
kilpailijoihinsa ja kasvattamaan asiakastyytyvaisyytta. (Moritz 2005, 40.) Monimutkaisista
palvelukokonaisuuksista pyritdén tekemaan palvelumuotoilun avulla nakyvia ja yksinker-
taisempia. Palvelut eivét ole koskaan kokonaan valmiita, vaan niita on kehitettava jatku-
vasti. Asiakkaan matkaa palvelun hyodyntajana voidaan mallintaa asiakaspolkuina ja
ideat uusista palveluista tai olemassa olevien palveluiden parannusehdotuksista voidaan
tehd& nopeasti karkeita malleja. Nama testataan mahdollisimman varhaisessa vaiheessa
kayttajien keskuudessa palautteen kerdamiseksi. Palvelun kayttajan nakokulma on tarkea

ja suunnittelun keskiossa. (Koskelo 2014, 9 -10.)

Asiakkailla tai asiakasryhmilla on erilaisia tarpeita ja toiveita. Palvelut ja tuotteet on suun-
niteltava asiakassegmenteittain. T&man vuoksi on tarkeaa tietda, kuka on asiakas, mitka
ovat hanen tavoitteensa ja tarpeensa. Palvelujen tai tuotteiden tuottamisen tutkimista var-

ten kysynta analysoidaan ja selvitetdédn asiakkaan tarvekayttaytyminen, jonka pohjalta
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luodaan asiakkaiden segmentointikriteerit. Yksittdiset asiakkaat tai asiakasryhmat seg-
mentoidaan segmentointikriteerien mukaisesti ja maaritellaan markkinointitavat. (Berg-
strom & Leppéanen 2013, 151 - 153.) On muistettava, etta yksittainen asiakaskin haluaa
tulla kohdelluksi yhden hengen segmentting, ei osana suurta asiakasryhmaa. (Grénroos
2015, 423.) Tuotteet tai palvelut suunnitellaan asiakaslahtdisesti ja pohditaan, kuinka
asiakasta voidaan auttaa tassa prosessissa, riittdvatkd organisaation resurssit ja ydin-
osaamisalueet arvon tuottamiseen ja millaisia verkostoja arvontuotantoon tarvitaan. (Berg-
strom & Leppénen 2013, 151 - 153.)

Asiakaslahtdinen tuotteiden tai palveluiden kehittdminen ja suunnittelu hyédyntaa asiakas-
profilointia. Asiakastutkimuksista saadun tiedon avulla rakennetaan erilaisia kuvitteellisia
asiakasprofiileja, jotka kuvaavat asiakkaan kayttaytymista, motiiveja, tarpeita ja elaméanti-
lanteita. (Kuvio 5.) Eri asiakasprofiileista kootaan "kortteja”, joissa on asiakkaan "kuva”,
ika, taustatiedot ja erilaisia asiakkaan arvomaailmaa kuvaavia seikkoja. Asiakaskorttien
siséltéa kehitetaan ja paivitetddn asiakastutkimuksen edetessa. Asiakasprofiilit helpottavat
viestintad, koska ne luovat yhteisen kasityksen eri asiakasryhmista ja siitd, minkalaista
palvelua kullekin asiakasryhmalle halutaan suunnata. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014,
77.) Asiakasprofiilit ohjaavat tuotteiden tai palveluiden suunnittelua ja mahdollistavat uu-
den palvelun kontaktipisteiden ja palvelukokemuksen tarkastelun eri nakdkulmista. Asia-
kasprofiilit auttavat ymmartamaan, mité tuotteita tai palveluita eri asiakasryhmille kehite-
taan ja miksi palvelut ovat kohderyhmalle tarkeité ja tarpeellisia. Palveluiden tuottajan on
helpompi kohdentaa palveluita oikeille ryhmille ja asiakkaiden on helpompi hyddyntéa tar-
jolla olevia erilaisia palveluita. (Tuulaniemi 2013, 156.)

Kuvio 5. Asiakasprofiili (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 77)
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Eri asiakasryhmien kayttaytymisprofiilien avulla pyritdan vastaamaan asiakkaan piileviin
tarpeisiin ja muuttamaan asiakkaiden kayttaytymista strategisten tavoitteiden ja mittarei-
den kannalta mielekkaiksi. (Tuulaniemi 2013, 155.)

Palvelumuotoilun lahtokohta uusien palvelujen tuottamiseen on kayttajalahtodisten tutki-
musvalineiden hyodyntaminen kayttgjatiedon hankkimiseen. Naita ovat kayttajakokemuk-
sen ja kaytettavyyden tutkimukset ja uusien kokemuksien mallintaminen. (Miettinen 2016,
30.) Menetelmia kayttgjatiedon keruuseen on lueteltu kuviossa 6.

i i i Havainnointi
Valmis Haastattelut ja eri aini _ :
tausta-aineisto menetelmilla (passiivista tai Kof}?etryhman
asiakkaista toteutettavat eriasteista osallistaminen
kyselyt osallistumista) suunnitteluun

Kuvio 6. Kayttajatiedon keruumenetelmia (Tuulaniemi 2013, 146)

Asiakasymmarrys koostuu kohderyhméan odotuksista, tarpeista ja tavoitteista. Tiedon ke-
ruuvaihe on palvelumuotoilun kriittisimpia vaiheita, koska siina kerataan nimenomaan pal-
veluiden suunnittelua ohjaavaa tietoa. Loppukéayttajien motiivien ymmartadminen suunnitte-
lun alkuvaiheessa on tarkeaa, jotta palvelutuote on kayttajan tarpeiden ja vaatimusten mu-
kainen. Asiakasymmarryksen laajentaminen alkaa valmiin, asiakkaista kootun tausta-ai-
neiston analysoinnilla. Tausta-aineisto siséltaa asiakastyytyvaisyysmittauksista ja erilai-
sista markkinatutkimuksista saatua tietoa. Tuulaniemi mainitsee kirjassaan myds yrityksen
henkilostolla olevan hiljaisen tiedon osuuden, joka selvitetd&dn henkilbkunnan haastatte-
luissa, kyselyissé ja henkildstén omissa tydpajoissa. Hiljainen tieto sisaltdaa henkildston
tarpeet ja palvelua koskevat odotukset, joka varmistaa suunnitellun palvelun menestyk-
sekkaan tuottamisen asiakkaalle. Tausta-aineiston perusteella luodaan tutkimusoletuksia,
jotka pyritddn osoittamaan asiakastutkimuksissa oikeiksi tai vaariksi. Asiakasymmarrysta
rakennetaan haastatteluilla kerattavan tiedon avulla. Haastateltavilta kysytaan heidan ela-
mastaan, ajatuksistaan ja kokemuksistaan palveluiden kayttdjina tai tuottajina. Havain-
noinnissa tarkastellaan asiakkaan toimintaa hanen kuluttaessaan palvelua. Se antaa tar-
ke&a tietoa asiakkaiden toiminnasta palvelutilanteessa, jolloin saadaan selville syita, miksi
asiakas kayttaa palveluita tai miksi ei kayta ollenkaan. Asiakas voi hyddyntd&d myds vain
osan palveluista. Reaaliaikainen palvelutilanteen havainnointi mahdollistaa ideoiden 16yta-
misen ongelman ratkaisemiseksi. Asiakaskohderyhma voidaan osallistaa palveluiden ke-
hittAmiseen esimerkiksi suljetun Facebook-ryhmén avulla. Siin& tutkija esittd& osallistujille

kysymyksid, joihin he vastaavat. Tutkimukseen osallistuvat voivat myds kommentoida
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kaytya keskustelua. Kayttajatutkimuksen lopussa suoritetaan huolellinen tiedon analy-
sointi pyrkimalla lI6ytamaan materiaalista laajaa asiakasjoukkoa koskevat keskeiset asiat.
Tietoa on tulkittava toimintaa hyddyttavalla tavalla ja tietoa on yhdisteltdva muihin tietolah-
teisiin, jotta siitd on mahdollisimman paljon hy6tya toiminnan kehittamisessa. (Tuulaniemi
2013, 142 — 154.)

Palveluiden kehittamisen apuna kaytettava konseptisuunnittelu yhdistaa kayttajakeskei-
sen suunnittelun, kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimustiedon, kuvat ja mallit. (Mietti-
nen, Kalliomaki & Ruuska 2016, 107.) Nicola Morellin mukaan konseptisuunnittelu jaetaan
iteratiivisen suunnitteluvaineeseen ja projektivaiheen toteutusvaiheeseen. Suunnittelu-
vaihe siséltaa asiakkaiden tarpeiden tunnistamisen seka konseptin valinnan ja testauksen.
Konseptisuunnittelu toteutetaan projektissa, joka koostuu kasitteiden maarittelysta, kon-
septien laatimisesta ja lopullisen konseptin maarittelysta. Iteratiivinen prosessi on kriitti-
nen, koska jokaisella kierroksella luodaan pohja seuraavan kierroksen etenemiselle. (Mo-
relli 2002, 9.) Palvelujen suunnittelu aloitetaan asiakkaiden tarpeiden, toimintojen ja ratkai-
sujen ymmartamisella. Asiakastarpeen lisaksi selvitetdan monikanavaisten palvelujen
(chat, verkkolomake, sahkoposti, Whatsapp) tarpeet ja toiminnot seka pyritdan ymmarta-
maan Kilpailijoiden tarjoamia palveluita. Palvelukonseptin suunnittelussa kaytetaan visuali-
sointia, joka konkretisoi palvelupolun. Kayttdtapauskuvauksessa (Use Case) kerrotaan
palvelun kayttétarina. Se on juonellinen kertomus, joka sitoo kaikki palvelun osat yhteen ja
jolla on selkeé alku ja loppu. Palvelun ideoinnin alkuvaiheessa voidaan kayttaa kuvakasi-
kirjoitusta, jolla kuvataan palvelun kulku asiakasnakdkulmasta ja edetaan vaiheittain kro-

nologisessa jarjestyksessa. (Miettinen, Kallioméaki & Ruuska 2016, 108 — 110.)

Palvelukonseptin avulla kuvataan palvelun tuottamiseen liittyvia rakenteita, kuten palvelu-
tuokio ja palvelupolku. Palvelupolun asiakaslahtéinen visualisointi palveluiden suunnitte-
lussa voidaan toteuttaa Customer Journey Canvasin avulla. Siihen kuvataan vaiheittain
asiakkaan palvelupolku palvelun kayttajana. (Stickdorn & Schneider 2015, 158.) Palvelu-
polku jakautuu palvelutuokioihin, jotka sisaltéavat useita palvelun kontaktipisteitd. Kontakti-
pisteitd ovat muun muassa ihmiset, ymparistot, esineet ja toimintamallit. Toimintamallit
maarittavat palvelun tuotantotavan yksittaisissa palvelutuokioissa. Palveluiden pienimmat
yksityiskohdat ovat palvelueleitd, joita voivat olla esimerkiksi siivoojan oma merkki hotelli-
huoneessa siivoustydn suorituksen merkiksi. Palvelueleet tuntuvat pieniltd, mutta niill& voi
olla suuri merkitys asiakaskokemuksen kannalta. (Koivisto 2016, 52.) Palvelun eri kontak-
tipisteissa on palveluntarjoajalla mahdollisuus pyrkid vaikuttamaan asiakkaaseen kaikilla
mahdollisilla aistiarsykkeilla. (Tuulaniemi 2013, 78 — 80.) On kuitenkin muistettava, etta

asiakas kulkee oman yksiléllisen asiakaspolkunsa. Asioita voi tehda usealla eri tavalla ja
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asiakkaalle on mahdollista tarjota useita vaihtoehtoisia tapoja kuluttaa joku tietty palvelu-
prosessin vaihe. Kontaktipisteiden avulla voi muotoilla jokainen palvelutuokio strategian ja
tavoitteiden mukaiseksi, asiakkaan tarpeita ja odotuksia unohtamatta. On mietittava tark-
kaan, mitk& kontaktipisteet ovat asiakkaan kannalta téarkeité ja oleellisia. Tahan liittyy
my06s kontaktipisteiden arvontuotto asiakkaalle vahin kustannuksin. Kontaktipisteet pyri-
tad&n suunnittelemaan niin, ettda ne muodostavat selke&n, johdonmukaisen ja yhtenaisen
palvelukokemuksen. Suunnittelussa on huomioitava se, etté asiakas kokee palvelun
usean eri kanavan kautta.(Koivisto 2016, 50 - 53.)

Palvelumalli (service blueprint) kuvaa seka visuaalisesti etté kronologisesti palveluproses-
sin, joka sisaltaa asiakkaan kulkeman reitin (palvelupolku), palvelutuottajan ja asiakkaan
kontaktipisteet ja prosessiin keskeisesti kuuluvat toimijat. Palvelumalli on tavallaan palve-
lun nayttamo, missa esitellddn nayttamo eli asiakkaan kokemat asiat. Palvelun tuottajan
toiminta on nayttamon takaista toimintaa. Palvelumalli on toimiva tydkalu uusien palvelui-
den kehittdmiseen, palvelutuotantomallin kuvaamiseen ja olemassa olevien palvelujen uu-
distamiseen tai korjaamiseen. Palveluiden kronologinen kuvaus menee usein yrityksen eri
tulosalueille tai kokonaan yrityksen ulkopuolelle. Kuvausten eri tasot osoittavat, mika osa
palvelutuottajista tuottaa palvelun asiakkaalle ja mika osa on taustalla asiakkaan nakymat-
tomissa. Palvelumallista tunnistetaan toiminnan kriittiset tekijat, joka mahdollistaa seuran-

tamittareiden maarittamisen. (Tuulaniemi 2013, 212 - 217.)
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3 Asiakaskeskeinen johtaminen

Asiakaskeskeinen palveluiden ja ihmisten johtaminen kuuluu modernin yrityksen peruspe-
riaatteisiin. Yrityksen johdon on omalla esimerkilla osoitettava asiakaskeskeisyyden merki-
tys ja osallistuttava aktiivisesti asiakaskokemuksen kehittdmiseen ja asiakassuhteiden
hoitamiseen. Keinoja vahvempaan asiakkuudenhallintaan ovat johtajiston kyvykkyyden ja
sitoutumisen varmistaminen seka ymmarryksen lisaéaminen asiakaskokemuksesta. Sitou-
tuminen varmistetaan riittdvan laajalle organisaatioon ulotetulla ja pitkékestoisella koulu-
tuksella. (Loytana & Korkiakoski 2014, 168 — 170.)

3.1 Palveluiden johtaminen lean-filosofian mukaisesti

Lean on johtamisen véline ja kayttajalahtdinen kehittdmisen toimintastrategia, jossa koo-
taan yhteen useampi eri ndkemys tavoitteena tuottaa asiakkaalle lisdarvoa kustannuste-
hokkaasti. (Vuorinen 2013, 72.) Strategian tavoitteena on hukan poistamisen, vahentami-
sen ja hallinnan kautta pyrkia parantamaan seké virtaustehokkuutta etté resurssitehok-
kuutta. (Modig & Ahlstém, 127.) Leanin ydinajatus on maksimoida asiakkaan arvo ja hu-
kan poisto eli arvovirran maksimointi - enemman arvoa vahemmilla resursseilla, unohta-
matta kuitenkaan asiakkaalle luotavaa arvoa. Lean-organisaatio ymmartaa asiakkaan ar-
von ja pyrkii keskittymé&éan avainprosesseihinsa asiakkaan arvon lisaamiseksi ja huomioi-
miseksi. Tama tarkoittaa johtamisen painopisteen siirtamista kohti tehokkaampia tuotanto-
prosesseja, joissa kiinnitetdan huomioita resurssi- ja virtaustehokkuuteen. (Lean Enter-
prise Institute 2017.) Virtaus kuvaa prosessin kapasiteettia ja hyodyllisinta tehokkuuden
kannalta on virtauksen tasaisuus. Suorituskykyprosessissa tavoitellaan tehokkuutta, jota
tarkastellaan tuottavuuden ja vaikuttavuuden nakokulmista. Tuottavuus kertoo, miten te-
hokkaasti palveluita ja tuotteita on tuotettu ja vaikuttavuus kertoo, onko palveluista ja tuot-
teista ollut hyttya asiakkaalle. Resurssi on prosessin toteutuksessa hyddynnettava pysy-
vaisluonteinen valmius. Resursseja ovat muun muassa raha, aika, osaaminen, henkiltstd
ja laitteet. Resursseja yllapidetdan ja kehitetdan tukiprosessien avulla. (Laamanen & Tin-
nilda 2013, 103 - 104, 131.) Organisaation leanin toimintastrategian toteuttamiskeinoihin
sisaltyvat organisaation arvojen, periaatteiden, menetelmien ja kaytettavien tydkalujen
maaritteleminen. Arvot kuvaavat, millainen organisaation on oltava ja periaatteet maaritte-
levéat, miten organisaation on ajateltava. Menetelmat kuvaavat organisaation tehtavat vir-
taustehokkuuden parantamiseksi ja tydkaluja ovat muun muassa visualisointitaulut, joissa
voidaan kuvata prosessin eteneminen. (Modig & Ahlstém, 141 - 145.) Virtaustehokkuuden
vaatimus koskee tuotteiden liséksi virheetonta ja sujuvaa informaatiovirtaa. (Vuorinen
2013, 73.)
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Control Express Finland Oy:n verkkosivuilla resurssitehokkuutta ja virtaustehokkuutta on
kuvattu kahdella erilaisella taksijonolla. Resurssitehokas taksipalvelun tuotantokapasiteetti
on alimitoitettu, kun taksitolpalla on aina uusi asiakas odottamassa heti aikaisemman asi-
akkaan lahdettya taksilla maaranpaahansa. Asiakkaiden tyytyvaisyys pitkdan jonotusai-
kaan on heikko ja he alkavat jossain vaiheessa kayttaa toisen taksitolpan takseja. Virtaus-
tehokkaassa taksijonossa asiakkaan ei tarvitse odottaa vapaata taksia, vaan takseja on
riittavasti odottamassa asiakkaan astumista sisélle taksiin. Asiakkaat ovat tyytyvaisia,
mutta taksien seisottaminen jonossa ei ole resurssitehokasta. (Control Express Finland
Oy 2017.)

Asiakkuuksien ja toiminnan kehittdminen on johtamista ja mahdollistamista. Palvelutuo-
tantoa johdetaan ja henkiléstdlle luodaan mahdollisuudet onnistua palvelutehtavassaan,
jonka tavoitteena on mahdollistaa asiakaslahtdinen, asiakkaalle parasta arvoa tuottava
palvelu. Palvelu syntyy prosessissa, johon asiakas osallistuu. Gronroosin mukaan ratkai-
sevin palvelun osuus tuotetaan silloin, kun asiakas osallistuu palveluprosessiin, kokee sen
ja lopuksi arvioi sitéd. Palvelupaketti koostuu aineellisista tai aineettomista palveluista, joita
ovat peruspalvelut (ydinpalvelut) ja lisapalvelut. (Kuvio 7.) Palvelutarjooma on palvelupro-
sessin ja sen lopputulokseen liittyva kokonaisuus ja sen johtamisen perustana on asiak-

kaan palvelusta tai tuotteesta saama hyoty.

PALVELUPAKETTI
] 1

rsiakA | USAPALVELUT
Palvelutarjooman johtaminen

Organisaation aikeet Beleluprost ssion
delll s e = palvelun tuotanto- ja
madritteleva

palveluajatus toimitusprosessien eli

Palvelujen laadun
kokemukseen
vaikuttava imagon

palvelupaketin Ilaaljetnn_e o ja viestinnan
kehittamiseksi prive learconian johtaminen
kehittiminen

Y A 4

Kuvio 7. Palveluiden johtaminen (Gronroos 2015, 221 — 225)

Palvelutarjooman johtaminen sisaltda palveluajatuksen kehittamisen, asiakkaiden tarpeet
tayttavien palveluiden kuvauksen ja kehittdmisen peruspalvelupakettia varten, palvelun
tuotanto- ja toimitusprosessien kehittdmisen ja myonteista asiakaskokemusta edistavan



viestinnan johtamisen. Palveluajatus maarittelee muun muassa ydinpalveluiden, mahdol-
listavan palveluiden ja tukipalveluiden kaytdn seké asiakkaiden prosessiin osallistumisval-
mennuksen. Peruspalvelupaketissa oleva ydinpalvelu on syy, miksi palveluorganisaatio
on olemassa, ja mahdollistava palvelu seka tukee ettd mahdollistaa ydinpalvelun kayton.
Tukipalvelut tukevat asiakasta palveluiden kaytossa. Johtamisen ndkokulmasta katsottuna
on tarke&da erotella mahdollistava palvelu ja tukipalvelu toisistaan, koska mahdollistavat
palvelut ovat valttamattomia taydentamaan palvelupaketin tukipalveluita. Ydinpalveluita
voidaan kayttaa ilman tukipalveluita, mutta silloin uhkana on kuitenkin kokonaispalvelupa-

ketin mielenkiinnottomuus.

Palveluprosessin johtaminen kéasittd& kolme perusasiaa, jotka ovat palvelun saavutetta-
vuus, asiakkaan vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa ja asiakkaan osallistuminen
palveluprosessiin. Palvelun saavutettavuuteen vaikuttavat muun muassa resursointi, tyo-
kalut, aukioloajat ja osaaminen. Vuorovaikutus organisaation kanssa on esimerkiksi vies-
tintaa asiakkaiden ja tyontekijdiden kesken tai vuorovaikutusta erilaisten teknisten ja fyy-
sisten resurssien kanssa (koneet, automaatit, tyokalut) tai jarjestelmien kanssa. Asiak-
kaan osallistuminen palveluprosessiin tarkoittaa asiakkaan vaikutusta saamaansa palve-
luun ja osallistuu itse saamansa palvelun arvon luomiseen. Itsepalvelussa asiakas kayttaa
automaatteja, tayttaa lomakkeita tai antaa erilaisia tietoja saadakseen palvelua, joka puo-
lestaan voi heikentdd tai vahvistaa palvelua ja tata kautta asiakkaan omaa asiakaskoke-
musta. Itsepalvelu johtaa asiakkaan ottamaan suuremman ja aktiivisemman vastuun tuo-
tantoon osallistujan roolista ja kayttamaan itse palveluntarjoajan jarjestelmia ja resursseja.
Palveluntuottajan ja asiakkaan valisiin vuorovaikutustilanteisiin vaikuttavat palvelun saa-
vutettavuus, miellyttavyys ja toimintojen kayton helppous. Naiden liséksi palveluiden kay-
ton miellyttavyyteen vaikuttavat asiakkaan oma ymmarrys osuudestaan ja tehtavistaan.
(Groénroos 2015, 221 — 230.)

3.2 Toiminnan kehittdminen ekosysteemisséa

Ekosysteemi tukee palveluiden johtamista ja kehittdmista. ICT Standard Forumin tietohal-
lintomalli kuvaa ekosysteemin toimintaympariston verkostoksi, joka koostuu liiketoimintaa
ja lisdarvoa luovien yrityksien ja organisaatioiden tuottamista palveluista ja tuotteista.
Ekosysteemin hallinta on aktiivista yhteistyota tarkeimpien sidosryhmien kanssa ja asiak-
kaalle tuotettujen palvelujen tai tuotteiden tuotantoarvoketjun ymmartamista. (ICT Stan-
dard Forum 2018, 28 - 29.) Ekosysteemin tavoitteena on yhdistda ihmiset ja ihmisten tai-
dot yhteisty6ksi suuremman, yhteisen tavoitteen saavuttamiseksi. (Moore 2013, 1.) Yh-
teisty0 ja yhdessa toimiminen on valttdméatonta, koska yritys voi tarvita toimintansa tueksi

myds vahvojen yhteistydkumppaneiden tuomia etuja (Nissinen 2017).
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3.3 Johtamistaja toiminnan kehittamista tukevat prosessit

Prosessi on sarja toisiinsa liittyvia toimenpiteita ja niiden toteuttamiseen tarvittavia resurs-
seja, jotka tuottavat méaaritellyn lopputuloksen. Organisaation menestymisen kannalta tér-
keita prosesseja ovat liiketoiminta-, paa- ja avainprosessit. (Kuvio 8.) Asiakkaan tarve
muodostuu h&nen oman prosessinsa muodostamisesta ja tama prosessi on tarkea tuntea,
koska siind muodostuu hyoty asiakkaalle eli arvo. Organisaatio voi auttaa asiakasta ha-
nen omien prosessiensa toteuttamisessa tuottamalla palveluita tai tuotteita, joita han tar-
vitsee. Ydinprosesseja ovat muun muassa palveluiden kehittdaminen ja toimittaminen seké
asiakastuki. Organisaation asiakkaalle tuottamia tukiprosesseja ovat esimerkiksi tietojar-
jestelmien kayton tuki ja kehittdminen ja prosessien suunnittelu. Tukiprosessit luovat asi-
akkaalle toiminnan edellytykset. Toimintaa johdetaan johtamis- tai ohjausprosesseilla,
jotka sisaltavat strategista suunnittelua, toiminnan suunnittelua ja seurantaa. Prosessin
omistajia ovat henkiltt, jotka ovat vastuussa muun muassa prosesseissa kaytettavien tie-
tojarjestelmien ja tydmenetelmien suunnittelusta, prosessien kehittdmisesta seka tehok-
kaammasta reagoinnista poikkeamiin, mittaamisen ja suorituskyvyn kehittymisen seuran-

nasta ja raportoinnista. (Laamanen & Tinnila 2013, 121 — 122, 127.)

