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KASITTEET

Naava-alyviherseina

Asiakaspalvelu

Tekninen tuki

Helpdesk

In-house helpdesk

ERP

Tikettijarjestelméa

Ratkaisutietokanta

FAQ / UKK

Palvelukortti

Prosessi

Benchmarking

Suomalainen hyvinvointiteknologinen keksinto. Sisdilmaa tutki-
tusti parantava, biologista puhdistusta hyddyntava, etaohjattava

ja automatisoitu viherseina.
Viestintaa ulkoisten ja siséisten asiakkaiden kanssa.

Asiakaspalvelun muoto. Naavalla huoltohenkiléstdn sisainen tu-
kipalvelu, joka vastaa kysymyksiin tuotteen toiminnasta tai kor-

jaamisesta ja ohjeistaa kentalla tydskentelijoita.

Asiakaspalvelujarjestelma. Sisaltad yleensa mm. tikettijarjestel-

man.
Yrityksen sisdinen helpdesk palvelu

Toiminnanohjausjarjestelma, jolla ohjataan koko yrityksen toi-
mintaa tuotannosta myyntiin ja laskutukseen. Naavalla kaytossa
NetSuite.

Jarjestelma, johon kirjataan tiketti eli palvelupyynt6 tai vikailmoi-
tus seurantaa ja toimenpiteitd varten. Naavalla tikettijarjestel-

mana on kaytdssa NetSuiten case-jarjestelma.

Tietopankki, josta I0ytyy tietoa, dokumentaatiota, ohjeita ja rat-
kaisuja ongelmiin, joita voi tulla vastaan (tietAmyskanta, ratkai-

supankki, wiki, tukiportaali).
Frequently Asked Questions / Usein kysytyt kysymykset

Naavalla asiakaspalvelun ja teknisen tuen tyéohje, kun tarvitaan
ratkaisu tai vastaus kysymykseen/ongelmaan. Yleisimmin kysy-
tyt kysymykset kootaan palvelukorteiksi, joista 16ytda valmiiksi

muotoillun vastauksen.

Toisiinsa liittyneet toiminnot, joita ohjaa tietty tavoite. Prosessin
resurssien avulla syotteestd valmistuu tavoiteltu ratkaisu/pal-

velu/tuote/hyddyke.

Positiivisen mallin ja esimerkin ottaminen muista yrityksista tai

toiminnoista.



1 JOHDANTO

Laadukas palvelu ja tehokas tydskentely ovat kannattavan yrityksen edellytyksid. Asiakas-
palvelun kehittamisessa laadun liséksi voidaan kehittdd tehokkuutta. Tehokkuuteen vaikut-
tavat muun muassa prosessi, tyttavat ja kaytettavissa olevat jarjestelmat. (Forsman 1996,
216.) Naista lahtokohdista tata tyota lahdettiin suunnittelemaan ja ideoimaan ratkaisuja
asiakaspalvelijoiden tyon kehittamiseksi ja helpottamiseksi seka sisaisen etta ulkoisen asia-
kaspalvelun osalta. Naava Group Oy:ssa (jatkossa Naava) halutaan panostaa laadukkaa-
seen asiakaspalveluun ja korkeaan asiakastyytyvaisyyteen ja ulkoisia asiakkaita pyritdan
palvelemaan eritt&in nopeasti ja hyvin, jotta mielikuva yrityksesté ja tuotteesta olisi helppo,

vaivaton ja ensiluokkainen.

Asiakaspalvelua toteutetaan myos sisaisesti. Helpdesk liittyy useimmiten yrityksen sisai-
seen asiakaspalveluun esimerkiksi erilaisten laitteiden kayttétukena. Naavan tuote, alyvi-
herseind on monimutkainen ja yrityksessa on todettu tarve sisaiselle asiakaspalvelulle eli
niin kutsutulle in-house helpdeskille tai tekniselle tuelle. (Forsman 1996, 46 & 200; Finances
Online 2016.) Naavalla luotetaan henkildston osaamiseen ja tiedon jarjestelméallinen tallen-
taminen on jaanyt aikojen saatossa vihemmalle huomiolle. Tieto ja taito ovat p&éosin hen-
kilostén muistin varassa. Ennen tutkimuksen aloittamista asiakaspalvelutiimisséa oli jo to-
dettu tarve kysymysten ja ratkaisujen yhteen kokoamiselle ja ratkaisuksi oli ehdotettu niin
kutsuttua QA-manuaalia (questions and answers manual), mutta sen toteuttaminen koettiin
haasteelliseksi ja aikaa vievaksi, eikd manuaalia nahty tarpeeksi helppokayttdisené. Toi-
sena haasteena oli aikataulu, koska manuaalin kunnolliselle suunnittelulle ja kokoamiselle

tuntunut I0ytyvan aikaa. (Naava Group Oy 2021.)