Tarve

Palvelun
tuottaja

® @

Ohjaus- prosessit

S

Asiakas

Arvontuotto

Kuvio 8. Palvelutuotannon prosessit (Laamanen & Tinnila 2013, 121 — 122, 127)

Asiakas kaynnistaa palvelutuotannon prosessin ja osallistuu prosessiin, jossa palvelut
syntyvat. Prosessi ja lopputulos ovat olennainen osa palvelua eikd palvelun tuotantoa voi
erottaa sen kayttamisesta. (Gronroos 2015, 221 — 222.)



3.4 Projektitoiminta johtamisen tukena

Projektit ovat johtamisen valineitéa organisaation strategian mukaisten tavoitteiden saavut-
tamiseen. Projektit ovat maardaikaisia, suunnitelmallisia ja kertaluonteisia tytkokonai-
suuksia, joiden tavoitteena on ennalta maaritellyn tuloksen aikaansaaminen. Projekti an-
taa tekemiselle ryhtia ja aikataulutus helpottaa tekemisté. Projektiorganisaatio koostuu
projektipaallikosta, joka vastaa kaikesta projektin onnistuneeseen toteutukseen liittyvasta
seka projektin asettajasta (omistaja), projektin johtoryhmasta (ohjausryhma) ja projektiryh-
masta. Projektin ohjaus varmistaa sen, ettd projekti saavuttaa sille asetetut vaatimukset.
Projektin asettaja paattdd muun muassa riittavista resursseista ja tekee paatokset projek-
tin aloittamisesta ja lopettamisesta. Projektin johtoryhma tekee projektin kannalta keskei-
set paatokset, hyvaksyy projektin lopputuloksen ja lopuksi paattaa projektin paattami-
sesta. (Pelin 2009, 25 - 26, 70 — 72.) Selkeasti kuvattu projektimalli ohjaa projektip&aéllikon
tydskentelyéa projektin alusta loppuun saakka. Projektimalli sisaltdd prosessit, menetelmat
ja kaytannon toimintatavat. Sen tehtavana on kytkeé projekti IT-strategiaan. Projektimalli
yhtendistaa johtamisen rutiinit, joka helpottaa ja tehostaa projektipaallikon tyota. Samalla
myds viestintd helpottuu, koska projektimalli antaa yhteisen kielen ja toimintamuodon.
(Saari 2010, 20.)

Projektien tehokas hallinta edellyttaa projektien kerédamista projektisalkkuun (portfolio),
joka on PMBOK Guiden mukaan alisalkkujen, hankkeiden, ohjelmien ja toimintojen ryh-
mahallintavéline strategisten tavoitteiden saavuttamiseksi. (Project Management Institute
2013, 551.) Projektisalkun avulla arvotetaan ja valitaan kasvuhankkeet. Kasvuprojektit ke-
hittavat lilketoimintaa parantamalla esimerkiksi prosessien nopeuttamista tai tiedonhankin-
nan tehostamista. Liiketoiminnan kehittdmista voidaan tehda myds teknologisilla tai or-
ganisatorisilla innovaatioilla. Muita keinoja ovat esimerkiksi tuote- tai palveluinnovaatiot ja
strategiset ostot, kuten uudet asiakassegmentit tai uusi teknologia. Projektien priorisoin-
nissa on mietittava, onko projekti strategian mukainen ja kuinka hyvin projekti sopii organi-
saation ydinkyvykkyyksiin, organisaatiorakenteeseen, kulttuuriin tai IT-arkkitehtuuriin. Sal-
kussa vertaillaan projekteja keskenaéan ja tarkastellaan niiden yhteensopivuutta muiden
hankkeiden kanssa. (Heiskanen 2015, 50 — 51.)

Osa projektisalkkua on projektien ideasalkku, joka sisaltaa projekti-ideat. (Kuvio 9.) Idea-
salkun tarkoitus on varmistaa, etta varsinaiseen projektisalkkuun siirretddn ennalta arvioi-
dut ja priorisoidut projektiehdotukset. Projektitoimintaa kehittdvan ja ohjaavan projektitoi-
miston tehtavana on priorisoida projekti-ideat johdon hyvaksymien organisaation tavoittei-
den mukaisesti toteutusta varten. Prioriteetit on laadittu tavoitteiden kannalta tarkeiden

hy6tyjen, tuottojen ja riskien mukaisesti. (Toivonen 2016, 26 — 27.)
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Kuvio 9. Ideat kaytantédn (PRY Projektitoiminta, 1/2016, 26 - 27)

3.5 Ennakointi johtamisen vélineena

Ennakointi on yksi johtamisen vélineista. Liiketoimintaprosesseja kehitetaan ja paranne-
taan ennakoivalla johtamisella. Ennakointi tuottaa tulevaisuuden tietoa, jota hydodynnetaan
yrityksen vision rakentamisessa esimerkiksi palveluiden kehittdmiseksi. Yrityksen visio on
nakemys yrityksen tilasta tulevaisuudessa, johon pyritdan padsemaan strategian avulla.
Strategia on suunnitelma tehdé asioita paremmin ja tehokkaammin. (Vuorinen 2013, 27.)
Strategian laatimiseen tarvitaan muun muassa ennakointia, ndkemysta kehityssuunnista
ja mahdollisuuksista. Lean tulee mukaan johtamisen kuvioihin jatkuvana yhdenmukaistet-
tavien prosessien kehittdmisena ja virtaustehokkuuden parantamisena esimerkiksi siina,

miten nopeasti asiakas saa laadukasta asiakaspalvelua ja ratkaisun ongelmaansa.

Ennakointia kaytetdan synonyymina tulevaisuudentutkimukselle, joka tarkoittaa tulevai-
suutta kohti muuttuvan nykyisyyden hallintaa kayttden hyvaksi mennytta, nykyisyytta ja tu-
levaa tietoa. Ennakointiin sisaltyy muun muassa tulevaisuuden kuvaaminen ja tiedon han-
kinta-, muokkaus-, analysointi- ja raportointimenetelmien kehittaminen. (Opetushalli-

tus 2017a.)

Ennakoinnin kasitteita ovat megatrendit, trendit, heikot signaalit ja villit kortit. (Hiltunen
2012, 75.) Megatrendit ovat suuren luokan asioita, mista "kaikki” tietdvat ja puhuvat. Ne

on huomioitava strategian suunnittelussa ja toiminnassa. Megatrendien I0ytdmiseen on
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olemassa mittareita, esimerkiksi teknologian kehittyminen ja kansainvalistyminen. (Hiltu-
nen 2012, 80 — 81, 87 - 89.) Trendit ovat myos asioita, mista "kaikki” puhuvat, mutta pie-
nemmassa mittakaavassa. Trendit liittyvat kaikkiin elaméanalueisiin ja vaativat massasta
erottuvia ajattelijoita, jotka keksivat tavan tehdé jotain uutta uudella tavalla. Valtavirta huo-
maa uuden trendin ja omaksuu uuden tyylin, jottei ”jaa ulkopuolelle”. (Hiltunen 2012, 96 —
100.) Heikot signaalit antavat merkkeja tulevista trendeista, jotka tulevat tai ovat tulematta.
Brian Coffman maarittelee heikkojen signaalien usein kypsyvan ja muuttuvan valtavirraksi
pienen viiveen jalkeen. Heikko signaali on aivan uusi ja yllattava signaalin vastaanottajan
nakokulmasta tai sitéd on vaikea huomata muiden signaalien joukosta. Heikko signaali vai-
kuttaa yrityksen toimintaymparistoon tai se voidaan myds aliarvioida. Heikkoja signaaleja
I6ytaé olemalla avoin ja utelias, muuttamalla ajattelutapaa asiantuntijakeskeisyydesta
”joka paikan hoylaksi” eli ymmartamalla kokonaiskuva tai kysymalla paljon kysymyksia.
Heikot signaalit kypsyvat ja muuttuvat valtavirraksi vasta jonkin ajan kuluttua. (Hiltunen
2012, 111 - 124.) Heikkojen signaalien kerddminen pelkéstaan ei riita, vaan niita on pys-
tyttava myos hyodyntamaan. Heikot signaalit yhdistetaan "trendiaihioiksi” ja analysoitujen
seka trendeiksi luokiteltujen heikkojen signaalien perusteella on mahdollista muodostaa

erilaisia tulevaisuuskuvia eli skenaarioita. (Hiltunen 2012, 129 — 130.) (Kuvio 10.)

Tulevaisuuskuva -~

Heikot signaalit

‘ ‘ Trendi

Kuvio 10. Heikoista signaaleista muodostuu trendiaihio ja tulevaisuuskuvat testaavat stra-
tegiaa (Hiltunen 2012, 130)

Tulevaisuuskuva

Strategia

Heikkoja signaaleja on kerattava ja yhdisteltava jatkuvasti sekd pohdittava niiden merki-
tysté tulevaisuuden kannalta. Hiltunen mainitsee kirjassaan tulevaisuustiedon kerddmisen
joukkoistamisen eli jokainen organisaatiossa voisi havainnoida heikkoja signaaleja. Orga-

nisaatiossa kerattyjen heikkojen signaalien trendiaihioiksi yhdistamisen jalkeen ne analy-

22



soidaan ja ryhmitellaan tulevaisuudenkuviksi, jotka testaavat yrityksen strategian. (Hiltu-
nen 2012, 129 - 130.) Johdon on sitouduttava ennakointiin. Taman lisaksi heikkojen sig-
naalien kerd&dminen on tuotettava tulosta, siitd on oltava hyotya niin organisaatiolle kuin
asiakkaalle. (Hiltunen 2012, 136 - 138.) Koko henkiloston on oltava mukana heikkojen sig-
naalien keraamisessa, oltava avoimia, ennakkoluulottomia ja heillda on oltava mahdollisuus
vaikuttaa uudistuksiin seké operatiivisella etta strategisella tasolla. Johto on avainase-
massa luotaessa otollista pohjaa asenteiden ja toiminnan muutokselle. (Vuorinen 2013,
128.)

Heikkojen signaalien analysointi on tarkeaa paatoksenteon kannalta esimerkiksi palvelui-
den suunnittelussa ja kehittamisessé. Signaalit yhdistellaan trendiaihioiksi ja samalla mie-
titddn uhkia tai mahdollisuuksia, joita trendit voivat vaikuttaa. Paatoksentekovaiheessa
priorisoidaan ja analysoidaan uhat ja mahdollisuudet sen mukaan, miten kiireellisia ne
ovat. Heikot signaalit ja trendit otetaan mukaan organisaatiossa paatoksentekoprosessien
eri tasoille, toisarvoiset signaalit jatetaan toistaiseksi taustalle odottamaan. Vuorinen suo-
sittelee hyddyntdméaan heikkoja signhaaleja muuttuvassa ymparistossa toimivassa organi-
saatiossa. (Vuorinen 2013, 126 — 127, 131.)

Villi kortti on nopea ja yllattava tapahtuma, milla on laaja vaikutus. Hiltusen mukaan villeja
kortteja ovat muun muassa riippuvaisuus internetista esimerkiksi verkon kaatuessa tai no-
pea tiedonsiirto, joka mahdollistaa tiedon paasyn vaariin kasiin. (Hiltunen 2012, 144.) Villit
kortit antavat mahdollisuuden tarkastella &&rimmaéisia tulevaisuuden skenaarioita. (Vuori-
nen 2013, 130.)

Ennakoinnin liséksi paatdéksentekoon vaikuttaa myos driving force —ilmi6, joka toimii orga-
nisaatiossa valintojen taustalla joko tietoisella tai tiedostamattomalla tasolla. Nama ajurit
ovat aikaan ja paikkaan liittyvia perususkomuksia, eivatka ne valttamatta jatku tulevaisuu-

dessa samoin kuin trendit eik& niillé ole suuntaa. (Opetushallitus 2017b.)

3.6 IT-johtaminen

ITIL:n palvelun elinkaarin keskeiset kasitteet ovat palvelunhallinta ja siihen liittyvat termit
palvelu ja arvo. Palvelunhallinta (Service Management) on asiakkaalle arvoa tuottavia or-
ganisatorisia kyvykkyyksiad. Palvelu (service) tuottama arvo asiakkaalle on tuloksen saa-
vuttaminen ilman palvelun tuottamiseen liittyvid kustannuksia ja riskeja. Palvelut lisdavat
mahdollisuuksia saavuttaa haluttu tulos. Arvo (value) on palvelukasitteen keskeisin kasite.
Asiakkaan nékokulmasta arvo koostuu hyddysté ja takuusta. Hyoty (utility) on sellaista,

mit& asiakas saa ja takuu (warranty) puolestaan kertoo, kuinka hy6ty tuotetaan.
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(itSMF.fi 2009, 19.) Palvelun vaikutus asiakkaalle on positiivinen eli hy6ty ja varmistus
talle on palvelun takuu. Asiakkaan kannalta on tarke&aé, ettd sovitut vaatimukset tayttava
palvelu tuotetaan johonkin tarpeeseen ja taman lisaksi palvelulla on riittava saatavuus,
suorituskyky, jatkuvuus ja tietoturva. (itSMF-.fi 2009, 23 - 24.)

Tietohallintojohtajan IT-johtamisen vélineitd ovat muun muassa ITIL, joka siséltaa ohjeita
ja parhaita kaytantoja IT-palvelujen johtamiseen seké tietohallinnon johtamisen viitekehys,
ICT Standard Forumin laatima tietohallintomalli, jolla johdetaan tietohallintoa liiketoiminta-
l[ahtdisesti. ITIL (Information Technology Infrastructure Library) tarjoaa jarjestelmallisen
menetelman laadukkaiden IT-palveluiden tuottamiseen. ITIL:n mainitsemia hyvia kaytan-
toja voidaan kayttaa luotettavana tausta-aineistona organisaation IT-palveluiden kehitta-
miseen. (itSMF.fi 2009, 19.) ITIL:n kehityshistorian alku on 1980- ja 1990-luvuilla, jolloin
Iso-Britannian valtionhallinnon Central Computer and Telecommunications Agency CCTA
(nykyinen OGC, Office of Goverment Commerce) kehitti ITIL:n hallituksen toimeksian-
nosta. ITIL on parhaiden kaytantéjen (good practice) viitekehys, joka sisaltda myds koke-
musten perusteella kootut hyvat kaytannot. Alkuperaisen julkaisun jalkeen ITIL:& on paivi-
tetty kahdesti: vuosina 2000 - 2002 (V2) ja vuonna 2007 (V3). (itSMF.fi 2009, 13.) Vuonna
2016 ITIL:&a on paivitetty julkaisemalla ITIL:n kaytdnndn soveltamisopas "ITIL® Practiti-
oner Guidance”. Aale Roos mainitsee artikkelissaan "ITIL Practitioner pahkinankuoressa”,
ettd kirjan helmia ovat kaytantda ohjaavat periaatteet, jotka tuovat ITIL:n uudelle tasolle.
Keskittyminen seka asiakkaan ettd palveluntuottajan arvontuottoon ja asiakaskokemuksen

suunnittelu tuovat ITIL:& lAhemmaksi kaytantda. (Roos 2016.)

ITIL-elinkaarimalli eli palvelun elinkaarimalli koostuu viidesta (kuvio 11) eri osa-alueesta:
palvelustrategiasta (Service Strategy), palvelusuunnittelusta (Service Design), palve-
lutransitiosta (Service Transition), palvelutuotannosta (Service Operation) ja palvelun jat-

kuvasta kehittdmisesta ja parantamisesta (Continual Service Improvement).
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{PALVELU-",
'STRATEGIA

Kuvio 11. ITILv3-elinkaarimalli (JHS-suositukset 2011)

Palvelustrategia ohjaa palveluhallinnan suunnittelua, kehittamista ja toteutusta. Palvelu-
suunnittelu on palvelujen kehittdmista ja suunnittelua ja sen tarkein tavoite on ottaa suun-
nitellut palvelut kayttdon tuotantoympaéristossa. Suunnitellut palvelut voivat olla uusia tai
muuttuneita palveluita. Palvelutransitio siséltdd muun muassa uusiin ja muuttuneisiin pal-
veluihin liittyvien prosessien koordinointia. Palvelutransitiossa varmistetaan, etta uudet ja
muuttuneet palvelut ovat yhteensopivia asiakkaan tarpeisiin, muun muassa liiketoiminnan
kannalta. Muutoksenhallinta on yksi palvelutransition prosesseista, joka varmistaa, etta
muutokset arvioidaan, suunnitellaan, asetetaan tarkeysjarjestykseen, toteutetaan ja doku-
mentoidaan. Palvelutuotanto koordinoi ja toteuttaa toiminnan tuottamalla prosessit, mita
hallitaan sovittujen palvelutasojen mukaisesti. Palvelutuotanto on merkittdva palvelun elin-
kaarimallin vaihe, pdivittdinen toiminnan on oltava ohjattua, valvottua ja johdettua, jotta
palveluiden kehittdminen on mahdollista. Palvelutuotannon suorituskykya on arvioitava,
mittareita on valvottava ja tiedon kerdamista on jarjestelmaéllisesti ohjattava. Palveluita on
kehitettava ja parannettava jatkuvasti. Jatkuvan palvelun parantaminen kattaa koko palve-
lun elinkaaren ja se hyddyntdd muun muassa mitattua tietoa palvelun koko elinkaaresta ja
lahes kaikista palvelun elinkaaren prosesseista. Yksi palvelutuotannon prosesseista on
ongelmanhallinta, jota tarvitaan palvelussa olevien hairididen syiden selvittdmiseen ja
niista johtuvien ongelmien ratkaisemiseen. (itSMF-.fi 2009, 20 - 57.) H&iri6 on esimerkiksi
IT-palvelun suunnittelematon keskeytys. Ongelmanhallinnan avulla voidaan estdd enna-
koidusti tapahtumien syntyminen ja minimoida sellaisten tapahtumien vaikutukset, joita ei
voi estaa. (ITIL Service Strategy 2011, 438, 446.) Laadunvarmistuspisteet tuovat muutok-

senhallinnan mukaan palvelujen kehitystyéhon. (itSMF.fi 2009, 20 - 57.)
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ITIL-kriitikko Aale Roos tuo esille ajatuksen, ettd palvelun kasite on epaselva ja sopii IT-
palveluihin melko huonosti. ITIL-termistd maarittelee Roosin mukaan palvelun vuokraami-
sena ja lisaamisena viitaten maaritelmaan, missa kerrotaan asiakkaan saavan hyodyn il-
man omistamiseen liittyvi kustannuksia tai riskeja. Palvelu olisi hyvé jakaa kolmeen
osaan: palvelulupaus, palvelutapahtuma ja palvelutapahtuma. Palvelulupaus on Roosin
mukaan palvelutuote ja kuvaa palvelun toiminnan yleisesti seka tuo esille asiakkaan saa-
maa hyotya. Palvelulupaukset voivat olla joko asiakaskohtaisia tai tuotteistettuja.

(Roos 2017.) Tuotteistettu palvelu Jari Parantaisen mukaan tarkoittaa sitéa ty6ta, joka joh-
taa asiantuntemuksen ja osaamisen jalostumisen markkinointi-, myynti- tai toimituskel-
poiseksi palvelutuotteeksi. (Parantainen 2014, 11.) Palvelujarjestelma koostuu muun mu-
assa tietotekniikasta, inmisisté ja prosesseista ja tuottavat palvelulupauksen lupaamia asi-
oita. Asiakkaalle annetaan palvelulupauksen mukaista palvelua. Palvelutapahtuma on
vuorovaikutteinen asiakaskohtaaminen palvelujarjestelman kanssa. Roos ottaa esille viela
palveluluettelon, josta ei kdy selville, onko palvelussa kyse palvelulupauksista, jarjestel-

mista vai palvelutapahtumista. (Roos 2017.)

Tietohallintomalli (ICT Standard Forum)

Tietohallintomalli on selkokielinen, tietohallinnon johtamisen viitekehys, jonka tavoitteena
on yritysten tietohallinnon johtaminen liiketoimintal&htoisesti. Tietohallintomallia kehittaa ja
yllapitda ICT Standard Forum, joka on kansainvalinen tietohallinnon ja liiketoiminnan am-
mattilaisten muodostama yhteisd. Tietohallintomalli tarjoaa malleja, parhaita kaytantdja ja
tydkaluja tietohallinnon hallittuun ja tehokkaaseen johtamiseen. Tietohallintomalli soveltuu
kaytettavaksi seka yrityksissa etta julkisella sektorilla. (ICT Standard Forum 2018, 12 —
13.) Ensimmainen versio tietohallintomallista julkaistiin vuonna 2009, seuraavat vuosina
2012 ja 2015. Viimeisin versio on julkaistu alkuvuodesta 2018 ja se tarkastelee digitalisaa-
tion lilketoiminnalle avaamia mahdollisuuksia. Digitalisaatiolla on vaikutus jokaiselle liike-
toiminta-alueille kaikilla toimialoilla. Tietohallintomalli on jaettu viiteen paéelementtiin: toi-
minnan kehittdmiseen, strategiaan ja hallintoon, hankintaan ja toimittajayhteistythén, ke-

hittamiseen ja palvelujen johtamiseen (kuvio 12). (ICT Standard Forum 2018, 5 —6.)
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Hankinta ja
toimittajayhteisty6
Vastaa liiketoiminnan
tarpeisiin vastaavista
palveluista

Kuvio 12. Tietohallintomallin paaelementit (ICT Standard Forum 2018, 5)

Tietohallintomallin ensimmainen elementti, toiminnan kehittdminen, siséltaa tavoitteiden
suunnittelun, kehitystoimenpiteiden priorisoinnin sek& konseptien ja prosessien kehittami-
sen digitalisaation mahdollistamiseksi. Digitalisaatio syventaa vuorovaikutusmahdollisuuk-
sia muun muassa muuttamalla palveluiden toimittamistapaa tai tapaa olla yhteydessa asi-
akkaaseen. Se antaa mahdollisuuksia luoda aivan uusia toimintoja olemassa olevaan tuo-
tevalikoimaan. Haasteena on omien tietoteknisten ratkaisujen ja palveluiden toimivuus lii-
ketoiminnan mahdollistajana. (ICT Standard Forum 2018, 16.) Toiminnan kehittamisen ta-
voitteena on toteuttaa yrityksen digistrategiaa ja tehda strategiaa tukevia paatoksia, johtaa
liketoiminnan ja IT:n yhteisia tavoitteita, paattaa kehitystoimenpiteista ja investoinneista
seka turvata liiketoiminnan jatkuvuus. Liiketoiminta ja IT toimivat yhdessa strategisesti
kohti tavoitetta, joka mahdollistaa toiminnan tehokkaan kehittdmisen. Toiminnan kehitta-
misen tehtavakokonaisuuksia ovat muun muassa projekti- ja palvelusalkun hallinta. (ICT
Standard Forum 2018, 18 -20.) Toiminnan ja liiketoimintaprosessien kehittdminen on jat-
kuvaa ja edellyttdd yritykseltd vahvaa prosessikulttuuria. Prosesseja on kehitettava ja pro-
sesseilla on oltava tavoitteet ja omistajat. Prosessin omistaja vastaa prosessin arvioinnista
ja jatkuvasta kehittamisesta. (ICT Standard Forum 2018, 36.)

Tietohallintomallin toisen elementit strategia, hallinto- ja toimintamalli ovat ylimmé&n tason
ohjaamisen kehyksia. Strategia maarittéaa vision, mission ja tavoitteet 3 - 5 vuoden ajalle.
Naiden lisdksi strategia sisaltda toteutussuunnitelman, miten tavoitteet saavutetaan. IT-
strategian on vastattava siihen, mika on digitalisaation merkitys liiketoiminnalle, miten IT
toimii ja tukee yrityksen digitalisaatiota, mita palveluita ja ratkaisuja IT tuottaa ja kenen
kanssa se tekee yhteisty6ta. Tietohallinnon hallintomalli puolestaan maarittéad, kuinka paa-
toksia tehdaan erityisesti toiminnan kehittdmisen osa-alueella ja tietohallinnon toiminta-

malli maaritta& arvon tuoton liiketoiminnalle. Tarkeimpié tavoitteita ovat muun muassa var-
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mistaa, etta tietohallinnon strategia, toimintamalli ja osaaminen tukevat yrityksen tavoittei-
den saavuttamista. Tavoitteena on my6s luoda ja yllapitdad yhteisesti sovittuja periaatteita,
toimintamalleja ja arkkitehtuureja. Naiden lisaksi kustannukset ja riskit ovat hallinnassa.
(ICT Standard Forum 2018, 57 — 59.)

Tietohallintomallin kolmas elementti, hankinta ja toimittajayhteistyd, varmistaa, etta yrityk-
sella on liiketoiminnan tarpeisiin soveltuvat palvelut ja niiden tuottamiseen on kaytetta-
vissa uusimmat palvelut ja tekniset innovaatiot. Markkinatrendeja seuraamalla yritys var-
mistaa sen, etta toimittajien palvelujen hinta- ja laatutaso ovat kilpailukykyisia. Kilpailutuk-
sella voidaan parantaa palveluiden laatua ja alentaa kustannustasoa. Hankinnan ja toimit-
tajien hallinnan tarkeimpia tavoitteita ovat muun muassa markkinoiden analysointi ja uu-
sien teknologiainnovaatioiden ja yhteistydmahdollisuuksien valitys liiketoiminnalle ja pal-
velukehitykselle, toimittajasuhteiden koordinointi ja palveluiden ja ratkaisujen hankinnan
tehokas toteutus, tarkoituksenmukaisuus ja oikea-aikaisuus. Tietohallintohankinnat suun-
nitellaan hankintastrategiassa, joka laaditaan yrityksen liiketoiminnallisten vaatimusten
pohjalta ja se kattaa ostettujen palveluiden koko elinkaaren. Hankintastrategialla on oltava
selkeat tavoitteet, pitkan valin ndkdkulma ja laheinen suhde toimittajista koostuviin toimin-
nallisiin kokonaisuuksiin. Hankintastrategiassa maaritellaan muun muassa se, mita tuote-
taan omassa organisaatiossa ja mita hankitaan ulkopuolisilta yrityksiltéa sek& mita hanki-
taan omistukseen ja mita kaytetaan palveluina. (ICT Standard Forum 2018, 97- 99.) Toi-
mittajayhteistyd kasittdd kolme tasoa: strateginen yhteistyo (johdon tapaamiset puolivuo-
sittain), taktinen yhteisty6 (sopimusyhteyshenkildiden tapaamiset neljannesvuosittain tai
kuukausittain) ja operatiivinen yhteisty0 (viikoittainen tai paivittainen yhteistyo tilaamisissa
ja toimituksissa). Vastuiden on oltava selkeitd, mika edellyttdaa hankintastrategian noudat-
tamista ja hankintojen kohteiden tarkkaa maarittelya. (ICT Standard Forum 2018, 119.)

Tietohallintomallissa avattu jatkuva ja tehokas kehittdminen on joukko liikketoiminnan tar-
peisiin perustuvien vaatimusten kartoittamiseen tarkoitettuja toimenpiteita uusien liiketoi-
mintaratkaisujen luomiseksi. Kartoituksen jalkeen tuotetaan toteuttamiskelpoinen ratkaisu
ja lopulta jalkautetaan se kayttgjille. Kehitystyo toteutetaan sovittujen kehityskaytantojen
mukaisesti. Paatavoitteena on parantaa kilpailuedellytyksia, hallita projektoituja kehitystoi-
menpiteita ja tukea ketteria kehittamiskaytantoja. Uudet ratkaisut on lanseerattava markki-
noille mahdollisimman nopeasti, jonka avuksi tarvitaan agile-ajattelua. Liiketoimintapro-
sessien kehittdminen on organisaation tydskentelytapojen parantamista. Tavoitteena on
resurssien tehokkaampi kaytto, palveluiden ja datan parempi laatu. Markkinoiden tarpei-
siin vastaaminen on tarke& prosessien kehittdmisen tavoite. (ICT Standard Forum 2018,
124 - 132))
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Tietohallintomallin viides elementti on palvelujen johtaminen, joka koostuu prosesseista,
ihmisten kyvykkyyksista ja palveluiden tuottamiseen tarkoitetuista tydkaluista. Palvelu on-
kin laajempi kokonaisuus kuin mik& nakyy kayttajalle, joka havainnoi vain palveluiden
konkreettiset tulokset, esimerkiksi palvelupisteesta saadun palvelun tai kaytbéssaan olevat
sovellukset. Tietohallintomalli nostaa esille digitalisaation suuren vaikutuksen palveluiden
johtamiseen. Digitalisaatio luo odotukset nopeudelle ja ketteryydelle unohtamatta luotetta-
vuutta ja skaalautuvuutta. Digitaalisuus suosii mallin mukaan helposti kayttdonotettavia
pilvipohjaisia sovelluksia ja palveluita. Palveluiden johtamisella pyritdé&dn huomioimaan lii-
ketoiminnan tarpeet ja yhdistamaan ketteryys luovuuteen. Tavoitteena on kehittéda palve-
luita jatkuvasti hyodyntamalla digitaalisia mahdollisuuksia ja palveluautomaatiota. Samalla
varmistetaan lilkketoiminnan jatkuvuus ja tuotetaan sovittuja palveluita kustannustehok-
kaasti ja palvelukuvauksen mukaisesti. Palveluiden johtamisen osa-alue koostuu palvelui-

den kehittdmisesta ja palveluiden tuottamisesta. Toimintoja on seitsemén, joita ovat

- palvelusalkun hallinta

- liiketoimintatiedon hallinta (kaytettavissa oleva data on ajantasaista)

- palveluiden suunnittelu ja kehittaminen (tukeutuu palveluarkkitehtuuriin)

- palveluiden yhteensopivuuden- ja laadunvarmistus

- palveluiden kayton aloittaminen ja toimintavalmius

- palvelutuotanto ja tuki (ITIL:n mukaisia palvelutasoja) ja

- itsepalvelu ja automatisointi.

Liiketoimintatiedon hallinnan tavoitteena on tiedon ajantasaisuus prosesseja, toimintoja ja
raportointia varten. Palveluiden suunnittelu ja kehittdminen saa aloitteensa muun muassa
liketoiminnan tarpeista tai loppukayttajapalautteesta. Palvelusuunnittelun kehitysta teh-
daan projekteissa tai yksittaisind muutoksina. Nopea reagointi on tarkeda. Palvelusuunnit-
telun tarkoituksena on luoda kokonaisvaltainen kasitys sidosryhmien nakokulmista ja hyo-
dyntéa saatua tietoa palveluiden suunnittelussa ja kehittdmisessa tavoitteena loppukaytté-
jien tyytyvaisyyden parantaminen. Palveluntuottajan nékokulmasta tarkasteltuna palvelu-
suunnittelu hyddyttdd palveluiden hallintaa ja tuottamista mahdollisimman tehokkaasti.
Palvelupaallikbiden tehtdvana on vastata palvelusuunnittelusta ja palveluiden kehitystyd
tapahtuu esimerkiksi projekteissa tai yksittaisind muutoksina. Palveluintegraation ja laa-
dunvarmistuksen vastuulla on palveluiden suoritustason jatkuva johtaminen ja ohjaami-
nen. Asiakkaan kannalta yksi tarkeimmista palveluiden johtamisen osa-alueista on palve-
luiden kayttéonotto ja toimintavalmius. Muutetun tai uuden palvelun kayttéonotto on sujut-
tava ilman ongelmia ja palvelun on noudatettava ennalta maariteltyja toimintavalmiudelle
asetettuja vaatimuksia. Palveluiden kayttdonottovaihe testaa muun muassa myos tuen
prosessien, toimintatapojen ja tukiorganisaation toimivuuden. Riskit pyritddn minimoimaan
ja huolehditaan siitd, ettei tuotannossa oleviin palveluihin tule hairi6itd. Palveluiden tarkein

kayttoonoton toimenpide on toimintavalmiuksien tarkistus. Palvelutuotanto huolehtii hairi-
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ottbmasta palvelusta ja tukipalveluista. (ICT Standard Forum 2018, 153 — 172.) Naiden li-
saksi jokaiselle palvelulle maaritellaan palvelutaso — SLA (Service Level Agreement)
(ITIL-sanasto 2011, 110.) Tuotettavat palvelut jaetaan liilketoiminta-, loppukayttaja- ja inf-
rastruktuuripalveluihin. Liiketoimintapalveluihin kuuluvat muun muassa sovelluspalvelut,
loppukayttajapalveluihin sisaltyvat konkreettiset palvelut, kuten tydasemapalvelut ja palve-
lupiste. Infrastruktuuripalveluihin kuuluvat datayhteys- ja kapasiteettipalvelut. Palvelupis-
teen ohella loppukéayttajille tarjotaan itsepalvelua tai omaehtoista apua. Itsepalvelu tekee
tukipalvelusta ajasta ja paikasta riippumatonta. (ICT Standard Forum 2018, 153 — 172.)

Palveluiden suunnittelu liittyy palveluarkkitehtuuriin, joka koostuu neljasta eri osa-alu-
eesta: palveluluettelosta, palvelun kehityssuunnitelmasta, palvelutuotantomallista ja palve-
lurakenteesta. Selkea ja yksinkertainen palveluarkkitehtuuri taydennettyna kokonaisarkki-
tehtuurilla luo perustan yrityksen liiketoiminnalle. Kokonaisarkkitehtuuri on strategisen joh-
tamisen valine toiminnan kehittdmisen yhtenaistamiseksi. (ICT Standard Forum 2018,

161 - 162.)

3.7 Kokonaisarkkitehtuuri ja Kartturi-malli

Kokonaisarkkitehtuuri (Enterprise Architecture) auttaa johtoa saavuttamaan strategiset ta-
voitteet, joita ovat muun muassa kilpailuedun luominen, riskien vahentaminen ja kustan-
nustehokkuuden ja joustavuuden parantaminen. (ICT Standard Forum 2018, 77.) Koko-
naisarkkitehtuurin hallinnan tavoitteena Tietohallintomallin mukaan on pitkan aikavalin
suunnitelman ja erilaisten nakymien tarjoaminen liiketoimintastrategian mukaisesti seka
kokonaisvaltaisen ja yhtenaisen mallin luominen ja kehittaminen. Tama malli sisaltaa yri-
tyksen eri prosessit, tiedon, sovelluksen ja teknologian. Kokonaisarkkitehtuurilla varmiste-
taan kaytannossa toimiva yhtenaisyys, mikd mahdollistaa integraatiot. Kokonaisarkkiteh-
tuuri mahdollistaa my6s ratkaisusalkun elinkaaren hallinnan ja on dokumentoitu kokonais-
kuvaus organisaation nyky- ja tavoitetilasta. Tavoitetilan avulla on mahdollista suunnitella
toiminnan muuttuvien tarpeiden mukaan hallittava ja muunneltava ymparisto, missé kaikki
osat sopivat toisiinsa ja keskeiset rakenneosat toteutetaan vain yhden kerran. (Korkea-
koulujen kokonaisarkkitehtuuri-pilotin (KA-pilotin) ja KA-SIG ryhmé& 2013, 16.) KA-pilotti oli
kokonaisarkkitehtuurin korkeakouluymparistoon soveltamiseen liittyva pilotointijakso,
jonka tuloksena laadittiin muun muassa korkeakoulujen kokonaisarkkitehtuurimalli, Kart-
turi. (Korkeakoulujen kokonaisarkkitehtuuri-pilotin (KA-pilotin) ja KA-SIG ryhma 2013, 8.)

Kokonaisarkkitehtuurin toteuttamisen |ahtokohtana ovat toiminnan ja asiakkaiden tarpeet.

Toiminnan tavoitteet, keinot ja resurssit méaarittelee johto. Tietohallinto yhdess& muiden
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kehittgjien kanssa ovat kokonaisarkkitehtuurin toteuttajia ja tekevat yhteistydta koko orga-

nisaation kanssa. (Korkeakoulujen KA-pilotin ja KA-SIG ryhméa 2013, 10.)

Kokonaisarkkitehtuurimenetelmén avulla voidaan kuvata organisaation tai kohdealueen
toimintaprosessien, yksikdiden, tietojen, jarjestelmien ja teknologian toiminta kokonaisuu-
tena. Kokonaisarkkitehtuuri kertoo organisaatioiden eri elementtien liittymisen toisiinsa.
Naita elementteja ovat muun muassa organisaatioyksikot, toimintaprosessit ja tietojarjes-
telmat. Kokonaisuutena toimiminen on tarke&é. Jokaisella on selked rooli ja tarkoitus.
Kartturi-menetelmaoppaan mukaan kokonaisarkkitehtuuri on toimintamalli, jonka tehta-
vana on varmistaa eri nakokulmien ja toiminnan tarpeiden yhdenmukainen huomiointi kai-
kessa toiminnan ja IT-ratkaisujen kehittamisessa. (Korkeakoulujen KA-pilotti ja KA-SIG
ryhma 2013, 16.)

Kartturi on korkeakoulujen kokonaisarkkitehtuuri-malli (kuvio 13). Kartturi on tarkoitettu
korkeakoulujen toiminnan kehittajien ja tietohallinnon tydvalineeksi. Kartturi-malli koostuu
kolmesta eri osakokonaisuudesta: KA-hallintamallista, KA-menetelméasta (kehys) ja KA-
kypsyystasomallista. KA-kehys kertoo nyky- ja tavoitetilojen kuvausmenetelman. KA-hal-
lintamalli kuvaa arkkitehtuurin johtamis- ja suunnitteluprosessit seka soveltamisprosessin
kuvatulle arkkitehtuurille. KA-kypsyystasomallin avulla voidaan arvioida organisaation ark-
kitehtuuritoiminnan tasoa ja laajuutta. (Korkeakoulujen KA-pilotin ja KA-SIG ryhma

2013, 19))

Toiminta-arkkitehtuuri

- Tietoarkkitehtuuri

/—\\
KA-
menetelmé

pr——
e Tietojarjestelmaarkkitehtuuri
—_— kehittami-
nen
KA- KA- Teknologia-arkkitehtuuri
hallintamall SEsvslases
i" . . ’l‘

Kuvio 13. Kartturi-mallin osat (Kartturi-korkeakoulujen kokonaisarkkitehtuurin menetelma-
opas 2013, 19)

Kartturi-mallin keskidssa on kokonaisarkkitehtuurin jatkuva kehittdminen, jota voidaan ku-

vata Edward Demingin jatkuvan kehittdmisen PDCA-ympyramallin (Plan—Do—-Check—Act)
avulla. (Korkeakoulujen KA-pilotin ja KA-SIG ryhma 2013, 24.)
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KA-kehyksella on nelja arkkitehtuurindkékulmaa, jotka ovat toiminta-arkkitehtuuri, tietoark-
kitehtuuri, tietojarjestelmaarkkitehtuuri ja teknologia-arkkitehtuuri. Palvelu- tai teknisia rat-
kaisuja kuvattaessa tai kehitettdessa huomioidaan kokonaisarkkitehtuurin eri nakékulmat.
Huolehditaan siita, etté kehittamisessé on ymmarretty kehitetyn ratkaisun tarve ja koh-
deymparistd. Toiminta-arkkitehtuuri on asiakkuuksien ja toiminnan ndkokulma ja tietoark-
kitehtuuri tarkastelee tietoa, kasitteité ja tietovarantoa. Tietojarjestelmaarkkitehtuuri kuvaa
tietojarjestelmat ylatasolla ja teknologia-arkkitehtuurin (Korkeakoulujen KA-pilotti ja KA-
SIG ryhma 2013, 20, 32.)
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4 Asiakkuuksien hallinnan kehittdminen Helsingin yliopiston tietotek-

niikkakeskuksessa

Asiakkaan ja toimintaympariston tunteminen on tarkeaa tuotettaessa asiakaslahtoisia pal-
veluita niin yrityksissa kuin oppilaitosymparistdissakin. Helsingin yliopiston tietotekniikka-
keskuksen asiakkaita ovat yliopiston henkilokunta ja opiskelijat, jotka kayttavat tietotek-
niikkakeskuksen tuottamia palveluita ja ovat mukana palveluiden kehittdmisessa. Helsin-
gin yliopiston tietotekniikkakeskuksessa on pyritty suuntautumaan yha enemman asiakas-
lahtdisyyteen asiakaskeskeisyyden asemesta eli yliopistoymparistdssa tdma tarkoittaa yli-
opiston yksikdiden ja henkiloston mukaan ottamista palveluiden kehittdmiseen sen sijaan,
etta palveluiden kayttajat maariteltaisiin palveluja tuottavassa organisaatiossa. (Virtanen &
Stenvall 2014, 81.)

4.1 Toimeksiantajan esittely ja toimintaymparisto

Helsingin yliopisto (Helsingin yliopisto, 2018a) on vuonna 1640 perustettu Suomen vanhin
ja suurin tiedekorkeakoulu, jonka tehtavia ovat korkealaatuinen tutkimus, tutkimukseen
perustuva opetus ja sita tukeva yhteiskunnallinen vuorovaikutus. (Helsingin yliopisto,
2018b.) Maailmanlaajuisesti suoritetuissa yliopistovertailuissa Helsingin yliopisto on
yleensa sijoittunut sadan parhaimman yliopiston joukkoon. (Helsingin yliopisto, 2018c.)
Strategiakaudelle 2017 — 2020 on valittu kolme tavoitetta, joita ovat luovan, kansainvali-
sen oppimisen ja huippututkimuksen ympariston luominen, opiskelijan nostaminen toimin-
nan keskiton ja uusiutumisen mahdollistavien voimavarojen tukeminen (Helsingin yli-
opisto, 2018d.) Helsingin yliopisto toimii neljalla kampuksella Helsingissa ja yhdeksalla
muulla paikkakunnalla Suomessa. Helsingin yliopistossa on 11 tiedekuntaa, 4 tutkimus-
asemaa, 15 Suomen Akatemian Helsingin yliopistossa koordinoitavaa huippuyksikkoa,

5 muualla koordinoitavaa huippuyksikkoda ja 10 erillista laitosta tietotekniikkakeskuksen li-
saksi. (Helsingin yliopisto 2018e.) Strategisesti merkittavia tutkimusaloja ovat elaman-
tieteet, ihmismieli muuttuvassa maailmassa seka aineen rakenne ja materiaalit. (Helsingin
yliopisto 2018f.) Tietotekniikkakeskus tarjoaa yliopistolaisille (opiskelijat, henkildkunta
seka opetuksen ja tutkimuksen henkilostd) kattavat ja nykyaikaiset IT-palvelut yliopiston
toimintastrategian mukaisesti. IT-palveluiden liséksi tutkijoille on tarjolla tutkimuksen tu-
eksi suunniteltuja palveluita. Tietotekniikkapalvelut vastaa seka keskitetysti ettd kampus-
ten palvelukeskuksissa tuotetuista palveluista. Tietotekniikkakeskus jakautuu tietohallin-
toon ja tietotekniikkapalveluihin, joka puolestaan jakautuu kolmeen yksikk6on, joita ovat
teknologiapalvelut, tietotekniikkaratkaisut ja asiakastuki. Teknologiapalveluiden vastuulla
on tekninen infrastruktuuri, tietotekniikkaratkaisujen vastuualueeseen sisaltyy muun mu-

assa laatutyon ja toiminnan kehittamisen koordinointi. Asiakastukiyksikko vastaa muun
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muassa kayttdjaasiakkaiden neuvontapalveluista, tydasemapalvelusta ja yksikdiden lahi-
tuesta. Tietohallintojohtaja johtaa tietohallintoa, jonka vastuulla on tietotekniikkatoimialan
ohjaus ja strategia. IT-palvelujohtajan vastuulla ovat tuotettavat tietotekniikkapalvelut.
Tietotekniikkakeskuksen palveluista vastaavat palveluyksikot huolehtivat palvelukokonai-
suuden ohjauksesta palvelupéaaéllikdiden johdolla. (Helsingin yliopisto, 2018g.) Helsingin
yliopiston tietotekniikkakeskuksen organisaatio on kuvattu kuviossa 14.

[TETOTEKNHKKAKESKUS

; ) (H
o | 1] Windows- Opetuksentukifa| | | Jarjestelmai- ‘€
Tietoliikenne palvelut vidh heiat | palvelat g Etatuki 1 . Keskusta
— I
Palvelinyliapito | Sovellushatiinta | | Projeictitoiminta 4 Oielmisto- B etz B kumpua
tuctanto e
p Tietoteknitkan ace g i
Verkkopalvelut f=d [T for Science viestinta deed  SAP-palvelut Etstuki 2 — Meilahti
Kayttajahallinto Hankinnat I=s Viikki

1

Tiedonhallinta

Kuvio 14. Helsingin yliopiston organisaatio (Helsingin yliopisto 20189)

Asiakasvastaavina toimivat tietotekniikkakeskuksen palvelup&allikot ja asiakasvastuiden
laajentamisen myoéta vuonna 2017 mukaan on tullut IT-lahitukiryhmien ryhméanvetdjia.
Asiakasvastaavien tehtéviin kuuluvat muun muassa yhteydenpito tietotekniikkakeskuksen
ja yksikon valilla ja yksikon antaman palautteen kasittely. Yliopistolainen voi ottaa yhteytta
asiakasvastaavaan laajemmissa, yksikk6a tai tutkimusryhmaa koskevissa kysymyksissa
suoraan tai Helpdeskin kautta (Flamma, 2017). Tietotekniikkakeskuksen tuottamilla palve-
luilla on palveluvastaava. Palveluvastaavan tehtdvana on muun muassa seurata palvelun
toimivuutta sovitulla palvelutasolla ja reagoida palvelutason poikkeamiin ja valittdmia toi-
mia vaativaan asiakaspalautteeseen. Asiakas- ja palveluvastuuroolit hoidetaan muiden

tehtavien ohella.
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Helsingin yliopiston tietoverkossa oli tietotekniikkakeskuksen vuoden 2017 toimintakerto-
muksessa esitetyn tilaston mukaan yhteensa noin 16 050 tydasemaa (Windows, Mac, Li-
nux ja tulostimet) ja kayttajahallinnon jarjestelmien piirissa olevia henkildita oli noin 77 200
henkil6a. (Helsingin yliopisto 2018h.)

Tietotekniikkakeskuksessa on kayttssa kesalla 2016 kayttoon otettu ITSM-palvelunhallin-
tajarjestelma, johon integroidaan palveluita tukevia tietokantoja. Jarjestelmaé kaytetaan
tukipyyntdjen kasittelyn ja palvelutason seurannan liséksi myés muun muassa hairio-,
muutoksen- ja ongelmanhallintaan seka palautteenhallintaan.

Helsingin yliopisto soveltaa toiminnassaan kokonaisarkkitehtuurin (Enterprise Architec-
ture) periaatteita (kuvio 15). Kokonaisarkkitehtuuri on toiminnan kehittdmismalli, joka on
strategian mukainen, dokumentoitu kokonaiskuvaus organisaation nyky- ja tavoitetilasta.
Tavoitetilan avulla on mahdollista suunnitella toiminnan muuttuvien tarpeiden mukaan hal-
littava ja muunneltava ymparistd, missa kaikki osat sopivat toisiinsa ja keskeiset rakenne-
osat toteutetaan vain yhden kerran. Kokonaisarkkitehtuurin lahtdkohtana ovat toiminnan ja
asiakkaiden tarpeet, joita taytetdan johdon maarittelemien tavoitteiden mukaisesti. Johto

maarittelee myos tavoitteita koskevat resurssit ja keinot, miten tavoitteisiin paastaan.

-~V
TAVOITETILA
- HUIPULLE
=
- — i
= Tiedot
Toiminta Yhtenaiset kasitteet
- Tavoitteet Tietovarannot
NYKYTILA Palvelut Tietovirrat
Prosessit TULOKSIA
Hyva johtaminen
S Laatu
STRATEGIA Tehokkuus
&= LAADUNHALLINTA Asiakastyytyvaisyys
ASIAKAS
Teknologia Jarjestelmat
Standardit Hallinta
Llnjaukset Jarjestelméasalkku
JOHTO Ratkaisut Liittymat

Kuvio 15. Helsingin yliopiston kokonaisarkkitehtuurityd (Koskivaara, Helsingin yliopisto
2013)

Kokonaisarkkitehtuurin avulla kuvataan organisaation toimintaprosessien, yksikéiden, tie-

tojen, jarjestelmien ja teknologioiden toiminta kokonaisuutena. Jokaisella on oma roolinsa
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ja tarkoituksensa organisaatiossa. (Korkeakoulujen KA-pilotin ja KA-SIG ryhma 2013, 16.)
Kokonaisarkkitehtuurin on tuettava Helsingin yliopiston strategiaa ja yksikdille suunna-
tuissa yhteisissa toiminnoissa on noudatettava yhdenmukaisia toimintatapoja. (Helsingin
yliopisto 2012, rehtorin paatos.)