Tutkimuksen tavoite on saada asiakaspalvelun tarvitsema aineisto koottua kirjalliseen muo-
toon ja tehokkaasti kaytettavaan muotoon ratkaisutietokannaksi. Tavoitteena on maaritella,
mita kayttdonotettavalta ratkaisutietokannalta vaaditaan sen toimivuuden ja kaytettavyyden
osalta, jotta sekéa yrityksen sisalta ettd ulkoa tulevat yleisimmin kysytyt kysymykset ja niiden
vastaukset saadaan koottua yhteen. Ratkaisutietokanta on yleishyodyllinen ratkaisu, joka
auttaa niin jokapdivaisessa tydssa kuin esimerkiksi tuuraustilanteissa. Ketterd aineisto
mahdollistaa tiedon helpon hyddynnettavyyden, lisdamisen, paivittamisen ja muokkaami-
sen. Asiakaspalveluprosessin tehostaminen yhdessa ratkaisutietokannan kanssa tehosta-
vat ty6td ja vapauttavat tarkeitd resursseja muulle tyolle. Tyon tulokset ovat tarkea osa yri-

tyksen prosessien kehittamista ja osittain ratkaisu vallitsevaan resurssipulaan.



Kehittamistydn eteneminen

Tyd alkoi ongelman tunnistamisella ja nykytilan arvioinnilla. Asiakaspalveluprosessin suu-
rimmat pullonkaulat 16ydettiin pohtimalla asiaa tiimin kesken ja esimiehen havaintojen pe-
rusteella. Keskeisten ongelmakohtien [0ydyttya hankittiin tietoa artikkeleista, kirjallisuudesta
ja aiemmista tutkimuksista. Tutkimuksen tarkka rajaus helpotti tiedonhankintaa. Teoriatie-
don liséksi hankittiin tietoa yrityksen sisalta; tiimikollegoilta ja muista tiimeista. Tietoa hyo-
dynnettiin ideointipajoissa, joissa vapaasti ideoimalla etsittiin ratkaisuja havainnoinnilla saa-
tuihin ongelmakohtiin. Ideoinnin aikana syntyi selkeé& ajatus siitd, missa prosessi on hitaim-
millaan ja miten ratkaisutietokanta voi naihin ongelmiin auttaa. Paatettiin, etta ratkaisutieto-
kannan on oltava siind muodossa, etta ratkaisut ovat valmiita kopioitavissa olevia vastauk-
sia. Valmiiden vastausten muotoa ideoidessa tietoa ja erilaisia vaihtoehtoja etsittiin muun
muassa aiemmin tehdyista tutkimuksista. Lopulta ratkaisutietokannan vastausten esiku-
vaksi valikoitui niin kutsuttu palvelukortti-malli Heikkilan (2015) opinnaytetydn pohjalta.

Heikkilan opinnaytetyd liittyy Valtiovarainministerion Asiakaspalvelu2014-hankkeeseen.

Heikkilan (2015) mukaan Valtiovarainministerio kayttéa niin kutsuttuja palvelukortteja, jotka
ohjaavat palveluneuvojien tyota. Palvelukortti on palveluneuvojan tyéohje ja niiden tarkoitus
on ohjata palvelutapahtumaa niin, ettd palveluneuvoja voi toteuttaa tyotdan itsenaisesti ja
laadukkaasti. Valtiovarainministeriéssa kaytdssa olevan palvelukortin tarkoitus on kuvata
ratkaisu ja ohjeistaa niin tarkasti, ettéa palveluneuvoja voi korttia seuraamalla toteuttaa pal-
velutapahtuman kokonaisuudessaan. (Valtiovarainministerié 2013, 83, Heikkilan 2015, 19
mukaan.) Palvelukortti-idea valikoitui Naavalle kehitettdvan ratkaisutietokannan pohjalle yk-
sinkertaisuutensa, kaytettavyytensa ja visuaalisuutensa takia. Kehittamistyd eteni nykytilan
arvioinnista tiedonhankintaan, jonka perusteella tehtiin analyysia ja ideointia ja lopulta tu-
loksena syntyi jouhevampi asiakaspalveluprosessi ja ratkaisutietokanta palvelukortteineen
(Kuva 1).