Helsingin yliopiston kokonaisarkkitehtuuriperiaatteet muodostavat kokonaisarkkitehtuurin
kehittamisen perustan ja niiden tavoitteena on auttaa eri osapuolia saavuttamaan yhtei-
nen nakemys keinoista toiminnan kehittAmiseen ja strategiaa tukevan tieto- ja viestintatek-
niikan kayttoonottoon. Periaatteita on 16 kappaletta, jotka jakautuvat yleisiin periaatteisiin
seka korkeakoulujen kokonaisarkkitehtuurikehyksen siséaltamaan neljaan arkkitehtuu-
rindkokulmaan, joita ovat toiminta-, tieto-, jarjestelma- ja teknologia-arkkitehtuuri (ku-

vio 16). Arkkitehtuuriperiaatteet on laadittu mukaillen muun muassa julkishallinnon koko-
naisarkkitehtuuritoiminnan ja korkeakoulun arkkitehtuuriperiaateluonnoksia. Kokonaisark-
kitehtuurikehys huomioi eri nédkdkulmat palvelu- tai teknisen ratkaisujen kuvauksissa tai

kehityksessa.
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Paremmat palvelut
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Kuvio 16. Arkkitehtuurindkokulmat (Kartturi, korkeakoulujen kokonaisarkkitehtuurin mene-
telméopas 2013, 33)

Toiminta-arkkitehtuuri on asiakkuuksien ja toiminnan nakoékulma, jonka avulla kuvataan
toiminnallinen ymparisto ja keskeisimmat tekijat. Osakuvauksia ovat muun muassa toimin-
nan strategia, sidosryhmat, roolit, palvelut ja prosessikuvaukset. Toiminta-arkkitehtuuriku-
vaus voi pitaa sisalladn myds kuvauksen organisaatiosta, kayttdjista ja asiakkaista. (Kor-
keakoulujen KA-pilotin ja KA-SIG ryhma 2013, 33.) Helsingin yliopiston kokonaisarkkiteh-
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tuuriperiaatteissa mainitaan, etté kokonaisarkkitehtuuri palvelee Helsingin yliopiston pe-
rustehtavid, joita ovat tutkimus, opetus ja yhteiskunnallinen vuorovaikutus. Tama tarkoit-
taa sit, etta tietojarjestelmia kehitettdessa on maériteltdvd muun muassa toiminnan vaati-
mukset, kayttdjien tarpeet ja ratkaisujen aiheuttamat muutokset tydtapoihin ja prosessei-
hin. Yksikdille yhteisissé toiminnoissa noudatetaankin yhdenmukaisia, koko yliopiston ké&-
sittavia toimintatapoja, jotka mahdollistavat esimerkiksi yhteisten tietojarjestelméaratkaisu-
jen kayton. (Helsingin yliopisto 2012, rehtorin paatos.)

Projektiosaaminen ja -toiminta on tietotekniikkakeskuksessa vahvaa. Vuoden 2017 vuosi-
kertomuksen mukaan tietotekniikkakeskuksessa oli kdynnissa 58 projektia. Projekteja
paattyi 17 ja uusia projekteja kaynnistyi 23 kappaletta. Naiden lisaksi tietotekniikkakeskus
on ollut mukana kehittamassa yliopiston sisaista yhteistytta. Yhtena esimerkkina vuosi-
kertomuksessa mainitaan PO-verkoston (Product Owner, tuoteomistajaverkosto) toiminta
ja DigiHub-toiminnan kehittdminen. DigiHubin tavoitteena on, etta eri hankkeissa tydsken-
televat ohjelmistokehittajat ja projektipdallikdt paasevat tydskentelemadn samoissa ti-
loissa ja voivat jakaa osaamistaan yli organisaatiorajojen. Kansalliset ja kansainvaliset
hankkeet ovat tarkea osa tietotekniikkakeskuksen toimintaa. (Helsingin yliopisto 2018i.)
Tietotekniikkakeskuksessa on erillinen projektitoimintaryhma, Proto, jonka projektipaallikt
paaasiallisesti vetavat tietotekniikkakeskuksen projektit. Projektitoimiston tehtavana on
auttaa muuta organisaatiota projektitydoskentelyssé ja tuoda esille uuden projektin mahdol-
lisia riskeja ja riippuvuuksia muihin projektisalkussa meneillaan oleviin projekteihin. Pro-
jektitoimiston rooli on tarkea projektin kaynnistysvaiheessa. Projektitoimisto kertoo, onko
projektin tavoite realistinen tai ollaanko projektia kdynnistaméassa vaaralla hetkella. (Toivo-
nen 2016, 26 — 27.)

Tietotekniikkakeskuksen projektimalli on mukailtu yleisen projektinhallintamallin ja Kartturi-
arkkitehtuurioppaassa kuvatun projektien arviointimallien pohjalta. Mallissa on huomioitu
tietojarjestelmaprojektin KA-tarkistuspisteet. Naiden mallien pohjalta on laadittu alla ole-

van kuvion 17. mukainen IT-projektimalli.

. |deoiden o
Ideqnden hyvéksynts ja Ii’rcue_ktln Projektin
valinta priorisointi kéynnistys pAattaminen
Idean . N
esittaminen Valmistelu Toteutus Viimeistely

Kuvio 17. Tietotekniikkakeskuksen projektimalli (IT-projektien tuki —wikisivusto 2017b)
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Esitettyjen ideoiden valinta tehdaan projektimallin vaiheessa G1, jolloin mietitdén ohjel-
maan mihin valittu idea kuuluu ja samalla sovitaan myds idean valmistelijasta. Hyvaksyn-
nan ja priorisoinnin valmistelun jalkeen laaditaan projektiesitys tarkastuspisteen G2 toi-
menpidetta varten eli projektin hyvaksymista ja priorisointia varten. Taman jalkeen projekti
resursoidaan ja laaditaan projektisuunnitelma. Tarkastuspisteessa G3 projekti kaynniste-
taan. Viimeinen vaihe on G4 eli hankkeen paattaminen, jossa hyvaksytaan loppuraportti ja
lopputulokset. Projektin tulosten katselmointi on osa laadunvalvontaa. Projektin p&atty-
essa ohjausryhma paattaa tulosten hyvaksymisesté katselmoijan esityksen perusteella
ennen kuin projektin tuloksia hyédynnetaan jatkotyon pohjana. Toiminnan kehittdamisen
lopputulosten katselmoinnin tarkoituksena on esimerkiksi varmistaa, etté asetetut tavoit-
teet on kuvattu niin selkeasti, etta niitd voidaan kayttad runkona jatkokehitykselle. Katsel-

moinnin suorittavat toiminnan asiantuntijat. (JHS182 2011, 1 - 6.)

Suurille tietojarjestelmahankkeille voidaan suorittaa kokonaisarkkitehtuurikatselmus ennen
rahoituksen myontamista. KA-katselmusta varten projektipaallikko tayttaa projektiesityslo-
makkeen, missa kuvataan, miten projekti noudattaa Helsingin yliopiston kokonaisarkkiteh-
tuurin periaatetta. KA-periaatteita on 16 kappaletta, mitkéa jakautuvat viiteen kokonaisark-
kitehtuurialueeseen. Naita alueita ovat yleiset periaatteet ja kunkin kokonaisarkkitehtuurin
osa-alueen periaatteet (toiminta-, tieto-, jarjestelma- ja teknologia-arkkitehtuuri). (Rehtorin
paatds 2012.) KA-katselmuksista vastaa projektiorganisaation ulkopuolinen taho, esimer-
kiksi toimialan tai tietotekniikkakeskuksen arkkitehtuuriryhma. Helsingin yliopiston arkki-
tehtuuriryhma hyvéaksyy tehdyt tarkistukset. Tarkistuspisteisiin voidaan yhdistdd myos
muita nakokulmia, kuten projektinhallinnan toimivuus, tietoturva ja kayttajaystavallisyys.
Tietojarjestelmaprojektien kokonaisarkkitehtuurin mukaisen arvioinnin helpottamiseksi on
laadittu KA-katselmointipohja, joka porautuu syvemmalle projektinhallintaan, kokonaisark-

kitehtuuriin ja tietoturvaan.

Tietotekniikkakeskuksen projektisalkku sisaltda projekti-ideasalkun ja projektisalkun.
Projektisalkku on kaytannossa erinomainen ratkaisu projektien hallinnoimiseen, koska
aiemmin tietotekniikkakeskuksessa projekteja aloitettiin hajanaisin tiedoin tai kokonaan il-
man tietoa projektien kokonaislukumé&arasta tai eri projekteihin sidotuista henkiloméaarista.
Projektien priorisointi strategian mukaisesti tuo esille sen hetken tarkeimmat projektit.
Usein samat henkil6t toimivat monissa eri projekteissa ja priorisointi auttaa heité tydsken-

telem&an tehokkaasti.
Johtoryhma tarkastelee projekti-ideoita noin kolmesti vuodessa budjettitarkastelujen yh-
teydessa, painotusalueena ovat seuraavan vuosikolmanneksen kaynnistettavat projektit.

Johtoryhma arvioi noin kerran kuukaudessa valmistelussa, toteutuksessa ja paattymassa
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olevien projektien prioriteettijarjestyksen. Jarjestykselld ohjataan ryhmien ja henkiléiden
eri projekteille antamaa tyopanosta. Korkeamman prioriteetin projektin tulisi saada jonkun
verran enemman tyépanosta, koska kaytdssa on kuitenkin rajallinen méaara resursseja.
Priorisointijarjestys kirjataan tietotekniikkakeskuksen tavoiteohjelman wikisivustolle. Johto-
ryhman kasittelyn jalkeen jokainen projektipaallikko, jolla on meneillaén oleva projekti, saa
saéhkopostiviestin, missé kerrotaan hanen projektinsa prioriteetti.

Salkussa projektin vaiheita muutetaan projektin etenemisen my6ta. Projektin vaiheita esi-
telladn kuviossa 18. Ensimmaisessa vaiheessa aloitetaan projektin toteutusvaihe ja pro-
jektin paattyessa projekti siirretdén paattyviin projekteihin. Jos projektia ei hyvaksyta aloi-
tettavaksi, se palautetaan valmisteluvaiheeseen. Projektin vaiheisiin kuuluu myds projek-
tin keskeytys esimerkiksi esille tulleiden ongelmien vuoksi.

Kuvio 18. Projektin vaiheita projektisalkussa (IT-projektien tuki —wikisivusto 2017b)

4.2 Tutkimuksen toteutus

Opinnaytetytalue oli osa suurempaa toimeksiantajan tytkokonaisuutta, joka liittyi tutkijan
tydpaikalla kuluneen vuoden aikana toteutettuun, yli puolen vuoden pituiseen, asiakkuu-
denhallintaa ja asiakasyhteistyon kehittdmistéa koskevaan projektiin. Tutkija toimi projek-

tissa projektipdallikkbna.

Tutkimuksen toteuttamisen strategiaksi on valittu konstruktiivinen tutkimusmenetelma,
koska kehittamistyon tavoitteena on kehittéda asiakasvastaavien tehtavia ja laatia toiminta-
malleja kuvaava konsepti, jota voi kayttaa jatkossa asiakkuudenhallinnan ja muiden asiak-
kuudenhallintaan liittyvien tehtavakuvausten kehittdmistydn pohjana. Tutkimuksen avulla
pyritddn muuttamaan asiakasvastaavien toimintaa ja kaytanteita asiakaslahtdisempéan
suuntaan. Konstruktiivinen tutkimus tuottaa puolueettoman ja teoreettiseen tietdmykseen
perustuvan ongelman ratkaisun. Se korostaa myos tutkimuksen hyddyntajan ja toteuttajan
valistd kommunikaatiota, koska tutkimus edellyttaa toimeksiantajan sitoutumista kehitys-
tyéhon. Toimintamallin toimivuus arvioidaan organisaation sisélla, mutta koska kyseessa
on opinnaytety6, voidaan ratkaisun testaus jattaa pois esimerkiksi organisaation aikataulu-
jen vuoksi. Toimintamalli esitelladn organisaatiossa, sita arvioidaan ja lopuksi malli jalkau-

tetaan jokapaivaiseen tyohon. (Kuvio 19.) (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 66 - 68.)
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Kuvio 19. Konstruktiivisen tutkimuksen eri vaiheet (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 67)

Tutkimuksessa hyddynnetdan kvantitatiivisia (kyselyt) ja kvalitatiivisia (haastattelut, tydpa-
jat) tutkimusmenetelmia. Haastatteluilla on mahdollista selventdé ja syventaa asioiden ka-
sittelyd. Haastattelumenetelman valintaan vaikuttaa se, millaista tietoa kehittamistyon tu-
eksi tarvitaan. Suurimmat erot liittyvat haastattelun jasentamiseen; eroavaisuuksia luovat
kysymyksien kiinte& muotoilu ja haastattelijan joustaminen haastattelutilanteessa. Haas-
tattelumenetelmia ovat standardoitu lomakehaastattelu ja esimerkiksi teema-, syva- ja ryh-
méahaastattelu. Strukturoidulla haastattelulla eli lomakehaastattelulla ker&tdan faktatietoa
ja kysytaan kysymyksia suurelta joukolta. Strukturoidussa haastattelussa kaytetaan en-
nalta maaratyssa jarjestyksessa esitettavia, etukateen muotoiltuja kysymyksia. Puolistruk-
turoidussa haastattelussa kaytetaan ennalta laadittuja kysymyksid, mutta haastattelija voi
vaihdella kysymysten jarjestetysta haastattelun edetessa. Taman lisdksi kysymysten tar-
kat sanamuodot voivat vaihdella ja haastattelutilanteessa soveltumattomat kysymykset voi
jattaa esittamatta. Avoin haastattelu on aktiivista ja tasavertaista avointa keskustelua ai-
heesta. Keskustelu voi olla myds epamuodollista. Puolistrukturoitua ja avointa haastatte-
lua hyédynnetaan esimerkiksi silloin, kun tutkitaan esimerkiksi jonkin ilmién merkitysta
osallistujalle, taustatyon selvityksessa ennen kvantitatiivisen tutkimuksentekemista tai tul-
kittaessa kvantitatiivisen tutkimuksen tuloksia. Syvahaastattelussa haastattelija ja haasta-
teltava keskustelevat luottamuksellisesti kasiteltdvasta teemasta. Syvahaastattelun tarkoi-
tuksena on saada tietoon kaikki aiheeseen liittyvat asiat, jotta syvéllinen ymmarrys ai-
heesta muodostuu. Haastattelija hyodyntaa haastattelussa etukateen laadittua teemalis-
taa, jotta kaikki tarvittavat seikat kdydaan lapi. Teemalistaa ei kuitenkaan tarvitse tiukasti
noudattaa, vaan haastattelija voi kysya haastattelun aikana esille tulleista asian kannalta

olennaisista teemoista. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 106 - 109.)

Ryhmahaastatteluun (fokusryhmahaastattelu) osallistuu useita osallistujia, yleensa noin 6
— 12 henkil6a. Ennen haastattelua maaritellaan, mita tietoa halutaan saada. Taman jal-
keen mietitdan, minka tyyppisia henkiloitd ryhmaan halutaan ja arvioidaan, minkalaiset
henkil6t ovat hyddyllisia tavoitteiden saavuttamisen kannalta ja ovatko henkilokemiat koh-
dallaan eli tulevatko henkil6t toimeen toistensa kanssa ja pystyvatko he keskustelemaan
keskendan. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 111 - 112.)
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Asiakasvastaavien haastattelut 28.8. — 13.9.2017
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Kuvio 20. Opinnaytetyon konstruktiivisen tutkimuksen vaiheet

Kuviossa 20 on kuvattu opinnaytetyén konstruktiivisen tutkimuksen vaiheet. Tutkimus aloi-
tettiin elokuun lopussa 2017 tietotekniikkakeskuksen asiakasvastaavien haastatteluilla,
jotka nauhoitettiin. Haastattelutuloksia hyédynnettiin asiakasvastaavien kokouksien yhtey-
dessa pidetyissa tydpajoissa syyskuussa ja marraskuussa 2017. Ensimmaisen tydpajan
jalkeen ja projektin lopussa lahetetyilla kyselyilla keréttiin tietoa projektin hyddyllisyydesta
ja onnistumisesta. Projektin onnistumista koskeva kysely lahetettiin asiakasvastaaville
tammikuussa 2018.

Haastateltavia asiakasvastaavia oli 9 ja haastattelu kesti noin tunnin verran. Haastatel-

luista 1 oli IT-palvelujohtaja, 5 tietotekniikkapaallikoita ja 3 IT-lahitukirynman vetgjia (ku-
vio 21).

Asiakasvastuita
laajennettu

Kuvio 21. Haastellut asiakasvastaavat



ONT-ohjaaja ja tydprojektin ohjausryhma tietotekniikkakeskuksessa hyvaksyivat kysymyk-
set syksylla 2017. Haastattelussa hyddynnettiin puolistrukturoitua ja avointa haastattelua.
Avoin haastattelumenetelma tuki puolistrukturoitua haastattelua, koska haastattelutilan-
teen ollessa avoin ja aktiivinen, voi haastattelija esittda kysymyksia eri jarjestyksessa kuin
mita ennalta on suunniteltu. Tutkija piti tarkeana sita, etta haastattelutilanne pysyi avoi-
mena ja rentona keskustelutilanteena huolimatta siité, etta kayttssa oli valmis haastattelu-
runko ja kaikki kysymykset kaytiin lapi. Haastattelukysymykset (liite 2) kasittelivat asiakas-
vastaavien vastuiden ja nykytilan kartoitusta, kehitysideoiden keraamista ja asiakaspalaut-
teen kasittelyn kehittamista.

4.3 Asiakasvastaavien tydpajat haastattelutulosten lapikayntiin

Projektin alussa suoritettujen asiakasvastaavien haastatteluiden tuloksia on kaytetty 1&h-
teend projektissa ja kahdessa eri asiakasvastaavien kokouksien yhteydessa jarjestetta-
vissa tybpajoissa. Tyohon liittyva projekti ja ONT-projekti tdydentavat toisiaan, joten tyo-
projektiin liittyvien tydpajojen tulokset olivat hyddynnettavissa ONT-projektissakin. Opin-
naytetytohjaaja hyvaksyi tydprojektin ohjausryhmassa suunniteltujen tyépajojen sisallot.
Tyb6pajojen tavoitteena oli koota ajatuksia ja ideoita asiakasvastaavan toimintamallin pai-
vittdmiseen ja vahvistamiseen seka kiteyttaa ymmarrys roolin sisallésta asiakasvastaavien
haastattelutuloksia hyédyntamalla. Tydpajoissa kaytettiin soveltuvin osin kahvilamenetel-
maa, jossa asiakasvastaavat jakautuivat useaan ryhmaan ja ideoivat kunkin rastin koh-
dalla 10 minuuttia kayttaen erivarisia post-it-lappuja. Lopuksi kaytiin yhteenvetokeskustelu
koko ryhman kesken kaikista aiheista ja sovittiin jatkotoimenpiteista. Loppukeskustelussa
projektipaallikko kirjasi post-it -lapuille keskustelun aikana esille tulleita uusia seikkoja,
jotta kaikki ajatukset tulisivat esille. Kahvilamenetelma on ajallisesti tehokkaampi verrat-
tuna perinteiseen kokoustyyliin. Kontrolloidussa kahvilamenetelm&ssé aiheet on paatetty
etukateen, jokainen kokous kestéda yhta kauan ja kaikki osallistujat kiertavat jokaisen ras-
tin. (Kantojarvi 2012, 176 — 177.) Asiakasvastaavien kokouksien aikataulu oli tiukka, joten
kahvilamenetelm&a ei aivan kirjaimellisesti noudatettu tytpajoissa. Esimerkiksi ryhmien
vaihdot ryhmétyon aikana jatettiin tekematta, jotta tiukan aikataulun puitteissa saavutettai-
siin asiakasvastaavien tehtavien kehittdmisen kannalta merkittava ja laadukas ryhmétyon

tulos.

Ensimmainen ty6pajassa kasiteltiin haastatteluista esille tulleita ajatuksia asiakasvastaa-
vien tehtavista. Tybpajan tavoitteena oli kartoittaa asiakasvastaavien tehtavia, keskustella
aiheesta ja koota ideoita jatkokehitysta varten. Ty6pajaan osallistujat kavivat lapi viisi ai-
hetta, jotka olivat esilla flappipapereilla kokoustilan seinalla. Aiheiden kasittely oli aikatau-

lutettu ja kullekin aiheelle oli varattu aikaa noin 10 — 15 minuuttia. Projektipdallikko toimi
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fasilitaattorina, esitteli aiheet ja ohjeisti asiakasvastaavat tyopajatydskentelyyn. Viiden eri
aiheen kommentointiin oli maaritelty erivariset post-it-laput, joita asiakasvastaavat kiinnitti-

vat kunkin aiheen kohdalle (kuva 1.).

Kuva 1. Ensimmaisen tyOpajan satoa (Talvio, Helsingin yliopisto 2017.)

Erivariset post-it-laput takasivat sen, ettd kommentit tulivat oikean tehtavan kohdalle. En-
simmaisessa 1,5 tunnin pituisessa tyopajassa kaytiin [&pi graafisia esityksia muun muassa
asiakasvastaavan tyon tarkeydesta ja vastausosuuksia haastattelussa kysyttyyn kysymyk-
sen asiakasvastaavan roolista asiakastapaamisissa; toimiiko han palveluvastaavan, asia-
kasvastaavan, ratkaisukonsultin vai palvelupadallikdn roolissa. Tydpajassa kasiteltiin myos
asiakasvastaavien tehtavia ja keinoja, miten asiakasvastaavien tehtavia voisi kehittda. En-
simmaisen tydpajan agenda on esitetty liitteessé 3. Agendassa on lueteltu tutkimukseen

liittyvat aiheet.

Ensimmaisen tyopajan jalkeen projektipaallikko lahetti tydpajaan osallistujille tydpajan ta-
voitteiden onnistumista selvittdvan lyhyen kyselyn Office 365 Microsoft Forms-sovelluksen

avulla. Kyselyn kysymykset on esitelty liitteessa 4.

Toisessa tyopajassa (liite 5) asiakasvastaavat tarkastelivat syvemmin asiakasvastaavien
tehtdvankuvausta haastatteluiden ja aikaisemman tydpajan tuloksien perusteella. Tavoit-
teena oli ymmartaa, mika asiakasvastaavan rooli tarkoittaa ja mita arvoa asiakasvastaa-
vuus tuottaa niin asiakkaalle kuin tietotekniikkakeskukselle. Kunkin aiheen kasittely oli ai-
kataulutettu ja aikaa oli varattu aihetta kohti noin 10 — 15 minuuttia. Loppupurkuun oli va-
rattu aikaa 15 minuuttia. Tyoprojektin tuotoksena asiakasvastaavien tyon tueksi on koottu
ohjeistus "Tiken asiakkuudenhallinta” -nimiselle Flamman tyéryhmaalueelle ja toiminnan
lapinakyvyys turvataan silla, etta tydryhmaalueen luku- ja kirjoitusoikeudet ovat koko Hel-
singin yliopiston tietotekniikkakeskuksen henkildstolla. Tehtavankuvauksen tarkastelun li-
saksi asiakasvastaavat pohtivat tyopajassa asiakasvastaavan tehtéavien tavoitteita. Naiden
lisdksi tydpajassa kasiteltiin myds ONT-projektiin liittyvia kysymyksia, jotka koskivat arvon
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tuottoa asiakkaalle ja asiakasvastaavalle. Arvontuottoa koskevat tarkentavat kysymykset
siséltyivat kysymykseen, joka kasitteli asiakasvastaavan tehtavan tavoitteita.

Molempien tydpajojen tulokset kuvattiin dokumentointia varten ja molemmista asiakasvas-
taavien tyopajoista laadittiin muistio asiakasvastaavien tydryhmaalueelle. Projektipaallikko
dokumentoi post-it-lapuille kirjatut kommentit kuvaamisen liséksi luettelomuotoon kokous-

muistioon.

Tyohon liittyvan projektin paattyessa projektipaéllikko [ahetti projektin onnistumiseen liitty-
van kyselyn (lite 6) Office 365 Microsoft Forms-sovelluksen avulla. Kysymyksiin tulleita
vastauksia hyddynnetddn ONT-projektissa.

4.4 Asiakkuudenhallinnan nykytilanne

Asiakasvastaavat pitavat yhteytta tietotekniikkakeskuksen johtoryhméassa nimettyihin asi-
akkaisiin, kartoittavat asiakkaiden tarpeita ja etsivat tietotekniikkakeskuksen palveluvali-
koimasta sopivia ratkaisuja. Kehittdmisideoiden ja palautteen keraaminen on tarkea osa
asiakasvastaavan tehtavia. Tietotekniikkakeskuksen sisdisia asiakkaita ovat tiedekunnat,
toimintayksikot, erilliset laitokset, yliopistopalvelut, yliopiston johto, yliopiston konserni ja
verkostot (Helsingin yliopisto 2018g). Asiakasvastaavat ovat olleet vaihtelevasti yhtey-
dessa asiakkaisiin, toiset useammin ja toiset harvemmin. Asiakasvastaavat ovat ottaneet
yhteytta asiakkaaseen tai asiakas on itse ottanut yhteytta suoraan asiakasvastaavaan tai
tietotekniikkakeskuksen Helpdeskin kautta. Asiakastapaamisia on ollut useasta kontak-
tista viikossa kuukausia sitten olleeseen asiakastapaamiseen tai asiakaskohtaamiseen
(palaveri, sahkoposti, puhelin). Asiakasvastaavan toiminta koetaan enemman reaktii-
viseksi, koska asiakasvastaavaan tehtéviin ei ole aikaa niin paljon kuin toivoisi. Proaktiivi-
nen toiminta olisi toivottavampaa, koska silloin asiakkaaseen ollaan yhteydessa ennen va-

litont& palvelutarvetta tai mahdollista reklamointia.

Ratkaistuun palvelutapahtumaan perustuva palautekysely lahtee asiakkaalle palvelunhal-
lintajarjestelmasta 30 %:lle ratkaistujen tukipyyntdjen maarasta. Palveluhallintajarjestel-
maén on laadittu erilaisia hakuja raportointia varten muun muassa johtoryhman ja esi-
miesten kayttéon. Palautteet ovat syoétteita palveluiden kehittdmiselle ja suunnittelulle.
(Kuvio 22.)
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Kuvio 22. Palauteprosessi palveluiden kehittdmisessa

4.5 Haastattelutuloksia asiakasvastaavien haastatteluista

Tutkimuksessa esitetyt haastattelukysymykset (liite 2) kasittelivat tietotekniikkakeskuksen
asiakasvastaavien vastuita, nykytilanteen kartoitusta, asiakasvastaavien tehtavien kehitta-

mista ja tulleen asiakaspalautteen kasittelya.

Asiakasvastaavat toivat esille, etta asiakasvastaava on asiakkaan edustaja tietotekniikka-
keskuksen organisaatiossa ja tuo esille asiakkaan nakemysta. Asiakasvastaava on myods
tietotekniikkakeskuksen edustaja asiakkaalle. Asiakasvastaavan tython sisaltyy saannolli-
sid ja epasaanndllisia asiakastapaamisia, palautteiden ja reklamaatioiden kasittelya, ko-
kouksiin osallistumista, palautteen kasittelya asiakkaan kanssa tai hankkeen kaynnistymi-
sen yhteydessa tietotekniikkakeskuksen osuuden kartoitusta hankkeessa. Asiakasvas-
taava kay asiakkaan luona ja seuraa toimintaa enemman asiakasrajapinnassa, on lasna

tutkimuksen ja opetuksen arjessa. IT-lahitukiryhman vetaja toteaa:

"Asiakasvastaavan tyé on enemman lasnéoloa ja mukana tekemisté ja yhdessa olemista,

lahellad olemista.”

“Toimin asiakkaan edustajana tiken organisaatiossa. Tuon asiakkaan ndkemystéa esille

meille seké omalle ryhmélle ettd keskitettyihin palveluihin.”
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Asiakasvastaavan tehtaviin sisaltyy myos ratkaisemattomien ongelmien selvittdmista. Tie-

totekniikkapaallikko toteaa:

"—ehka tarkein rooli on ns. varalla olo eli ratkaisemassa sellaisia asioita, jotka eivat ole
jostain syystéa menneet maaliin tai tulee yllattava tarve tai ei tarvitse olla yllatyksellinen-
kaan tarve. Auttaa asiakasta siind vaiheessa, kun tarvitsee jotain ylim&araista, johon sitten

muut eivat kerkia tai kokevat, ettei riitd paukut.—”

Muita tehtavia ovat asiakkaan muuttuneiden tarpeiden selvittdminen, asiakasta koskevat
ongelma- ja muutostilanteet, uusien palveluiden tunnistaminen ja asiakkaan kesken jaa-
neen asian tai yllattavan tarpeen ratkaisu. IT-l&hitukiryhmén vetéja ja tietotekniikkapéal-

likk® toteavat:

"Uusien palveluiden tunnistaminen, pystyy yhdistdméaén asioita, koska on asiakkaiden
kanssa, lasna. Jos ei ole lasna, ei onnistu. — Asiakas haluaa, ettd homma otetaan haltuun

Ja hanskataan.”

"Ongelma- ja muutostilanteet ovat yleensa niitd, mitkd enemman kiinnostavat laitosta—"

Asiakasvastaavien tyot koettiin menevan paallekkain omien tyétehtavien, tietotekniikka-
konsultoinnin tai palvelun omistajan tehtavien kanssa. Kaksi tietotekniikkapaallikkda ku-

vaavat asiakasvastaavan tyotaan:

"Hieman veteen piirretty viiva, mikéd on palvelua ja mika asiakasvastaavan ty6ta.”

"Olen toiminut ratkaisukonsulttihenkisesti, ehké ne caset, joita minulle valuu tai sellaiset

caset, mitka pysyy minulla enka laittaisi eteenpain.”

Tietotekniikkakeskuksessa on oma rooli ratkaisukonsultille, joka tarjoaa palvelua tietotek-
niikkajarjestelméhankkeiden lapivientiin ja tukeen. Lyhyen, muutaman tyopaivan pituisen
toimeksiannon tavoitteena on tuottaa asiakkaalle ratkaisuehdotus. Ratkaisukonsultointia
suositellaan silloin, kun esiin tullut ongelma on lilan suuri tavanomaisen tietotekniikkatuen
ratkaistavaksi. Tyypillisimpia ratkaisukonsultoinnin kohteita ovat esimerkiksi pienimuotoi-
set tietojarjestelmat ja tietotekniset hankinnat (Helsingin yliopisto, tietotekniikan palvelu-
luettelo). Toisaalta rooleja ei kuitenkaan kannata siilota, vaan asiakasvastaava selvittaa,
mista on kyse ja sen jalkeen valittaa casen ratkaisukonsultille tai ratkaisee itse. Yhteistyo
tietotekniikkakeskuksen ja yliopiston yksikdiden eri asiantuntijoiden kesken on avainase-

massa. Tietotekniikkapéaallikko toteaa:

46



”’--Sehan on asiakkaan kannalta sitd yhden luukun periaatetta, etté he saavat asiansa

suunniteltua ja hoidettua.”

Asiakkaan ei tarvitse tietad, kuka tilaa esimerkiksi dataprojektorit, vaan tarkeinta on se,
ettd asiakas tietaa mité tarvitsee. Asiakasvastaavan rooli koettiin tarke&na puskurina asi-
akkaan ja tietotekniikkakeskuksen valissa; valtavan suurta tydmaaraé ei voida luvata, eh-
dotettu aikataulu voi olla liilan hidas tai tarjottavat tydomaararesurssit ovat rajallisia.

Asiakasvastaavilta kysyttiin missa roolissa han toimii asiakaskohtaamisissa: palveluvas-

taavan, asiakasvastaavan vai ratkaisukonsultin roolissa? (Kuvio 23.)

Missa roolissa toimit
asiakaskohtaamisissa omien
asiakkaitesi kanssa?

Palveluvastaava
6 %

36 % 25% Palvelupaallikko

Ratkaisukonsultti

0,
Asiakasvastaava

Kuvio 23. Asiakasvastaavan tyon roolijako (Asiakasvastaavien haastattelut 2017)

Rooli voi kuitenkin vaihdella asiakkaan tai tapauksen kohdalla, painopiste on esimerkiksi
siind, mitd on meneillaan tai mika kuuluu omaan rooliin tai osaamisalueelle. Kolme tieto-

tekniikkapaallikkta toteavat:
"_-Kaikki roolit ovat tuttuja. -- On pidettava kaikkia hattuja vuorotellen paassa.--”

"Asiakaskohtaamiset omien asiakkaiden kanssa -- sanoisin, ettd 60 % ratkaisukonsultti,

30 % palveluvastaava, 10 % asiakasvastaava. --”

"Loppujen lopuksi, ettd kun tapaa asiakkaita niin se liittyy siihen, ettd on paéllikké, joka
vastaa jostain palvelusta. -- Etté se sitten toisena tulee vasta selkeésti se asiakasvastaa-
van hallinnollinen ty6. Sita mita voisi sanoa ratkaisukonsultoinniksi, sellaisia tavallaan pie-
nia caseja, mitka hoituvat tunnin ty6lla, kyllahan niita on joka kuukausi useita. Mutta sitten

jos uhkaa olla puolen péivén tyd, yritdn saada jonkun oikean ratkaisukonsultin.”
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Asiakasvastaavalla voi olla myds vastuita, joita ratkaisukonsultilla puolestaan ei ole. Jos
asiakasvastaavan lupaamista palveluista maksetaan ja palvelua ei jostain syystéa pystyta-
kaan toteuttamaan, on se huono asia seka tietotekniikkakeskuksen ettéa asiakkaan nako-
kulmasta. Osa asiakasvastaavista toimii ainoastaan asiakasvastaavan roolissa ja osa toi-
mii useassa asiakkuudenhallinnan roolissa. Ratkaisukonsultoinnin koetaan menevan sy-
vemmalle ja vievan enemman aikaa. Ratkaisukonsultoinnin osuudesta IT-1&hitukiryhman-

vetaja toteaa:

-Pienimmaksi jaa ratkaisukonsultointi, koska siina taytyy porautua jo vdhan syvemmalle
niihin asioihin. Aika loppuu, jos teen kaikkea. --.”

Asiakkaan ottaessa yhteytta asiakasvastaavaan asiakasvastaava selvittaa tilanteen asiak-
kaan kanssa ja jos ei itse ehdi tehda asialle mitdan, delegoi han tehtavakokonaisuuden

eteenpdin. IT-l&hitukiryhman vetéja toteaa:

"Milloin missékin roolissa. Riippuu tilanteesta. Tapoja on rajattomasti. Puhelimessa, pai-
kan paalla, kokouksissa jne. Joskus delegoin jonkun jutun, jos tuntuu, etta se kuuluu ehka
jollekin toiselle hatulle ja siirtéda jutun sinne, mutta seuraan kuitenkin siiné sivussa asiakas-
vastaavana, etta se menee asiakkaan toivomaan suuntaan. Joskus tulee bumerangi, sil-
loin keskustellaan uudestaan, ettd asiakas oikeasti tarvitsee tata ja tama pitaisi miettia uu-

destaan.”

Ratkaisukonsultin osuus asiakkuudenhallinnassa koettiin vahvaksi, kuten eras tietotekniik-

kapaallikko toteaa vastauksessaan:

"Ratkaisukonsultti yleensé sitten myds pystyy viemaan projektin loppuun.--”

Haastattelussa selvitettiin myds asiakascasien kasittelyssa mukana olevat sidosryhmat

(kuvio 24) ja niiden rooli.
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Kuvio 24. Tietotekniikkakeskuksen asiakasvastaavan sidosryhmat (Asiakasvastaavien

haastattelut 2017)

Eri sidosryhmien rooleista kaksi tietotekniikkapaallikkta toteavat:

“Se voi olla yksityinen tai julkinen palveluntarjoaja, jolta hankitaan palvelua tai ty6té tai voi

olla yksityinen firma.--"

"Sidosryhmié ovat meidén siséiset muut ryhmét--. Naissa projekteissa meidan asiantunti-

joita mukana, riippuu siitd mika projekti se on, missé toimitaan.”

Sidosryhmat ovat térked osa toimintaa, niitd joihin vaikutetaan ja jotka vaikuttavat. Tieto-

tekniikkapaallikko toteaa:
"Sidosryhmat tukevat ratkaisuun pyrkimista.”

Sidosryhma voi olla yliopiston sisainen tai ulkoinen taho, esimerkiksi yksityiselta tai julki-
selta palveluntarjoajalta voidaan hankkia palvelua tai tyota. Selvitysty6ta kuvaa tietotek-

niikkapaallikké seuraavasti:

_-Yleisin tapa on se, etta istutaan eri toimijoiden kanssa samaan poytaan ja selvittaa,

mit& ne haluaa ja ohjata asiaa oikeaan suuntaan jne.--.”



Asiakasvastaavilta kysyttiin myds heidan tehtavansa tarkeytta (kuvio 25).

Miten tarkeana koet
asiakasvastaavan tehtavat?

M Tarkedna

M Erittdin tarkeana

Kuvio 25. Asiakasvastaavan tehtavan tarkeys (Asiakasvastaavien haastattelut 2017)

Vastausvaihtoehtoja olivat vihemman tarked, tarkea tai erittain tarked. Vastaajista 75 %
koki tehtavan erittain tarkeana ja 25 % tarkeana. Eraat haastatellut tietotekniikkapaallik 6t

perustelivat osuvasti, miksi he pitavat asiakasvastaavan tehtavaa erittain tarkeana:

"Erittdin tarkeana, koska sen vuoksi me olemme taalla, ettéa autetaan yliopistolaisia.”

"Meidén olemassaolon kannalta on tarkeaa, etta tietotekniikkakeskus koetaan tédrkeéna ja

asiakkaat/tutkimusryhmat pystyvat keskittymaan tutkimukseen ja ydintehtdvdansa.”

"Tiken& meidan pitaisi pystya tarjpamaan asiakkaille palvelua, mitéa asiakkaat tarvitsevat
opetuksessa ja tutkimuksessa. Ja jotta ymmarretaan, mitd asiakkaat haluavat, yksi keino

paasta siihen kiinni on asiakasvastaavan tehtavat--.”

Tiedonkulku asiakasyksikosta tietotekniikkakeskukselle ja tietotekniikkakeskuksen viesti
asiakasyksikdlle ovat elintarkeitd palveluiden ja toiminnan kehittamisen elementteja. 1T-

palvelujohtaja toteaa:
"Kokonaisuutena asiakasvastaavan tehtavét ovat tarkeita. Tarkeintd on saada tietoa,
missa on onnistuttu ja mille on kysyntaa, mihin meita tarvitaan, mihin suuntaan pitaisi

menna, mitd tehddan seuraavaksi.”

Haastattelussa kysyttiin kehitysideoita asiakasvastaavien toimintaan. Asiakaslahtgista toi-

mintatapaa pidettiin tarkedna. Asiakasfokus ja asioiden mahdollistaminen korostuivat
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asiakasvastaavien vastauksissa. Haastattelussa tuli esille, ettd asiakasvastaavien koke-
musten mukaan asiakkailla eli yliopiston yksikailla ei ole riittavan selkeda kuvaa tietotek-
niikkkakeskuksen palveluista. Asiakasvastaavat haluavat tuoda tietotekniikkakeskuksen toi-
mintaa tunnetummaksi ja kertoa yksikdille tietotekniikkakeskuksen tarjoamista palveluista
esimerkiksi yksikkokokouksissa, joihin asiakasvastaava eri asiantuntijoiden kanssa osal-
listuu. Tietotekniikkapaallikko toteaa:

--Sitten ehka sellaisesta voisi olla ihan hyotya, ettd mentaisiin tuollaisiin yksikoiden siséi-
siin tilaisuuksiin ja yksikkdkokouksiin tai johonkin muuhun, niin meilla olisi joku setti esi-

merkiksi teemana, ettd me haluttaisiin tallaisista asioista kertoa, etta jos teilla on yksikko-
kokous, jos me saataisiin sieltd 10 minuuttia aikaa, niin meilta tulisi sitten tiimi kertomaan

naista asioista. --”

Asiakastapaamiset voisivat olla myds tydpaja-tyyppisia tilaisuuksia, joissa tehdéén yh-
dessa ja etsitddn ratkaisuja ja tapoja asiakastarpeiden toteuttamiseen. Tietotekniikkapaal-

likko toteaa:

"Tietysti jos ajattelee niita virallisia tapaamisia -- kylla niitékin voisi miettia eri tavalla, etta
keskittyy joihinkin tiettyihin asioihin ja tavallaan olisi sellaista workshop-tyyppistd, etta te-

kee heidan kanssa yhdessa.--”

Asiakasvastaavat toivoivat voivansa olla enemman mukana asiakkaan arjessa ja nake-
massa mita yksikdissa tehdaan, jotta tietotekniikkakeskuksen palvelut tulisivat tutummiksi
asiakkaille. Asiakasvastaavilla on mahdollisuus kertoa ajoissa palveluista, joita laitokset
ja tutkimusryhmat voisivat kayttdd tehdessaan jotain uutta. Avainsana on luotettavuus; tie-
totekniikkakeskus on turvallinen yhteistydkumppani asiakasyksikdiden kehitys- ja tutki-
mushankkeissa. Hyvissa ajoin toteutettu yhteistyo tuottaa parhaimmat ja tehokkaimmat
tulokset. Tietotekniikkapaallikko toteaa:

"-Ehk& enemman vield asiakkaan arjessa oleminen, sen hakeminen, mitd jossain tietyssa
yksiktssé tehd&én -- niin voisi tehda myds ehdotuksia, etta -- jos kayttaisitte tiken tata ja

tatéa palvelua, niin selviéisitte helpommalla.”

Proaktiivista toimintaa on lisattava ja asiakasvastaavat voivat olla tdssd mukana muun
muassa kertomalla asiakastapaamisissa esimerkiksi tietosuoja-asioihin liittyvista toiminta-
tavoista. On tarkeda kysya kuulumisia asiakkaalta verrattuna siihen, ettd otetaan yhteytta
vasta sitten, kun saadaan huonoa palautetta tai joku asia on huonosti. IT-palvelujohtaja

toteaa:

51



"On mukavaa, kun joku soittaa ja kysyy, mitéd kuuluu. Verrattuna siihen, etta soitan vasta

sitten kun kuuluu huonoa tms.”

Asiakasvastaavat toivoivat tydnsa tueksi vahvempia verkostoja, jotta asiakasvastaavan ei
tarvitsisi ratkaista kaikkea itse, vaan saatavilla olisi apua, kuten erés tietotekniikkap&al-
likkd toivoo:

"Ehké meilla pitéisi olla vahvemmat verkostot asiakasvastaavien tukena --. Ja kaikkea ei
tarvitse itse ratkaista ja I0ytyisi apua nopeasti, mutta se on aika paljon kiinni myos siita,

ettd miten inmisilla on aikaa, taalla toitd on itse kullakin aika korviin saakka.”

Asiakasvastaavien kokouksien sdanndllinen jarjestdminen tukee asiakasvastaavan tyota.
Kokouksien ohjelmaan siséllytettaisiin asiakastapaamisten tilannekatsaus, keita asiakas-
vastaavat ovat tavanneet ja mita asioita on ollut agendalla. Asiantuntijaorganisaatiossa

tietojen ja ratkaisujen jakaminen on tarkeaa. IT-palvelujohtaja toteaa:

"Kokouksissa on mielestdni ennen kerrottu, mita on tehty, jaettu tavallaan ratkaisuja ja tie-
toa--, mitd on tehty, nyt ei enda ole ehditty. Meilla ei kukaan valmistele kokouksia nyky-

aan.--”

Toivottiin myds uutta toimintamallia, jossa yleisasiakasvastaavuudesta voisi keskittya
enemman tiettyyn osa-alueeseen. Asiakasvastuiden jakotapaa voisi muuttaa esimerkiksi
opetukseen, tutkimukseen ja hallintoon suuntautuneisiin osa-alueisiin. Tietotekniikkapaal-
likko toteaa:

"--Olisi selkedmmin, etté jos on tietyn tyyppinen juttu, vaikka tutkimukseen liittyva juttu, eri-
koistunut asiakasvastaava tai erikoistuneet asiakasvastaavat ottaisivat asian tehtavak-
seen.--Yleisasiakasvastaavuudesta enemmankin fokusoitaisiin johonkin tiettyyn osa-alu-

eeseen, mita taalla yliopistolla tehd&én. Selkeyttaa tekemista.”

Asiakasvastaavan toiminta koetaan helpompana, jos asiakasvastuu koskee samanlaista
aluetta ja keskittyminen tiettyyn alueeseen selkeyttaa asiakasvastaavan tyota. Laajan teh-
tavaalueen ongelmallisuutta kuvasi eras tietotekniikkapaallikké seuraavasti:

--Jos on laidasta laitaan, silloin taytyy itse selvitella paljon juttuja etukateen ja kuka meilla

on ollut tekemisissé tdméan kanssa.”
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Motivaatiota asiakasvastaavien tehtavien jatkuvaan kehittdmiseen antaa IT-palvelujohta-

jan toteamukset

"Kaikki meidan asiakasvastaavat ja itsekin, etta se linkki yliopistoon ja yliopiston perusteh-

tdvéén ja maailman parhaaksi siihen on kaiken tyémotivaation kannalta térke&.”

"Tavoitteellisuuttakin voisi miettia, mita tdnéd vuonna halutaan. -- onko meilla jotain asioita,
mit& voisi tarjota asiakkaalle -- eli kun kontaktoidaan, kerrotaan esimerkiksi iloinen asia,
ettd oletko huomannut tietosuoja-asioita. -- Naissd asiakasvastaavat voisivat olla omalla

tavallaan mukana.”

Asiakasvastaavien haastattelun viimeiset kysymykset koskivat asiakaspalautteen kasitte-
lya. Asiakasvastaaville tulee palautetta ja osa palautteesta otettiin vastaan palveluvastaa-
van "hattu” paassa tai palvelupaallikdn rooliin kuuluvana. Projektoidun casen kokonaisuu-
desta tullut asiakaspalaute kasitellaén sprinteissa tai projektiraportissa. Suurin osa asia-
kasvastaaville tulleesta palautteesta on myonteista, reklamaatioita tai muuta negatiivista
palautetta tulee silloin talléin. Asiakaspalautteet tulevat yleensa sahkopostitse tai kokouk-

sen aikana tai sen jalkeen (kuvio 26).

Kuka ottaa yhteytta?

Johto, paattaja Milloin tai miten yhteydenotto tapahtuu?

Yksittdinen kayttjs Kokouksen aikana tai sen jélkeen

Asiakasvastaavan yhteys asiakkaaseen Kasvokkain

Projektien ketteran kehitykset mekanismit

Mista luetaan palautetta? Puhelinvaihteen kautta

Palvelunhallintajarjestelma Puhelimitse
Palautekyselyiden vapaat palautteet Sahkopostitse

Kuukausittainen palauteraportti

Kuvio 26. Asiakasvastaaville tulevien palautteiden palautekanavat (Asiakasvastaavien
haastattelut 2017)

Palvelunhallintajarjestelméaéan asiakkailta tulleiden palautteiden vapaat palautteet
kiinnostivat ja asiakasvastaavat olivat myds kiinnostuneita johtoryhmaélle kuukausittain
lahetettavasta palauteraportista. Projektien ketterdn kehityksen mekanismit ovat luonteva

tapa tuoda onnistumiset esille.
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Asiakasvastaavien mielesta reagointi asiakaspalautteeseen ja vastaaminen asiakkaalle
on tarkeda. Palaute kaydaan lapi asiakkaan kanssa ja sovitaan jatkotoimenpiteista. Tieto-

tekniikkapaallikko toteaa:

"Riippuu siitd, mihin liittyy. Jos joku homma on mennyt pieleen, téytyy vastata ja ehdote-
taan ratkaisu. Riippuu tapauksesta, miten kasitellaén. Kokonaiskasittely on sita, etta rea-

goidaan palautteeseen jotenkin ja otetaan asiakkaaseen yhteytta.”

Jotain tiettyd asiaa koskeva palaute valitetaan eteenpdin ja epaonnistumisesta johtuvaan
palautteeseen vastataan esimerkiksi ehdottamalla uutta ratkaisua. Ennen palautteen siir-
toa asiakasvastaava selvittelee tarvittaessa palautteen taustoihin liittyvia kysymyksia. Pa-
lautteessa voi olla kyseessa myds vaarinkasitys tai epaselvyys tietotekniikkakeskuksen
tuottamista palveluista. Talldin oikaistaan asiakkaan vaarinkasitys ja asiakkaalle kerro-
taan, mita palveluja tietotekniikkakeskus tarjoaa. Palvelujen tarjoajan lisaksi tietotekniikka-
keskuksella on ohjaava rooli, asiakastapaamisissa voidaan esimerkiksi kertoa keinoja
asiakastarpeen ratkaisuun. Sahkopostitse tulleeseen palautteeseen vastataan yleensa
sahkopostitse ja jos kyseessa on joku suurempi case, sahkopostiviestin lahettamisen li-
saksi asiakkaalle soitetaan tai kdydaan asiakkaan luona. Nain varmistetaan asiakkaan
ymmarrys jatkotoimenpiteista ja tarkistetaan se, etta asiakas on ymmartanyt oikein ha-

nelle lahetetyn vastauksen sisallon.

Palvelunhallintajarjestelmééan tulevat asiakaspalautteet kasitelldan jarjestelmassa ja asia-
kasvastaavilla on mahdollisuus lukea kaikki palvelutapahtumiin liittyvéat palautteet. Asia-
kasvastaavat eivat yleensa kirjaa saamiaan palautteita muistiin mihinkaan jarjestelmaan
muiden luettavaksi, vaan kertovat ne suullisesti eteenpéin. Asiakasvastaavan omaan séh-
kopostiin tulleet palautteet sailyvat dokumentteina omassa sahkdpostissa. Haastatteluissa
esitettiin toivomus asiakaspalautteiden kirjaamisesta palveluhallintajarjestelmaan. Taman

lisaksi toivottiin, etta palautteita kasiteltaisiin asiakasvastaavien kokouksessa.

Asiakasvastaavat huomioivat palautteet tydssdan. Erddssa vastauksessa kiteytyi palaut-
teen huomiointi, kun tutkija kysyi, miten asiakaspalaute huomioidaan asiakasvastaavan

tydssa. IT-l&hitukiryhménvetgja toteaa:

"Yhteydenotto palautteen lahettajaan ja aletaan selvittdmaan, mika se on, onko se oike-
asti haaste tai tallainen, onko ratkaisua vai onko se mahdollinen vaarinkasitys. Jos mah-
dollisesti 10ytyy ratkaisu, l&hdetdén selvittAmaan, kaydaan joku palaveri, jos on tarpeen.

Ennen kaikkea kuunnellaan asiakasta.”
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Haastatteluissa tuli esille myos asiakaskohtainen asiakaskortti ja siind yhteydessa todet-

tiin, ettd asiakaskortin on tuotettava lisdarvoa asiakasvastaavan tyéhon.

Asiakastapaamisissa kaydaan lapi yksikdlta tullutta asiakaspalautetta. Tietotekniikkapaal-
likko toteaa:

"Asiakastapaamisissa vakiojuttu asialistalla on palautteen lapikdynti. Ennen asiakastapaa-
mista kerataan asiakasyksikolta tullut palaute ja katsotaan yhdessa lapi. Tiedekunnan ja
johdon taso on se, jonka kanssa asioita kaydaan lapi--.”

Kasittelytapa riippuu useasti tavasta, miten palaute on tullut. Jos kyseessa on hankalampi
kokonaisuus, otetaan asiakkaaseen yhteytta puhelimitse ja jos kiitos tulee sahkdpostin
kautta, vastataan asiakkaalle sahkopostitse tai puhelimitse kiittden palautteesta. Asiakas-
palautteita kasitelladn myds asiakasvastaavien kokouksissa. Palautteiden osuudesta asia-
kasvastaavan kokouksissa ja palautteiden vaikutuksesta palveluiden kehittdmiseen toteaa

eras tietotekniikkapaallikko:

”--Jos on noussut selkeasti esille joku asia, sita kasitellddn asiakasvastaavien palaverissa.
Palvelujen kehittamispuoli on siind mukana, mita palveluja otettaisiin palvelunkehitysput-

keen palautteen perusteella.”

Palautteen kasittelya haluttiin vastausten perusteella kehittdd automatisoimalla palautteen
keruuta ja koostamista tavoitteena palautteen vahvempi hyddyntaminen palveluiden kehit-
tamisprosessissa. Tulleiden palautteiden volyymien koettiin olevan liian pienié palveluiden

kehittdmiseen, kuten eras tietotekniikkapaallikko toi esille:

--Haasteena on se, etté ne volyymit ovat hirvedn pienida. Ne mité tulee tiketteina --:lle tai
muuten, niin ne volyymit on niin pienid, etta jos tulee kaksi tai kolme palautetta kuussa, ne

eivat oikeastaan auta.” --

Palvelunhallintajarjestelmén kautta saatu palaute koskee usein palvelutapahtumaa, har-
vemmin itse palvelua. Haastatteluissa tuli esille, etté palveluihin liittyva kysely kannattaisi
toteuttaa kertaluontoisena kyselykierroksena, ei jatkuvana kyselynd, jotta vastausprosentti
muodostuisi mahdollisimman suureksi. Nain valtettaisiin "kyselyvasymys”. Haastattelussa
toivottiin palautteiden vuosittaista tarkastelua ja peilaamista toiminnan kehittdmiseen,
minka voisi toteuttaa esimerkiksi kerran vuodessa jarjestettavissa seurantapalavereissa,

kuten eras tietotekniikkap&allikko toivoi:
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-elikka minkélainen asiakastyytyvaisyys vaikka jossain yksikdssé on tai sen kayttdjilla,
niin jotka voi olla, sitten jos tyytyvaisyys on laskenut, niin sitten voisi just olla etta onko

teilla jotain yksikkdkokousta, ettd voisimme tulla juttelemaan néista asioista--.”

Asiakasvastaavat toivoivat automatiikkaa palautteen keraamiseen ja koostamiseen ja eri-
laisia asiakasraportteja palvelunhallintajarjestelm&én, muun muassa ndkymaa asiakkuu-
den kokonaispalautteeseen. Asiakkuudenhallinnan vuosikello ja tarkempi ohjeistus nousi-
vat myos toivomuslistalle. Vuosikelloon merkittaisiin asiakasvastaavan tyota koskevat
saénndlliset asiat, muun muassa asiakastapaamiset. Haastatteluissa toivottiin ohjeistusta
ja tietotekniikkakeskuksen yhteista asiakasesitysta asiakastapaamisten tueksi. IT-1&hituki-
ryhman vetéja toteaa:

"Tulisi sellainen lunttilista asioista, mita jokainen asiakasvastaava kasittelee asiakkaan
kanssa joka kerta lapi. Tivin (tietotekniikan viestintd) kanssa joku yhteinen tiedote asiakas-
yksikoille (asiakasvastaavien esittely ja kerrotaan, etta voi ottaa yhteyttd), ettei jokainen
tee omaa kirjettdén. Sitten niissa tapaamissa voidaan kasitelld kampuskohtaisia ja tiede-

kuntakohtaisia asioita. -- Kasitelladn samat perusasiat jokaisen yksikén kanssa.”

4.6 SWOT-analyysi asiakasvastaavien haastatteluiden tuloksista

SWOT-analyysia varten haastattelutuloksista on poimittu asioita asiakasvastaavan tyon
sisdisista (tietotekniikkakeskus) vahvuuksista ja heikkouksista verrattuna ulkoa pain (yli-

opisto, ulkopuoliset) tuleviin uhkiin ja mahdollisuuksiin (kuvio 27).

SWOT-analyysia kaytetaan yrityksen strategian kehittdmiseen vertailemalla yrityksen vah-
vuuksia ja heikkouksia ympariston luomiin uhkiin ja mahdollisuuksiin. SWOT-analyysin
osa-alueista vahvuudet (S) ja heikkoudet (W) ovat yrityksen sisdisia asioita. Organisaa-
tiossa voidaan miettid, miten vahvuuksia on mahdollista hyddyntéé ja vahvistaa ja miten
heikkouksia voidaan esimerkiksi poistaa tai lieventaa. Toimintaymparistéon liittyvia tee-
moja puolestaan ovat ulkoa tulevat (O) mahdollisuudet ja (T) uhat. Organisaatiossa voi-
daan my06s pohtia, miten esille tuotuja mahdollisuuksia voidaan hyédyntaa ja miten uhkia
voidaan esimerkiksi poistaa tai kddntdd mahdollisuuksiksi. SWOT:n avulla tuotetaan valin-
toja ja toimintasuunnitelmia sek& analyysia ennen ettd sen jalkeen. SWOT-analyysiin vali-
koidut asiat ovat kuitenkin subjektiivisesti valittuja ja tietyt asiat voivat olla yhta aikaa seka
vahvuuksia ettéd heikkouksia. SWOT-analyyseja voidaan laatia nykyhetkesta, tulevaisuu-

desta tai kasvustrategiasta. (Vuorinen 2013, 88 — 89.)
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VAHVUUDET (SISAINEN)

- Asiakas tutummaksi

- Palvelut ja toimintatavat tutummiksi

- Yksi rajapinta asiakkaalle yhteydenottoa
varten

- Tuttu yhteyshenkil®, johon on helppo ot-
taa yhteytta

- Voi auttaa asiakasta silloin, kun asiakas
tarvitsee jotain ylimaaraista, johon muut
eivat ehdi tai kokevat ettei asiantuntemus
riité

- Vahvemmat verkostot asiakasvastaavan
tyon tueksi

MAHDOLLISUUDET
(SISAINEN)

- Lahella asiakasta, mukana asiakkaan ar-

jessa

- Asiakkaan nakemykset ja tarpeet tulevat

helpommin esille

- Toiminnan ja palveluiden kehittaminen
helpompaa

- Uusien palveluiden tunnistaminen hel-
pompaa

- Vahvemmat verkostot asiakasvastaavan
tyon tueksi

HEIKKOUDET (ULKOINEN)

- Vahan paatantavaltaa
- Asiakkuudenhallinnan eri roolit menevat
paallekkain ja sekaisin

- Paljon tehtavaa, aika rajallinen

- Asiakasvastaavalla ei ole kokonaiskasi-
tysté ja ymmarrysta kaikista palveluista ja
koko toiminnasta

- Resurssien vahyys

- Roolien siiloutuminen

- Toimitaan eri tavoin kuin muut asiakas-
vastaavat, koska kayttssa ei ole yhteista
ohjemateriaalia

- Asiakasvastaavien tehtavat laidasta lai-
taan; menee enemman aikaa asioiden ja
sidosryhmien selvittelyyn

- Asiakastapaamisien sisalt6a ei kirjata mi-
hinkaan jarjestelmaan muiden néhtaviksi

Kuvio 27. Asiakasvastaavan tyon SWOT (Asiakasvastaavien haastattelut 2017)

Sisdisiksi vahvuuksiksi nousivat asiakasvastaavan asiakastuntemus ja tietotekniikkakes-
kuksen palveluiden ja toiminnan tuleminen asiakkaalle tutummaksi asiakasvastaavan
kautta. Asiakasvastaavan rooli on tarked, koska se merkitsee myds sita, ettd asiakkaalle
on olemassa ainakin yksi taho, johon h&n voi ottaa yhteytta silloin, kun omassa toimin-
nassa ilmenee uusi tietotekniikkaan liittyva tarve. Asiakas voi ottaa yhteytta myos tietotek-
niikkakeskuksen Helpdeskin kautta, josta tukipyynto ohjataan eteenpain asiakasvastaa-
valle. Uhkia ovat asiakasvastaavan vahainen paatantavalta organisaatiossa, suuri tyo-
maara vs. rajallinen aika ja asiakkuudenhallinnan roolien paéllekkain meneminen, joka voi
vaikuttaa tydmaaraan. Jos tyonjako muiden asiakkuudenhallinnan roolien kanssa olisi sel-
ke&mpi, tydmaara voisi muodostua pienemmaksi. Roolitus selkeyttaa tehtavien jakoa ja

tehtavien siséltoa, joka helpottaa tydtehtéavien delegointia. Toisaalta roolit eivat kuitenkaan
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saa siiloutua liikaakaan, koska siiloutuminen voi jaykistda toimintaa. Toimintaymparistoon
ulkoa vaikuttavia tekijoitd ovat mahdollisuudet ja uhat. Mahdollisuuksiksi haastatteluissa
nousivat asiakasvastaavan mukana olo asiakkaan arjessa, jolloin uusien palveluiden tar-
peiden tunnistaminen on nopeampaa ja helpompaa. Asiakkaan nakemykset tulevat nope-
ammin esille, mika vaikuttaa suoraan seka toiminnan ettéa palveluiden kehittdmiseen ja pa-
rantamiseen. Asiakasvastaavat toivat esille myds asiakasvastaavan tyon tueksi toivotut
vahvemmat verkostot. Tama voi olla seka vahvuus etta mahdollisuus. Asiakasvastaava
tarvitsee tyonsa tueksi tukea omasta organisaatiosta, muualta yliopistosta ja yliopiston ul-
kopuolelta, jotta tietotekniikkakeskus voi tarjota parasta mahdollista tukea opetukseen ja
tutkimukseen. Uhkia ovat muun muassa toimintaympariston luomat rajoitteet, asiakasvas-
taavan ja oman roolin tyokiireet (ei ehdi hoitaa tehtéavaé niin hyvin kuin haluaisi), asiakas-
tapaamiset kaydaan organisatorisesti liilan korkealla tasolla (kaytannén asiat ja ongelmat
voivat olla tuntemattomia) tai tapaamisia voi olla liian vahan johtuen esimerkiksi asiakkaan
kiireistd. Uhka voi olla myos se, etta yksikot eivat tunnista tarvitsemiaan palveluita. Asioi-
den selvittely vie aikaa, aikataulut voivat olla vaikeasti yhteensovitettavia ja hankkeen

kaynnistys viivastyy.

Palvelumallissa (service blueprint) on kuvattu asiakasvastaavapalvelun palveluprosessi.
Palvelumallissa on "uimaratoja”, jotka kuvaavat palvelupolkua ja -tapahtumia asiakasna-
kokulmasta. Palvelumallin ensimmainen taso kuvaa palvelun asiakkaalle tuotettavaa ar-
voa. Palveluprosessin vaiheet ovat asiakkaalle nékyvia ja ndkymattémia tapahtumina. Vi-
sualisoitu palvelumalli tarjoaa palvelutuottajalle monipuolisia mahdollisuuksia palvelupro-
sessien kehittdmiseen. (Stickdorn & Scheider 2011, 204 - 205.) Tietotekniikkakeskuksen
asiakasvastaavan palvelumalli (service blueprint) (liitteet 7 ja 8) on laadittu asiakasvastaa-
vien haastatteluissa kerattyjen vastausten perusteella. Asiakasvastaavan palvelumallissa
on kuvattu ennakoidut ja ennakoimattomat asiakastapaamiset. Ennakoidut asiakastapaa-
miset ovat asiakkaan kanssa ennalta sovittuja tapaamisia ja ennakoimattomat asiakasta-
paamiset ovat esimerkiksi asiakkaan reklamaation vuoksi tai muun asiakkaan yhteyden-
oton vuoksi jarjestettyjd, suunnittelemattomia asiakaskohtaamisia. Ennakoidun asiakasta-
paamisen tarve voi tulla asiakkaalta, joka suunnitellusti tarvitsee esimerkiksi tallennustilaa
suurelle maaralle tutkimusdataa. Asiakasvastaava selvittelee tilannetta taustalla ja kirjaa
taydentavia tietoja ko. asiakkaan asiakaskortille. Asiakkaan kanssa sovitaan asioista ja
tehdéaan paatos, joka toteutetaan asiakkaan ollessa tyytyvainen esitettyyn ratkaisuun. Jos
asiakas ei ole tyytyvainen, tilanteen selvittely jatkuu tai hanke voidaan siirtéd myéhem-
paan ajankohtaan. Voi kdyda myos niin, etté asiakas kokee esitetyn ratkaisun toteutuksen
aikataulun liian hitaaksi tai noudatetaan vanhoja kaytantoja, jotka voivat hankaloittaa to-

teutuksen viemista kaytantvon. Ennakoimattomien asiakastapaamisten syoétteité ovat asi-
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akkaan yllattava ja uusi tarve, reklamaatio tai muuttunut tarve. Asiakasvastaava ottaa yh-
teytta asiakkaaseen selviteltydan ensin caseen liittyvia asioita ja taustoja muiden asian-
tuntijoiden kanssa. Ongelmia voi ilmeté esimerkiksi siind, etta asiakkaan esittdmaa tar-
vetta ei ole mahdollista toteuttaa asiakkaan toivomassa aikataulussa tai asiakasvastaava
ei kasittele reklamaatiota asiakkaan toivomassa ajassa.

4.7 Asiakasvastaavien tydpajojen satoa

Asiakasvastaavien ty0pajoja jarjestettiin kaksi, syyskuussa ja marraskuussa 2017 asia-
kasvastaavien haastatteluiden jalkeen (kuvio 28).

Kysely 1.tyépajan
hyodyllisyydesta
syyskuussa 2017

Kysely projektin
onnistumisesta
tammikuussa

018

Jatkuva
kehittami-

: g nen
Asiakasvastaavien

haastattelut

Kuvio 28. Asiakasvastaavien tyopajojen ajankohdat

Ensimmaisessa tydpajassa syyskuussa 2017 esiteltiin haastatteluiden tuloksia, pohdittiin
asiakasvastaavien tehtavien sisaltda ja verrattiin tuloksia nykytilanteeseen. Esilla oli muun
muassa haastatteluiden tuloksista laadittuja graafisia esityksia ja tehtavalistoja. Graafi-
sissa esityksissa oli kuvattu asiakasvastaavan roolin tydnjakoa ja asiakasvastaavan tehta-
vien tarkeytta (kuviot 22 ja 24). Asiakasvastaavan tyd on ennaltaehkaisevaa. Asiakasvas-
taavan toiminnan rajojen tuntemista pidettiin tarkeana. On tiedettava mitka asiat kuuluvat
asiakasvastaavalle ja mitka eivat. Taman liséksi keskustelua kirvoitti se, mik& on asiakas-
vastaavan ja ratkaisukonsultin tai asiakasvastaavan ja palveluvastaavan tehtavien ero?
TyOpajassa ei paasty lopputulokseen, mutta keskustelu roolien eroista jatkuu, jotta tar-
kemmat roolikuvaukset voidaan laatia ja mahdollistetaan asiakasvastaavamallin kehittami-
nen. Haastatteluiden tuloksena laadittu yhteenveto asiakasvastaavien tehtévista ja niiden
kehittamisesta puhutti. Pohdinnan tavoitteena oli kiteyttda asiakasvastaavien tehtavia ja
esille tuli hyvia ajatuksia, joita voidaan hyodyntaa asiakasvastaavien toiminnan kehittami-
sessé (kuvio 29). Tydpajaan osallistujat toivoivat asiakasvastaavien kokousten ennakko-
valmistelua, jossa olisi mukana pari henkiloa puheenjohtajan liséksi. Asiakasvastaavien
kokousten vakio-ohjelmaan haluttiin sisallytettdvaksi menneiden asiakastapaamisten esit-

telya ja case-esimerkkien jakamista. Kokouskéaytantéjen parantamisen liséksi toivottiin tar-
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kempaa erittelya siitd, miten asiakkaiden kanssa eri tasoilla toimitaan, esimerkiksi tiede-
kuntajohtotaso vs. pienempi yksikkd. Jokaisella asiakkaalla on oma yhteyshenkilonsa,
joka toimii samalla "suodattimena” tietotekniikkakeskukselle. Asiakkaan yhteyshenkild va-
litta& hanelle kerrotut toiveet ja palautteet eteenpain tietotekniikkakeskuksen asiakasvas-

taavalle.

() Tyopajan aikana esille tulleita ajatuksia
* Asiakasvastaavien kokousten ennakkovalmistelu: pari henkilod + puheenjohtaja
e Case-esimerkkien jakaminen asiakasvastaavien kesken (uudelleen kdyttoon tama toimintatapa)
* Pitdisi tarkentaa mitd milldkin tasolla tehddén (tdk-johto, ypa, pienemmat yksikot, konkretia kasvanee pienempiin yksikoihin mentdessa
* Vastinpari (yhteyshenkild) on "suodatin® asiakasyksikon suunnasta
e Asiakkaan puolelta idecintificidaan vastinparifyhteyshenkilo (joka myos teimii suodattimena)

Kuvio 29. Tybpajan ndkemyksia asiakasvastaavan toiminnan kehittdmisestéa (Tiken asiak-
kuudenhallinnan tyéryhmaalue, Tietotekniikkakeskus 2017)

TyOpajassa sovittiin asiakasvastaavien kokousten valmistelukokousten jarjestamisesta ja
asiakasvastaavien kokouksien alussa pidettavasta kuulumiskierroksesta, jossa esitellaan
edellisen asiakasvastaavien kokouksen jalkeen tapahtuneita asiakastapaamisia. Merkin-
nat tehdyista asiakastapaamisista kirjoitetaan etukateen ennen kokousta valmiiseen ky-

seisen kokouspéaivan poytékirjapohjaan.

Ensimmaisessa tydpajassa kasiteltiin myds uuden Asiakkuudenhallinnan tydryhméaalueen
perustamista. Tydpajassa sovittiin tydryhmaalueen (kuvio 30) luomisesta ja Wiki Con-
fluence -alustalla olleen asiakkuudenhallinnan relevantin tiedon siirtdmisesta uudelle ty6-
ryhmaalueelle, vanhentuneen tiedon paivittdmisesta, uuden tiedon luomisesta ja asiakas-
vastaavien ohjeistuksen laatimisesta. Asiakasvastuiden laajentaminen tuo paineita asia-

kasvastaavien ajantasaisen toimintaohjeistuksen laatimiselle.

@ Tervetuloa asikkuudenhallinnan sivustolle
Tama on tietotekniikkakeskuksen asiakkuudenhallinnan sivusto. Sivustolle on koottu tietotekniikkakeskuksen asiakkuudenhallinnan mallin
kuvaus (asiakkuudenhallinnan elinkaarimalli) seka valttamatonta ja hyodyllistd asiakkuudenhallintaan littyvaa materiaalia.

Asiakkuudenhallintaan laheisesti littyva tietotekniikkakeskuksen palvelunhalliinta idtyy omalta wikialueeltaan.

Téltd sivustolta loytyy myds asiakkuuksien- ja palvelunhalinnan keordineintiryhman kokousmuistiot.

Kuvio 30. Tietotekniikkakeskuksen asiakkuudenhallinnan tyéryhmaalue (Tiken asiakkuu-

denhallinnan tyéryhmaalue, Tietotekniikkakeskus 2017)

Projektipaallikkd [ahetti valittomasti samana paivana syyskuussa pidetyn 1. tydpajan jal-
keen osallistujille lyhyen kyselyn (liite 3), jossa kysyttiin uusien néakdkulmien ja kehittdmis-
ideoiden syntymisesta tydpajan aikana tai sen jalkeen ja kokiko asiakasvastaava jarjeste-
tyn tydpajan tarpeellisena ja merkityksellisena. Kysely l&hti 9 asiakasvastaavalle ja vas-

tauksia kertyi 4 kappaletta. Vastaajista puolet oli uusia asiakasvastaavia. Kaikki vastaajat
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olivat sitd mielta, ettd tydpaja oli tuonut heille uusia néakdkulmia ja kehittamisideoita. Erityi-
sesti uudet asiakasvastaavat kokivat, etta tydpaja oli antanut hyvan yleiskuvan tehtavista
ja tehtavakentasta seka avartanut ajattelua. Vastauksissa toivottiin itseopiskeltavaa pe-
rehdytyspakettia asiakasvastaavien kayttoon, jotta uudetkin asiakasvastaavat paasevat
paremmin tutustumaan tehtaviin. Eraéssa vastauksessa tuotiin esille erikoisasiantuntijoi-
den "iskuryhmien” perustaminen yhden olemassa olevan tietotekniikkakeskuksen ryhman
lisaksi.

Toisessa tyopajassa marraskuussa 2017 jatkettiin aiemmin tehtyjen haastatteluiden ja
projektin tuloksena laaditun "Tiken asiakkuudenhallinta” —tydryhmaalueen sisallon tarkas-
telua ja kehittAmista. Samassa ty0pajassa suoritettiin asiakasvastaavatoiminnan kehitta-
misen lopputulosten katselmointi varmistamalla lahtékohdat jatkokehitykselle. Tydpajan
ohjelmaan (liite 4) sisaltyi asiakasvastaavien tehtavien kuvauksen tarkastelu ja tdsmennys
seké asiakasvastaavien tehtavien tavoitteiden tarkastelu ja tismennys. Projektipaéallikko
totesi tydpajan alussa, ettd asiakasvastaavien tehtavien kasittely myos tassa toisessa tyo-
pajassa voi tuntua ikavalta toistamiselta, mutta on kuitenkin tarkeaa rakentaa kokonais-
kuva asiakasvastaavien tehtavista ja toiminnasta sekda ymmartaéd asiakasvastaavan rooli
tietotekniikkakeskuksen asiakkuudenhallinnassa. Naiden lisksi asiakasvastaavan asiak-
kaalle ja tietotekniikkakeskukselle tuottama arvo on tuotava esille ja sisallytettava asiakas-
vastaavan tyohon. On tarkeaa, etta asiakasvastaavat osallistuvat itse oman tydnsa kehit-
tamiseen. Tyon on oltava mielek&sta ja mielenkiintoista, jotta paras mahdollinen asiakas-
kokemus toteutuu. Taman lisaksi asiakastapaamiset on rakennettava niin, ettd asiakas
kutsuu mielellaan tietotekniikkakeskuksen asiakasvastaavan kertomaan tietotekniikkakes-
kuksen palveluista. Toiminnan vuosikelloon merkitd&n asiakastapaamisten aikaikkuna,
jonka aikana tapaamiset pyritaan jarjestaméaan. Vuosikellon mukaan toimiminen voisi olla
toiminnan minimitaso, mika on vahintaén pyrittava toteuttamaan. Vuosikello yhdistetdan
koko organisaation vuosikelloon, jotta Asiakkuudenhallinnan vuosikello ei jaisi erilliseksi

kokonaisuudeksi ja jonkun ajan kuluttua unohdettaisiin.

TyOpajassa esitettiin toivomus, ettd asiakasvastaavilla voisi olla kaytdssaan asiakastapaa-
misissa kaytettava yhteinen ja ajankohtaiset asiat siséltava esityspohja, jota jokainen asia-
kasvastaava voisi muokata asiakas- ja kampuskohtaisesti. Asiakasvastaavat toivoivat tuo-
tavan esille enemman sit4, ettd asiakasyksikot voisivat kutsua asiakasvastaavan yksikon
omiin kokouksiin ja muihin tapaamisiin esimerkiksi kertomaan tietotekniikkakeskuksen pal-
veluista. Sovittaessa tapaamisesta asiakkaan kanssa kartoitettaisiin etukateen asiat,
mista haluttaisiin keskustella. Samalla voitaisiin selvittaa, mita tarpeita asiakkaalta olisi tu-

lossa lahiaikoina ja kasitella naita asiakastapaamisissa. Keskusteluissa tuli viela esille,
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ettd jos asiakasyksiktssa ei ole kiinnostusta asiakasvastaavan tapaamiseen, voidaan ky-
seiselle asiakkaalle kuitenkin lahettaa yksikon kayttamia palveluita koskeva raportti ja tie-
totekniikkakeskuksen palveluiden esittely. TAma luo pohjan hyvélle asiakassuhteelle ja
jatkumon asiakaskohtaamisille niin yksil6- kuin koko yksikon tasolla. Raportointi voisi olla
automaattista, palvelunhallintajarjestelma voisi lahettaa erilaisia raportteja suoraan asia-
kasvastaaville tai asiakkaalle. Raportointi koettiin trkednd, mutta muistutettiin, etta asiak-
kaalle toimitettavat tai asiakasvastaavan kaytossa olevat raportit eivat saa olla liian mas-
siivisia ja raskaita. Pitkat raportit voivat jaadda lukematta ja ne voivat johtaa kielteiseen en-
nakkoasenteeseen ja epamiellyttdvan asiakaskokemukseen.

Toisessa tyOpajassa sovittiin yhteisen asiakasesitysmateriaalin kokoamisesta ja erilaisten

raporttinakujen tekemisesta palvelunhallintajarjestelmaan.

Asiakasvastaavien tehtavien jatkokehitysta koskeva pohdinta kiteytyi lauseeseen:

"Aloitetaan sellaisesta mihin pystytéén.”

Kaikkea ei pyrita toteuttamaan kerralla, vaan aloitetaan tarkeimmasté ja edetaan johdon-
mukaisesti. Asiakasvastaavan tehtavien hoitaminen muiden tydtehtavien ohella on haas-
teellista ja jarjestelmallinen asiakasvastaavan tehtavan kehittaminen tuonee ajan mittaan
helpotusta tydkuormaan. Ideoita ja ajatuksia kertyi niin paljon, etta niiden kaytannon to-

teuttaminen vien oman aikansa.

Pohdinnassa asiakasvastaavien tehtavien tavoitteista ja asiakasvastaavan roolin tarkey-
desta toisessa tydpajassa paallimmaisena nousivat esille

- asiakastyytyvaisyys,

- palveluiden asiakaslahtdinen kehittaminen ja

- strategiassa onnistuminen.

Tietotekniikkakeskus tarjoaa yliopiston asiakasyksikoille IT-palveluita, joita asiakasyksi-
koilla on mahdollisuus hyddyntaa toiminnassaan, toisin sanoen autetaan asiakasta onnis-
tumaan tydssaan tietotekniikkakeskuksen ja yliopiston tarjopamien IT- ja muiden palvelui-
den avulla ja toteuttamaan yliopiston strategian mukaisia tavoitteita. Toiminnan lapinaky-
vyyden varmistaminen on tarkead, jotta asioita ei tehda paallekkain muiden toimijoiden tai
tietotekniikkakeskuksen asiantuntijoiden kanssa. Asiakkaan kuuntelemisen liséksi asia-
kastyytyvaisyyden varmistamiseksi asiakasvastaavan tyon tavoitteena on tarjota asiak-
kaalle yksi rajapinta eli on olemassa ainakin yksi henkild, jonka puoleen voi kdantya ja ky-
sya tietoa. Tavoitteena on myods kertoa uusista ja kehitteilld olevista palveluista, saada yk-

sikoilta tietoa ja palautetta tietotekniikkakeskuksen palveluista ja varmistaa tiedon kulku.
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Naiden lisdksi pidettiin tarkeana asiakkaan osallistamista palveluiden suunnitteluun ja ke-
hittdmiseen. Asiakasvastaava toimii suodattimena asiakkaan ja tietotekniikkakeskuksen
valissa ja markkinoi tietotekniikkakeskuksen palveluita. Asiakasvastaava antaa asiak-
kaalle kokonaiskuvan tietotekniikkakeskuksen palveluista.

Toisen tyOpajan ryhmétyon vastauksissa tuli esille myos asiakaskohtainen, organisaation
asiakkaalle nimetty asiakkuusp&allikko tai -johtaja (Key Account Manager). Asiakasvas-
taavan rooli miellettiin samaksi kuin asiakkuuspaallikon tai -johtajan rooli. Asiakkuusjohta-
jan tehtéavana on vastata asiakassuhteesta ja omalle asiakkaalleen suunnatuista markki-
natoimista. (Bergstrom & Leppéanen 2013, 40.) Epavarmuutta ilmeni kuitenkin siing, etta
tiedostetaanko varmasti, mik& asiakasvastaavan rooli itseasiassa on ja mita asiakasvas-
taava tekee. Asiakkaalle tuotettaviksi arvoiksi lueteltiin

- yliopiston kokonaistaloudellinen etu,

- asiakkaan riskien minimointi ohjauksen avulla (esimerkiksi hankinnoissa ja tietosuoja-
asioissa),

- ajansaasto (asiakas voi keskittya omaan tydhdnsa tietotekniikkakeskuksen hoitaessa
IT-asiat) ja

- keino saada asioitaan eteenpdin asiakasvastaavan avulla eli tiedonkulun tehostumi-
nen.

Tietotekniikkakeskukselle asiakasvastaavan tydsta tulevia arvoja ovat tietotekniikkakes-
kuksen toimintaa ja palveluita koskeva asiakaspalaute, asiakastarpeiden tunnistaminen ja

asiakastyytyvaisyyden varmistaminen.

4.8 Tietotekniikkakeskuksen asiakasvastaavan tehtavien kehittamiseen liitty-

van projektin tuloksia

Opinnaytetytalue oli osa laajempaa toimeksiantajan tydokokonaisuutta, joka liittyi tutkijan
tyopaikalla toteutettuun asiakkuudenhallintaa ja asiakasyhteistyon kehittamista koskevaan
projektiin. Tutkija toimi projektissa projektipaallikkona. Tutkija piti tarkeéna sita, etta pro-
jekteja ei eroteltu toisistaan, vaan opinnaytetydprojekti ja tydpaikan projekti etenivat kette-

rasti rinnakkain hyddyntden samaa tutkimusmateriaalia ja samoja tyopajoja.

Projektin tuloksena

- linjattiin, etté asiakasvastaavat pyrkivat jarjestamaan asiakastapaamisia vahintaan
kaksi kertaa vuodessa,

- perustettiin asiakasvastaavien tyoryhméaalue,

- kuvattiin asiakasvastaavien tehtavét,

- maariteltiin asiakasvastaaville suunnatut tukipalvelut,

- laadittiin asiakasvastaavan palvelukuvaus,

- muokattiin ja paivitettiin asiakasvastaavan ty6ta koskevaa ohjeistusta seka

- perustettiin tydryhmaalueelle jokaiselle asiakkaalle oma asiakaskortti.
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Asiakaskorttiin kirjataan asiakastapaamisten tapahtumat seka henkil6t, jotka olivat pai-
kalla tapaamisessa. Asioiden kirjaaminen asiakaskortteihin on vapaaehtoista, mutta suosi-

teltavaa, jotta tapahtumien kulun my6hempi tarkastelu on mahdollista.

Tiken asiakkuudenhallinta

sl aaaya! Kuviossa 31. on esitelty Tiken (tietotekniikkakeskuksen)

Asigkkast . . .. " .
asiakkuudenhallinnan tydryhmé&alueen sisallysluettelo,

Asiakkaat ja asiskasvastaavat

jonka avulla asiakasvastaavan on helppo I6ytd& muun

Kokoukset
Ohijeita asiakasvastaaville muassa asiakaskortit, asiakasvastaavien kokousten
Aalakavassamean B Ekal.: muistiot ja asiakasvastaavien tyon tueksi laaditun

Edellytyksia asiakasvasts.. . .. . . .
SR ohjeistuksen. Ohjeistusta ja muuta uutta tarvittavaa tietoa
Efecte ja asiakasvastaavat o . . .
e IR lisataan tydryhmaalueelle tarpeen mukaan. Asiakasvas-
fyodyllisid linkkeja ja ma..

Rsteaisukonsultin vinilista | taavien oma aktiivinen osallistuminen tydryhmaalueen yl-

Sopimusasisikaiden mak.. l&pitoon on tarkeaa. Tyéryhmaalue sisaltbineen ei saa

Tuki ssiakasvastasvill . - . .

LR tulla taakaksi, vaan se on oltava tuttu ja turvallinen tieto-
Vanhat kokoukset
laari, josta l6ytaa tarvittaessa esimerkiksi ohjeistusta asia-

Vuosikello - Asiskkuudenhsl...

Elinkaarimalli (asiakkuuden.. kastapaamisten jarjestamiseen tai asiakaskortin, johon

Teemoja asiskastapasmisiin asiakastapaamisen kulku voidaan kirjata.

Kuvio 31. Asiakasvastaavien tydryhméaalueen sisallysluettelo (Tiken asiakkuudenhallinnan

tyéryhmaalue, Tietotekniikkakeskus 2017)

Kaikilla asiakasvastaavilla on mahdollisuus kirjata esille tulevia ajankohtaisia teemoja
asiakastapaamisia varten tydryhmaalueen "Teemoja asiakastapaamisiin” -osioon, jotta
asiakkaalle voidaan tarjota paras mahdollinen ja laadukas, yhtenéinen asiakaskokemus
ajankohtaisine ja tarkeine aiheineen. Asiakasvastaavan tyota tukee asiakkuuksien vuosi-

kello, jolla seurataan ja johdetaan toimen piteitd asiakaslahtoisesti.

Tietotekniikkakeskuksen asiakkuudet ovat kumppanuusasiakkuuksia, joiden johtaminen
on jarjestelmallista. Kaksi kertaa vuodessa jarjestetyissa asiakastapaamisissa kartoitetaan
tarpeita ja katsastetaan toteutettujen toimenpiteiden tilanne. Asiakasvastaavien on tar-
ke&& seurata myos asiakassegmenteissa tapahtuvia muutoksia. Organisaatiomuutokset
voivat siirtdé asiakasyksikoita eri kampuksille tai toiseen tiedekuntaan. Syksyisin paivitet-
tavat seuraavan vuoden suunnitelmat ovat tarked osa asiakkuudenhoitoa, jotka liittyvat
asiakkaan ja oman organisaation budjetointiin. (Keskinen & Lipidinen 2013, 244 — 245.)
Tyoryhma&alueen sisallon kehittdmisen tavoitteena on tukea yha paremmin asiakasvastaa-
van tyOta ja asiakasvastaavilta saadun palautteen perusteella tydryhmaalueen siséltoa

muokataan aina tarpeen mukaan. Sivustolle on nimetty vastuuhenkil6t, jotka huolehtivat
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materiaalin ajantasaisuudesta ja oikeellisuudesta. Dokumentoinnin liséksi asiakasvastaa-
vien kahden tunnin pituiset kokoukset on varattu etukateen koko kalenterivuodeksi, lukuun
ottamatta muutamaa kesakuukautta. Saanndllisyys ja tdsmallisyys tuovat selkarankaa

asiakasvastaavien toimintaan.

Projektin loppuvaiheessa tammikuussa 2018 asiakasvastaaville tehtiin projektisuunnitel-
massa mainittu projektin onnistumista mittaava kysely (liite 5). Kysely l&hti sahkdpostitse 9
asiakasvastaavalle ja vastauksia tuli 4 kappaletta. Puolet vastaajista olivat uusia asiakas-
vastaavia. Puolessa vastauksista projektin koettiin tuoneen selkean kasityksen asiakas-
vastaavien roolista tehtavista. Uusille asiakasvastaaville teoria ja tehtavat ovat tulleet pro-
jektin kuluessa ja ty6pajoissa tutuiksi, mutta aikaa paneutua tehtaviin on ollut kuitenkin ra-
jatusti kaytettavissa. Kokemus ja kaytannon tyo tuo lisda selkeytta tehtavakokonaisuu-
teen. Projektin aikana luotu asiakkuudenhallinnan tyéryhmaalue siséltdineen sai Kiitosta.

IT-l&hitukiryhméan vetaja toteaa:

"Lopultakin tdmé on ’kirjoitettu auki” tyéryhméalueelle — dokumentaatio ja ohjeistusta!
Peukku.”

Asiakasvastaavien kokouksissa jarjestetyt tydpajat koettiin hyodyllisiksi. Ne toivat esille
erilaisia nakemyksia ja aihealueen problematiikkaa seka siivittivat asiakasvastaavat hedel-
mallisiin keskusteluihin. Asiakasvastaavien kokoukset koettiin informatiivisiksi ja ne toivat
selkeytta asiakasvastaavan tehtavaan ja rooliin. Asiakastapaamisia varten toivottiin asia-
kasvastaavien kayttoon yhteista esitysmateriaalia, jota on jo aloitettu kokoamaan. Taman
lisaksi toivottiin erilaisia palvelunhallintajarjestelmasté haettavia valmiita raportteja. Ongel-
maksi koettiin kuitenkin se, ettei kaytdssa olevasta palvelunhallintajarjestelméasta saa viela
kaikkia niita tietoja, mitéa raporteissa haluttaisiin esittda. Uusien asiakasvastaavien pereh-
dytykseen toivottiin lisda kaytannossa, asiakkaan luona tapahtuvaa toimintaa, "tosielaméan
harjoitust6itd”, kuten eras vastaaja toivoi. Vastauksissa tuli esille hyvid toiminnan kehitta-
mistoimenpiteitd; halutaan esimerkiksi painottaa yhteisty6ta muiden tietotekniikkakeskuk-
sen toimijoiden kanssa (esimerkiksi palveluvastaavat), jotta asiakasvastaavan ei tarvitsisi
toimia yksin. Uusille asiakasvastaaville toivottiin standardoitua mentorointia ja he toivoivat
paasevansa "vanhojen” asiakasvastaavien mukana asiakastapaamisiin seuraamaan ja

sitd kautta oppimaan kaytannon tydskentelya.
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5 Johtopaatdkset ja kehittdmisehdotukset

Tutkimuksessa tulee selkeasti esille, etta tietotekniikkakeskuksen toiminnassa on selkea
asiakasfokus eli mahdollistetaan asioita asiakkaille. Tama tukee tietotekniikkakeskuksen
missiota, jossa kerrotaan tietotekniikkakeskuksen auttavan yliopistolaisia menestymaan

tehtavassaan tietotekniikkaa kayttaen. (Helsingin yliopisto 2018a.)

"Tike innovoi, kehittda ja tukee yliopistoa kohti parempaa tulevaisuutta.”

Palveluiden asiakaslahtéinen tuottaminen ja kehittdminen on keskeista. Asiakasvastaavat
ovat asiakkaan edustajia tietotekniikkakeskuksessa ja asiakkaan luona he edustavat tieto-
tekniikkakeskusta. Asiakasvastaavat kokevat tehtdvansa tarkeana. Tyd on mieluisaa,
mutta Kiire, tehtavien paljous ja itselle tuntemattomien asioiden selvittelyyn meneva aika
haittaavat ja hidastavat asiakasvastaavan tydskentelya. Asiakasvastaavan tehtavat suori-
tetaan oman toimen ohella. Asiakkuudenhallinnan eri roolit menevat paallekkain ja sekai-
sin. Naiden liséksi selkean toimintaohjeistuksen puuttuminen hankaloittaa tyota. Toisaalta
pyritaan kuitenkin valttamaan siiloutumista, jossa tehtavat hoidetaan jahmeasti, ennalta
maaritellyn roolin ja ohjeistuksen mukaisesti. Asiakkaalle turvataan saumaton asiakasko-
kemus toimimalla joustavasti "yhden luukun” periaatteella. Asiakasvastaava selvittaa,
mista asiakkaan tarpeessa on kyse ja ratkaisee casen itse tai valittaa sen eteenpéin rat-
kaistavaksi. Asiakasvastaavien tehtavien kehittamisessa tulee pyrkia kohti proaktiivisuutta
eli asiakkaaseen ollaan yhteydessa jo ennen valitonta palvelutarvetta. Asiakkaan luokse
mennaan kysymaan asiakkaan tarpeista ja kerrotaan tietotekniikkakeskuksen palveluista,

joiden avulla ilmenneet tarpeet pystyttaisiin toteuttamaan.

Asiakaslahtdinen asiakasvastaavan ty0 vaatii tukiverkostoja seka organisaation sisalta
ettd ulkoa (muu yliopisto, ulkoiset toimijat). Tietojen ja ratkaisujen jakaminen on asiantunti-
jaorganisaatiossa tarkeaa, jotta osaaminen laajenee. Asiakasvastaavat oppivat uutta toi-
siltaan ja muilta asiantuntijoilta seka jakavat omaa osaamistaan muille. Liiketoimintastrate-
gia luo lahtékohdat organisaation osaamiselle pyrkimélla osaamisen jakamiseen ja yhtei-
solliseen oppimiseen. Samalla varmistetaan ydintoimintojen vastaavuus asiakkaiden tar-
peisiin. (Virtainlahti 2009, 69.)

Asiakkaat voivat ottaa yhteyttd suoraan asiakasvastaavaan tai tietotekniikkakeskuksen

Helpdeskin kautta. Helpdeskin henkildkunnalle laaditaan ohjeistus siita, milloin tukipyynt6

vdlitetdan eteenpdin ja minkalaiset asiat asiakasvastaava kasittelee.
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Asiakasvastaavien toiminnasta on rakennettu palvelumalli, jossa on kuvattu palvelun kay-
tannon toteutus. Palvelumalli siséltaa palvelun sisaltamat elementit ja resurssit seka oh-
jeistuksen vuorovaikutteiseen kanssakaymiseen. (Tuulaniemi 2013, 235.) Asiakasvastaa-
vien toimintatapaohjeistus on koottu tyoprojektissa luodulle Tiken asiakkuudenhallinta-tyo-
ryhmaalueelle, joka vastaa tutkimuksen tavoitteena ollutta asiakasvastaamallia.

Asiakastapaamiset dokumentoidaan Tiken asiakkuudenhallinta -tydryhmé&alueella olevalle
"asiakaskortille”, jotta tiedonjakaminen on helpompaa ja jalkeenpdin tiedetaan, mita on
tehty, sovittu tai mita asiaa seurataan. Tapaamisessa voidaan myds sopia jo seuraavan

kokouksen ajankohta ja asiat, mitéa selvitellaan ennen tulevaa kokousta.

Uusien asiakasvastaavien toivoma "standardoitu mentorointi” on aloitettu laatimalla yhte-
nainen toimintaohjeistus asiakasvastaavien kayttéon. Laadukas ohjeistus auttaa asiakas-
vastaavaa tiedostamaan oman roolinsa ja rooliin siséaltyvat tehtavat. Ohjeistusta tukee
myds yhtendisen esitysmateriaalin laatimisen aloittaminen. Materiaalissa esitellaan tieto-
tekniikkakeskuksen toimintoja ja palveluita, ajankohtaisia asioita, tiedekunta- ja kampus-
kohtaisia aiheita seka yksikktkohtaisia palautteita ja erilaisia raportteja. Asiakasvastaavilla
on asiakastapaamisissa kaytdssaan toimintaohjeistus (tutustutaan etukateen), yhtendinen
esittelymateriaali (kalvosetti) ja erilaiset, suoraan palvelunhallintajarjestelmasta esitettavat
ajantasaiset asiakaskohtaiset raportit. Uuden asiakasvastaavan mentorointi mukaan toi-
mintaan on tarkedd. Tama voidaan jarjestaa niin, ettd uudet asiakasvastaavat otetaan mu-
kaan asiakastapaamisiin oppimaan uuden tehtavén sisdltdd. Mentoroinnissa jaetaan ko-
kemattomammalle henkildlle kokemusperaista tietoa ja viisautta, minka tavoitteena on
mentoroitavan tyduran hallinnan sekéa ammatillisen ja henkisen kasvun edistdaminen. (Hel-
singin yliopisto 2018j.) Asiakasvastaavien toimintamallin uudistusta kampuskohtaisista
yleisasiakasvastaavuuksista kohti asiakasvastuiden jakoa esimerkiksi opetukseen, tutki-
mukseen ja hallintoon on jossain vaiheessa hyva arvioida. Asiakasvastaava saa parem-
man kokonaiskasityksen asiakkaan tilanteesta eri kampuksien vélilla ja han voi erikoistua
yhden osa-alueen asiakkuuksiin. Pyrkiminen toimintojen yhtenaistamiseen asiakasyksi-
koissé on helpompaa, koska asiakasvastaava tietdd omien asiakasyksikdidensé toiminta-
tavat. Asiakkaan tarpeet muodostuvat myos tutummiksi ja asiakasvastaavan on helpompi
tarjota ratkaisuja erilaisiin kehityskohteisiin ja ongelmiin. Samaa ratkaisua on helpompi
hyddyntaa esimerkiksi toisella kampuksella olevan asiakasyksikon tarpeeseen ja valmiin
ja tutun ratkaisumallin perusteella on vaivattomampaa delegoida ratkaisun toteuttaminen

asiantuntijoille.
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5.1 Asiakasvastaamallin toteutumisen seurantasuunnitelma

Opinnaytety6projektin tavoitteissa mainittiin asiakasvastaavamallin toteutumisen seuran-
tasuunnitelma, jolla varmistetaan projektin tavoitteiden saavuttaminen ja tulosten kaytan-

non toteutus. Seurantasuunnitelma on kuvattu kuviossa 32.

{ Asiakaslahtoisyys ;
G

1. seurantakatsaus 2. seurantakatsaus

Tilanteen tarkistus

syyskuussa 2018 alkuvuodesta 2019 vuoden paasta Asiakasvastaavan

asiakasvastaavien asiakasvastaavien projektin tehtavakentan ja

kokouksen kokouksen paattymisesta toimintojen
kehittdminen

yhteydessa yhteydessa

Asiakasvastaa

-vien lyhyet 5 Mt
haastattelut

Asiakasvastaavamallin
tarkistus vahintaan kerran

Jatkuva kehittdminen (Cl) vuodessa

Kuvio 32. Asiakasvastaavamallin toteutuksen seurantasuunnitelma

Projektin paattamisen jalkeen syksylla 2018 toteutetaan lyhyet 5 minuutin pituiset asiakas-
vastaavien haastattelut, joissa kysytaan tavoitteiden toteutumisesta. Ensimmainen seu-
rantakatsaus pidetdan kuluvan vuoden syyskuussa asiakasvastaavien kokouksen yhtey-
dessa. Katsauksessa kaydaan lapi ohjeistuksen ja palvelunhallintajarjestelmaan laadittu-
jen raporttien riittdvyys, tarkistetaan asiakasvastaavan tehtavankuvauksen yhdenmukai-
suus kaytannon tyohon seka kasitelladn asiakasvastaavien haastattelutulokset. Toisin sa-
noen tarkistetaan ovatko projektissa asetetut tavoitteet asiakasvastaamallin jalkauttami-
seen onnistuneet. Alkuvuodesta 2019 jarjestetaan 2. seurantakatsaus, jalleen asiakasvas-
taavien kokouksen yhteydessa, jossa voidaan palata kehittadmistoimenpiteisiin ja esille tu-
leviin asiakasvastaavamallin kehittAmistarpeisiin. Vuoden paasta projektin paattymisesta
tarkistetaan kokonaistilanne ja arvioidaan siihen mennessa asiakasvastaavamalliin tehdyt
muutokset ja parannukset seka tarkastellaan, onko asiakasvastaavamallin vieminen
osaksi tietotekniikkakeskuksen johtamismallia onnistunut. Asiakasvastaavamalli tarkiste-
taan vuosittain lean-filosofian mukaisesti hyddyntamalla jatkuvan parantamisen periaat-
teita. Kokonaisuutta koordinoi asiakkuudenhallinnan tukiorganisaatio. Asiakasvastaava-
mallin toteutumisen seurantasuunnitelma liitetddn Asiakkuudenhallinnan tyéryhmaalu-

eelle.
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5.2 Kehittamisehdotukset

Tutkimuksen tuloksena esittelen kolme kehittamisehdotusta:

- asiakasvastaavan palautteenkasittelyprosessi

- palvelunhallintajarjestelméén laadittava asiakaskortti ja

- palvelumuotoiluprojekti, jonka tavoitteena on luoda asiakassegmenteittéin tuotetut pal-
velut tietotekniikkakeskuksen tuottamien peruspalvelujen rinnalle.

Asiakasvastaavan palautteenkasittelyprosessi

Palautteen kasittely (kuvio 33) on tarkea osa asiakasvastaavien toimintaa ja asiakkuuk-

sien hoitamista.

: @ )
Asiakaspalaute
====) | Palautteen-
ASIAKAS kasittely-
ohjeistus
ASIAKASVASTAAVA g

nd®

Asiakaspalautteen kasittely

Kuvio 33. Asiakasvastaavan palautteenkasittelyprosessi

Tutkimustyon tuloksena palautteiden kasittelyyn on laadittu ohjeistus, joka on laajemmin
esitelty liitteessa 9. Asiakas antaa palautetta asiakasvastaavalle asiakastapaamisessa,
puhelimen tai sahkdpostin valityksella. Asiakasvastaava kirjaa palautteen palvelunhallinta-
jarjestelmdan ja oman harkintansa mukaan Tiken asiakkuudenhallinta -tyoryhmaalueella
olevalle asiakaskortille. Asiakkaalta tulleet kehitysehdotukset ja reklamaatiot kirjataan pal-
velunhallintajarjestelmaan. Reklamaatiot ovat asiakkaan ilmoituksia palvelussa tapahtu-
neesta virheesta tai viallisesta tuotteesta. Reklamaatioiden kasittely aiheuttaa organisaa-
tiolle kustannuksia ja ne onkin miellettava asiakkaiden arvonluontia tukeviksi palveluiksi,
jotka parantavat esimerkiksi asiakaspalvelua. (Gronroos 2015, 159, 161.) Jos asiakas ker-
too palautteen tietotekniikkakeskuksen Helpdeskiin tai muulle tietotekniikkakeskuksen
henkildkunnalle, palaute kirjataan palvelunhallintajarjestelmaan, josta palaute valitetdan
eteenpéain asiakasvastaavalle. Asiakasvastaava kasittelee palautteen itse tai valittda sen

eteenpain. Asiakkaalle lahetetaan viesti palautteen vastaanottamisesta ja kerrotaan, miten
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palautetta jatkossa kasitellaan ja jos palaute vélitetddn eteenpéin, kerrotaan siitd asiak-
kaalle. Asiakas on kayttanyt aikaansa palautteen antamiseen ja han haluaa varmasti tie-
tad, miten hanen antamansa palaute huomioidaan organisaatiossa. Asiakasvastaavilla on
kaytossaan ajantasainen ohjeistus palautteen kasittelyyn Tiken asiakkuudenhallinta -ty6-
ryhmaalueella. Asiakaspalautteita kasitellaén kuukausittain tietotekniikkakeskuksen johto-
ryhman kokouksessa. Taman lisaksi palautteita tarkastellaan vuosittain palautteiden seu-
rantapalaverissa, joka voidaan jarjestaé asiakasvastaavien kokouksen yhteyteen. Seuran-
tapalaveria voidaan kutsua my0s laatupalaveriksi, jossa katsastetaan menneen vuoden
palvelutapahtumista ja palveluista tulleet palautteet, jotka ovat syétteita toiminnan kehitta-
miseen. Seurantapalaverista laaditaan muistiinpanot Tiken asiakkuudenhallinta -tyoryh-
méaalueelle, jotta vuosittainen seuranta on helpompaa. Muistiinpanoihin voidaan kirjata
esimerkiksi erilaisia huomioita vuoden aikana tapahtuneista suurista jarjestelmamuutok-
sista, jotka ovat vaikuttaneet palautteiden maaraan ja sisaltoon. Tata tukee toimiva muu-
toksen- ja ongelmanhallinta. Palautteenkasittelyn kehitys on jatkuvaa. Palveluita koskevan
palautekyselyn uudistaminen on tarpeellinen, jotta palveluita koskevat palautteet kerataan
taydentamaan palvelunhallintajarjestelméaan tullutta palvelutapahtumakohtaista palautetta.
Palvelukohtaista palautetta voidaan kerata esimerkiksi 2- 4 kertaa vuodessa, jotta se an-

taa hyvan kokonaiskuvan palveluiden kaytdsta ruuhkahuippuineen.

Palautteen kasittelyn kaytannon toteutumisen selvittdminen asiakasvastaavien osalta on
erinomainen jatkotutkimuksen aihe. Tutkimuksen voisi toteuttaa kevaalla 2019, jolloin
asiakasvastaavien tehtaviin tehdyt tarkennukset ja muutokset ovat jo luonteva osa tieto-
tekniikkakeskuksen asiakasvastaavien vuorovaikutteista toimintaa yksittaisten asiakkai-
den ja asiakasyksikoiden kanssa. Asiakkaan esille tuomat ideat ja ajatukset otetaan esille
asiakastapaamisissa ja asiakas kokee olevansa arvostettu. Saapunutta asiakaspalautetta
hyddynnetédédn myos palveluiden ja toiminnan kehittdmisessa. Jatkotutkimuksen tavoit-
teena olisi selvittaa, onko palautetta kasitelty ohjeistuksen mukaisesti ja tarkastella, onko
asiakaspalautteen kasittelyn teravoittamisella ollut vaikutuksia asiakastyytyvaisyyteen.
Tutkimuksessa voidaan hyddyntéa palvelutapahtuma- ja palvelukohtaisen palautekyselyn
tuloksia seka asiakkaille jatkotutkimuksen yhteydessé lahetyn kyselyn tuloksia. Kysely on
lyhyt ja napakka, jolla turvataan mahdollisimman suuri vastausprosentti. Asiakasvastaa-
villa on mahdollisuus kéasitella kysymykset asiakkaan kanssa asiakastapaamisissa. Jos
asiakastapaamisia ei kyselyn aikana jarjesteta, kysely voidaan toteuttaa sahkopostitse tai
Office 365 Microsoft Forms -tytkalun avulla. Jatkotutkimuksesta saatujen tulosten perus-
teella tarkastetaan palautteenkésittelyprosesseja seka asiakasvastaavien ettd muiden tie-
totekniikkakeskuksen toimijoiden osalta, paivitetdan palautteen kasittelyohjeita ja tarvitta-

essa myQds asiakasvastaavamallia.
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Palvelunhallintajarjestelméan asiakaskortti

Palvelunhallintajarjestelméaéan perustettava asiakaskortti (kuvio 34) palvelee organisaatiota
tehokkaasti ja tukee asiakasvastaavan tyota.

—
—
—
—

FE=
(—
(—1
(—

Kuvio 34. Palvelunhallintajarjestelman asiakaskortti

Asiakasvastaava nékee yhdella silmayksella asiakkaan tilanteen; tulleet tukipyynnét ja
saadun palautteen. Asiakaskortti esitellaan tarkemmin liitteessa 10. Tassa opinnayte-
tydssa kuvataan asiakaskortin sisalto otsikkotasolla. Palvelunhallintajarjestelmaan perus-
tettavaan asiakaskorttiin luodaan 9 eri luokkaa, jotka sisaltavat tarkentavia tietoja. Tiedot
integroidaan asiakaskorttiin muista jarjestelmista. Asiakaskortin luokkia ovat asiakas, yh-
teyshenkil6t, palaute, tukipyynnét, hairit, ongelmanhallinta, muutoksenhallinta, asiakasta-
paamiset ja lisatiedot. Lisdoptiona voisi asiakaskorttiin tuoda ainakin yhden asiakastyyty-
vaisyytta kuvaavan raporttidiagrammin. Asiakaskortin luokissa on kenttid, joihin integroi-
daan erilaisia tarpeellisia tietoja. Jos tulee esille, ettei tietoja ole riittavasti, voidaan palve-
lunhallintajarjestelman asiakaskorttiin luoda lisékenttia nayttamaan tarvittavaa tietoa. Hai-
riot kertovat onko IT-palvelussa ollut suunnittelematon keskeytys (ITIL-sanasto 2009, 58),
ongelmanhallinta ennakoi hairiot ja estaa niiden syntymisen (ITIL-sanasto 2009, 87) ja
muutoksenhallinta pyrkii tekem&én muutokset IT-palveluja hairitsematta (ITIL-sanasto
2009, 23). Asiakastapaamiset kirjataan samalle asiakaskortille. Siina kerrotaan, misté on
keskusteltu ja mita on sovittu. Lisatietoihin voidaan merkité esimerkiksi asioita, jotka ovat
tassa yksikossa poikkeavia tai mité erityisesti olisi muistettava valmistauduttaessa seuraa-
vaan tapaamiseen. Lisdbonuksena asiakaskortissa on esimerkiksi asiakkaan asiakastyy-
tyvaisyytta kuvaava ympyradiagrammi. Raporttindkyméan voi tarvittaessa vaihtaa koske-
maan jotain muuta raportointikohdetta.
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Palvelumuotoiluprojekti asiakassegmentoitujen palveluiden kehittamiseksi

Palvelumuotoiluprojektin (kuvio 35) avulla on mahdollista palvelumuotoilun keinoja kayt-
téaen kehittaa tietotekniikkakeskuksen tuottamia palveluita, monipuolistaa asiakasvastaa-
vien toimintaa ja lisaté asiakastyytyvaisyytta.

Toiminta-
ymparisto

atkuva Asiakas Organisaatio
prosessi

- @

?

Kehitysaihio

Kuvio 35. Palvelumuotoiluprojektin paavaiheet (Moritz 2005, 39)

Tietotekniikkakeskuksen palvelumuotoiluprojektissa voidaan tutkia asiakassegmenteittain,
mité palveluita asiakkaat kayttavat ja mita uusia palveluita he toivovat. Projektin tavoit-
teena on luoda asiakassegmenteittéin tuotetut palvelut tietotekniikkakeskuksen tuottamien
peruspalvelujen rinnalle. Tassa opinnaytetydssa kuvataan paakohdittain tietotekniikkakes-
kuksen palveluiden asiakassegmentoinnin kehittamisprojekti (kuvio 36).
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Kuvio 36. Tietotekniikkakeskuksen palvelumuotoiluprojektin paavaiheet segmentoitujen

palveluiden kehittamiseksi

Asiakassegmentteja ovat Helsingin yliopiston opetus- ja tutkimushenkiléstd, muu henkilo-
kunta ja opiskelijat. Tutkittavat ryhméat voidaan tarvittaessa jakaa viela pienempiin osaryh-
miin. Palvelumuotoiluprojektin alkuvaiheessa kartoitetaan asiakas- ja organisaatioymmar-
rysta havainnoiden, haastatellen ja kyselyjen avulla, joissa selvitetaan asiakkaiden tietoi-
sia ja tiedostamattomia tarpeita seka kartoitetaan tyytyvaisyytta nykyisiin palveluihin. Pro-
jektissa huomioidaan yliopiston ja tietotekniikkakeskuksen strategiassa maaritellyt koh-
teet, joihin erityisesti tulee kiinnittd& huomioita. Tutkimustulokset seulotaan ja kiteytetaan
kehitystydn aihioksi. Projektissa hyddynnetddn asiakasvastaavien asiakastuntemusta, tie-
totekniikkakeskuksen muita asiantuntijoita sek& ulkoisia ja siséisia sidosryhmid, jotta asi-
akkaalle voidaan tarjota paras mahdollinen asiakaskokemus. Tutkimustulosten kasittelyn
jéalkeen aloitetaan palveluiden kehitysvaihe, jonka vaiheita ovat ideointi, kehittdminen, ko-
keileminen, koemallintaminen ja lopuksi tuotteistaminen. Viimeinen vaihe on tuotteen jal-
kautus eli tietotekniikkakeskuksen segmentoidun palvelun lanseeraaminen oikealle koh-
deryhmalle. (Moritz 2005, 39.) Kehitysprosessi on jatkuva. Palvelutuotteen lanseeraami-
sen jalkeen mitataan asiakaskokemusta ja tehdaén palveluun mittaustuloksiin perustuvia
muutoksia. Asiakasymmarryksen keraaminen on osa tietotekniikkakeskuksen toimintamal-
lia ja operatiivista toimintaa. Peruspalveluita sek& segmentoituja palveluita kehitetédan jat-
kuvasti.
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5.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen aineistonkeruumenetelmiksi valittiin puolistrukturoitu haastattelu ja kyselyt.
Asiakasvastaavien tunnin pituisten haastatteluiden avulla kartoitettiin nykytilanne ja koot-
tiin ideoita tehtavien kehittamiseksi. Tutkija pyrki pitamaan haastattelut avoimina huoli-
matta siitd, ettd kaytdssa oli valmis haastattelurunko ja kaikki kysymykset kaytiin haastat-
telussa lapi. Haastattelutuloksista I6ytyi asiakasvastaavan tyohon uusia nakdkulmia ja ke-
hittdmismahdollisuuksia. Asiakasvastaavien tehtavakenttaa kehitettiin projektin aikana
haastattelutulosten perusteella. Tutkimuksen puitteissa jarjestettiin kaksi tydpajaa, joista
ensimmaisessa tyopajassa kasiteltiin haastattelutuloksia ja toisessa tarkasteltiin ja jalos-
tettiin haastattelutulosten pohjalta asiakasvastaavien tehtavien ohjeistuksiin tehtyja uudis-
tuksia ja parannuksia. Ensimmaisen tyopajan jalkeen asiakasvastaaville lahetetty kysely
kyseisen tydpajan hyddyllisyydesta ja koko projektin paattyessa projektin onnistumista ja
tulosten hyodyllisyytté kartoittava kysely lisasivat tutkimusmenetelmien ja tutkimuksen tu-
losten luotettavuutta. Opinnaytetydprojekti oli osa suurempaa toimeksiantajan projektiko-
konaisuutta ja tutkimusmenetelmien avulla saatiin aineistoa seka opinnaytetydprojektiin
etta tutkijan tydpaikalla toteutettuun projektiin. Haastattelukysymykset kasiteltiin ja hyvak-

syttiin toimeksiantajan projektin ohjausryhmassa.
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6 Opinnaytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

Tehtaviini Helsingin yliopiston tietotekniikkakeskuksessa kuuluu muun muassa asiakaspa-
lautteiden kasittely, analysointi ja raportointi. Tietotekniikkakeskuksen asiakkuudenhallin-
nan kehittamiseen liittyva aihe kiinnosti ja kevaalla 2017 sovinkin tietotekniikkakeskuksen
Asiakastuki-yksikdn yksikkopaallikon kanssa opinnaytetydn aiheesta. Esittelin aiheen tie-
totekniikkakeskuksen asiakasvastaavien kokouksessa kevaalla 2017. Alkukesasta 2017
tietotekniikkakeskuksessa kaynnistettiin asiakkuudenhallinnan ja asiakasyhteistytn kehit-
tamiseen liittyva projekti, jossa toimin projektipaallikkéna. Opinnaytetydprojekti ja toimek-
siantajan projekti etenivat rinnakkain samaa aihetta kasitellen, opinnaytetydprojektin aihe
rajattiin koskemaan asiakasvastaavien tehtavien kehittamista ja palautteen hyodyntamista
asiakaskokemuksen kehittamisessa. Projektiryhmani oli pieni, itseni liséksi siihen kuului
yksi henkild. Syksylla 2017 haastattelin kaikki tietotekniikkakeskuksen asiakasvastaavat,
litteroin tunnin pituiset haastattelut, jarjestin kaksi tydpajaa ja osallistuin myés kollegani li-
saksi asiakasvastaavien ohjeistuksen laatimiseen. Tietotekniikkakeskuksen projektin ja
opinnaytetyoprojektin paallekkaisyys tuntui aika ajoin hieman raskaalta ja hAmaralta,
mutta loppuvuodesta 2017 opinnaytetydprojektin lopulliset aiheet ja viitekehykset alkoivat
kirkastua ja aloitin kirjoitustytn. Molemmat projektit olivat mielenkiintoisia ja tydsséani sain
hyvaa tukea projektipaallikon tehtavaani yksikon paallikolta ja projektin ohjausryhmalta.
Pesti oli mielenkiintoinen ja pohtiessani, etta tekisinkd jotain toisin, voisin vastata itselleni,
ettd toimisin samalla tavalla. Projektipaallikon tarkeimpia tehtavia on huolehtia, etta pro-
jekti etenee, projekti tuottaa tuloksia ja lopulta projekti paatetaan, ja mielestani taytin

kaikki onnistumisen kriteerit.

Aloin keraamaan aineistoa opinnaytetyotani varten jo kesasta 2017 alkaen. Sain vetamani
projektin kuluessa hyvia aiheita ja ideoita opinnaytetyoni sisaltdéon tietotekniikkakeskuksen
projektin ohjausryhmalta ja Asiakastuki-yksikon paallikdltd, joka on myos taman opinnay-
tetydn sisaltéohjaaja. Kerasin pitkin vuotta esille tulleita asioita pienille lapuille ja kéasitel-
tyani aiheen opinnaytetydssani merkkasin aina lapulla olleen aiheen kasitellyksi. Kesalla
2017 laadin myos miellekartan, jolla havainnollistin itselleni asiakokonaisuuden ja opin-
naytetyon rakenteet. Miellekartta sisélsi kaikki mahdolliset asiat, mit& tuli mieleeni. Loppu-
jen lopuksi kaikkia muistilappuja tai miellekartassa (kuva 2) olevia asioita en ottanut mu-
kaan opinnaytetydhoni, koska opinnaytetydstani olisi tullut paljon laajempi kuin miksi se
lopulta muodostui. Aiheita ja asioita on helppo keksia, mutta rajaus on tarked, jotta opin-

naytetyosta rakentuu looginen ja asiapitoinen kokonaisuus.
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Kuva 2. Kaikkea ei tarvitse muistaa - kirjoita lapuille (Talvio 2018.)

Oman oppimisen kannalta opinnaytetydprosessi oli mielenkiintoinen ja hyoddyllinen. Opin
paljon uutta opinndytetyon aihealueesta ja projektipdallikon tehtavasta. Asiakkuudenhal-
linnan kehittaminen kiinnostaa edelleen ja uudet tutkimus- ja kehittamiskohteet odottavat

asiantuntijan kosketusta.
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Liite 1. Opinnaytetyd pahkinankuoressa
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Liite 2. Asiakasvastaaville suoritetun haastattelun kysymykset

Vastuut

1.

Mitd asiakasvastaavien tyohon sisaltyy eli mita teet asiakasvastaavana? Esim.
e Asiakaskohtaamiset (asiakastapaaminen, puhelu, sahkdpostiviesti jne.)
e Tukipyyntbjen kasittely

Missa roolissa toimit asiakaskohtaamisissa omien asiakkaittesi kanssa? Toimitko
palveluvastaavan, asiakasvastaavan vai ratkaisukonsultin roolissa? Mitka ovat eri
roolien osuudet? (Rooli voi vaihdella esim. asiakkaan tai casen kohdalla)

Nykytilanne/toiminta

1.

Mitd sidosryhmia asiakascasien kasittelyssd on mukana? Mika on sidosryhmien
rooli?

Milloin viimeksi olet ollut yhteydessa/kontaktissa asiakkaaseen ja kenen aloit-
teesta?

Kehitys/tulevaisuus

1.

2.

Miten tarkeana koet asiakasvastaavien tehtavat?
(Vahemman tarkeana, tarkeana, erittain tarkeand)

Miten kehittaisit asiakasvastaavien toimintaa? Mita tekisit toisin?

Asiakaspalautteen kasittely

1.

2.

Jos tulee, mita kautta asiakaspalaute tulee ja mistéa/kenelta?
Miten kasittelet tulleen asiakaspalautteen ja mité valineita kaytat?
Miten huomioit asiakaspalautteen asiakasvastaavan tydssasi?

Miten haluaisit kehittda palautteen kasittelya?
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Liite 3. Asiakasvastaavien 1. ty0pajan agenda

Ennakkomateriaali: Asiakasvastaavien haastattelutulokset

1. Mita asiakasvastaava tekee - haastattelutuloksia ja peilausta jo lueteltuihin tehta-

viin.

2. Haastatteluyhteenvetoa:

- Missa roolissa toimit asiakasvastaavana?
- Miten tarkeana koet asiakasvastaavan tehtavat?

- Kuinka mieluisana koet asiakasvastaavien tehtavat?

3. Miten kehittaisit asiakasvastaavien toimintaa?

Tutkaillaan esille tulleita ajatuksia. Tavoitteena on kiteyttaa asiakasvastaavien teh-

tavia.

4. Esille tulleita asiakasvastaavien raporttindakymatoiveita palvelunhallintajarjestel-

massa. Mita muita raportteja toivotaan?

- yksikkdkohtainen palautendkyma

- laitostason/tiedekuntatason raportti (nakyma) palautteesta: 5 keskeisinta palvelua
tikettimaarallisesti; tikettimaaria, volyymit, hairididen suhde palvelupyyntdihin, teks-
tipalautteet yksikoittain, tyytyvaisyys 0-10, suosituimmat palvelut - puolivuosi-vuo-
siraportit

- asiakaskohtainen nakyma: vasteajat, tikettimaarat, asiakkuuden kaikki avoinna

olevat tiketit.
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Liite 4. Kysely 1. tydpajan jalkeen

Asiakasvastaavan tehtavien kehittamiseen liittyva tydpaja 20.9.2017
Heil

Kiitos aktiivisesta osallistumisesta tAmanaamuiseen tydpajaan! Toivottavasti ehditte vas-
tata alla oleviin muutamaan tydpajaa koskevaan kysymykseen.

Suurin kiitoksin, Tarja

1. Tuliko mieleesi uusia nakokulmia ja kehittamisideoita tydpajan aikana tai sen jalkeen?

© kylla

© Ei
2. Jos vastasit edelliseen kysymykseen kylla, voit tdhan halutessasi kertoa jatkokehitystar-
peita ym.

3. Oliko ty6paja mielestasi tarpeellinen ja merkityksellinen?

© kylla

g
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Liite 5. Asiakasvastaavien 2. tydpajan agenda

Asiakasvastaavien kokous, tydpajaosuus

ASIAKASVASTAAVAN TEHTAVIEN KUVAUS
ASIAKASVASTAAVAN TEHTAVAN TAVOITTEET

1. Asiakasvastaavien tehtdvien kiteytys ja kuvaus

TAVOITE: selkea ohjeistus asiakasvastaavan tytn tueksi

¢ Ennakkomateriaali aikaisemmasta tyopajasta (Haastattelutuloksia: "Mité
teet asiakasvastaavana?")

o "Asiakasvastaavan tydkalupakki”, tietotekniikkakeskuksen sisdinen lista

asiakasvastaavan tehtavista.

2. Asiakasvastaavan tehtavan tavoitteet

Pohdintaa aiheesta

e Mitkd ovat asiakasvastaavan tehtavan tavoitteet?
e Miksi asiakasvastaava?
e Mitd arvoa asiakasvastaavuus tuottaa asiakkaalle?

e Mitd arvoa asiakasvastaavuus tuottaa tietotekniikkakeskukselle?
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Liite 6. Projektin onnistumista mittaavat kysymykset

1. Onko sinulla selkea kasitys asiakasvastaavien roolista ja tehtavista?
Kylla, Ei

2. Jos ei, kerrotko viela miksi.
3. Onko projektin asiakasvastaavien tyon tueksi tarkoitetusta materiaalista ollut hyo-

tya?
Kylla, Ei

4. Jos ei, kerrotko viela miksi.

5. Missa asiakasvastaavien tehtavien kehittamiseen liittyvissa seikoissa projekti mie-

lestasi onnistui?

6. Missa asiakasvastaavien tehtavien kehittdamiseen liittyvissa seikoissa projekti ei

mielestasi onnistunut?

7. Miten asiakasvastaavien toimintaa pitaisi viela kehittaa?
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Liite 7. Asiakasvastaavapalvelun blueprint — Ennakoitu asiakastapaaminen

TIETOTEKNIIKKAKESKUKSEN ASIAKASVASTAAVAN PALVELUMALLI — ENNAKOITU ASIAKASTAPAAMINEN

i N ‘I i ‘I ' "‘1, i
L utsu utsu Curtm
Toiminnot kuts Kuts Kutsy
) Sihkiposti tai sihkdpostitse tai sihkdpostitse tai sahkipostitsa tai sdhkipostitse tal
asiakkaan puhelin puhelmitse {1-2 puhelimitse {1-2 puhelimitse [1-2 puhelimitss |1-2
=1, krtfwuodassa krtfwuodassa krifaundaszal krtfvundessa)
nakokulmasta - JL AN AN AN .,
i e "I i "I i "!I i "\I
ﬂflakfif Suunnitelty
kayttdja tarve
. AN AN AN AN A
Front Soyitaan S itaan " sovitaan " sovitaan " Sonitaan
. tapaamisesta, tapaamisasta, tapaamisasta, tapaamisesta, tapaamisasta,
(asiakkaalle asiakas asiakas asiakas asiakas asiakas
= 5 valmestautuu valimlstautuu valmlstautuu valmistautuu wvalmistautuu
na
Lapaarisash tapaamisesn _ tapaamlsesen ,__tapasmisean _ tapaamlseen
fsiakasvastaava ™ ™ aYd ™
Back thvdentdl tetola Asiakasvastaava Yhitessat Aslakasvastaava fslakasvastaava
(asiakkaalle ITEM- ’ TutustUy palisadnnit TutustuL TLIELSELL
nakymattémat idriestalman asiakkaan asiakastapad- asiakkaan asiakkaan
k‘" } alsiajkashnrttin JL tllantessesn ) misiin y tilanteasean JL tilantaesaen
" Lisatiatojan % 7 ™y Ajantasainenja Ny hAYd ™
= . ruttava tukl- . .
. . Yhtainen Yhtainen ‘Yhteinan
Tu HIPFGSJESSI'.' Dealegolnti riateriaall seka B L
. esitysrmater|zall B . esitysmaterizali aslbysmatariaal
tarvittaassa asiantuntijosdan s
v Paatiksentako S N L tuki AN AN A
r AT AV AV Ny Tapaaminen kan )
. Aslakas el oa . . e mita -
P‘a|ve|uhug|t - Asiakkazlla ai ola Palisddnnat u taan ',.-Id.tas.n?lla. &
kiinnostunut aikas pULTTLVEL vanhoissa tunnistata
ratkaisesta kaytanmdissd pakveduidan
h AN AN AN AN tarvetta S

89




Liite 8. Asiakasvastaavapalvelun blueprint — Ennakoimaton asiakastapaaminen

TIETOTEKNIIKKAKESKUKSEN ASIAKASVASTAAVAN PALVELUMALLI = ENNAKOIMATOMN ASIAKASTAPAAMINEN
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Liite 9. Ohjeistus asiakasvastaavalle palautteen kasittelyyn
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Liite 10. Asiakaskortti

ASIAKASTYYTYVAISYYS
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