Nykytilan arviointi Teoria ja tietoperusta Analyysi ja ideointi Tulokset

Tutkimuksen
johtopaatokset

Havainnoinnin
lapikaynti

Kokemus Artikkelit

Ehdotus ratkaisusta
Valmis tyoohje ja
palvelukortit

Havainnointi Aiemmat tutkimukset
Keskustelut Kirjallisuus

Ideointipajat
Benchmarking

Kuva 1. Kehittamisty6n eteneminen



2 KEHITTAMISTYON TAUSTA
2.1 Toimeksiantajan esittely

Vuonna 2011 perustettu Naava Group Oy (ent. Naturvention) on globaali terveysteknologi-
aan keskittyva yritys, joka syntyi kiinnostuksesta terveellisempaan sisdilmaan. Perustajat
keksivat alykkaan "Naava’-viherseingjarjestelman ja kayttivat viherkasveja sisailman puh-
distamiseen. Biologista puhdistusta on kaytetty aiemmin laajasti esimerkiksi veden puhdis-
tuksessa. Ensimmainen tavoite oli tehda sisdilmasta terveellisemp&é kouluissa, joissa on
paljon ongelmia sisailmanlaadun kanssa. Nykyaan paatavoitteena on luoda terveellisempia
ja inspiroivampia tiloja kaikkialle maailmassa. Naava-alyviherseina on kehittynyt sisédilmaa
tutkitusti puhdistavaksi ja tekodlylla itsestaan huolehtivaksi kalusteeksi, jossa yhdistyy il-
manpuhdistus, ilmankostutin, akustisuus ja kauneus. Naavoja markkinoidaan lahinna toi-
mistoihin ja liiketiloihin soveltuvana kalusteena, mutta my6s pienempiin tiloihin ja yksityis-

koteihin on kysyntaa. (Naava Group Oy 2021.)

Naava on jakanut liiketoimintansa kolmeen yhtité6n, joista emoyhtio tyollistdd Suomessa
noin 50 henkil6a ja tytaryhtiot Ruotsissa ja Yhdysvalloissa tyéllistavat noin 20 henkil6a.
Naava-alyviherseinat on aiemmin valmistettu ja koottu pitkalti késitybna Suomessa, Jyvas-
kylan tehtaalla. MyOs kaytettavat biofiltterit eli kasvit on kasitelty aiemmin Jyvaskylassa.
Vuoden 2020 lopulla kasvituotanto siirrettiin Hollantiin ja runkotuotanto Viroon. Suomessa
Naavalla on kolme toimipaikkaa: varasto ja toimisto Jyvaskylassa, paatoimisto Helsingissa

ja varasto Helsingissa. (Naava Group Oy 2021.)

Naavan paaliiketoimintaa on alyviherseinien tuotekehitys, myynti ja yllapitohuolto Suo-
messa. Emoyhtid Suomessa harjoittaa globaalia markkinointia, tuotanto- ja IT-hallintaa
seka back office- ja helpdesk-tukea. Naavalla on useita yhteistybkumppaneita, jotka hoita-
vat myyntia ja huoltoliiketoimintaa Euroopassa, Yhdysvalloissa ja Aasiassa. Strateginen
painopiste on maantieteellinen laajentuminen ja vahva kasvu. Laajentuminen keskittyy suu-
rimpiin kaupunkeihin, joissa asukkaiden maara ylittda miljoonan ja joissa terveys- ja hyvin-

vointitietoisuus on selvasti kasvussa. (Naava Group Oy 2021.)



2.2 Toimialan ja toimintamuodon esittely

Naavan liiketoiminta on erikoistunutta muun muassa ilmanpuhdistuskyvyn ja automatiikan
hyodyntamisen ansiosta eika vastaavia toimijoita ole, mutta normaaleja eli niin sanottuja
visuaalisia viherseinia myyvia ja/tai huoltavia yrityksid on Suomessa useita. Ensisijaisesti
Naava kilpailee naiden yritysten kanssa ja niiden vahvuutena on hinta, silla yksinkertai-
sempi tuote on ymmarrettavasti asiakkaalle edullisempi. Toissijaisesti Naava pyrkii liiketoi-
minnallaan kilpailemaan useilla erilaisilla markkinoilla kuten ilmanpuhdistus, ilmankostutus,

sisustus ja akustiikka. (Naava Group Oy 2021.)

Naava-alyviherseinda on monimutkainen ja monipuolinen laite, mutta siitd on haluttu kehittaa
asiakkaalle mahdollisimman yksinkertainen, jotta sen hankinta ja toiminta koettaisiin ennen
kaikkea hyodylliseksi ja laadukkaaksi. Tama edellyttaa tuotteelta, asiakaspalvelulta ja huol-
topalvelulta paljon: ennakointia, joustoa ja reagointinopeutta. Naavan kehittdma automa-
tiikka pitd& huolen tuotteen toiminnasta vuorokauden ympari ja halyttaa, mikali toiminnassa
on hairié. Automatiikka kertoo, minkalaisissa olosuhteissa kukin viherseina elaa ja milloin
esimerkiksi sen vesiastia tulee tayttdd. Automatiikka myos vahentaa huoltokdyntien tar-
vetta. (Naava Group Oy 2021.)

Naavan tuotteita voi hankkia suoraostolla, vuokraamalla tai leasing-sopimuksella. Niita
myydaan padasiassa Product as a Service -pakettina eli tuotteen mukana myydaan kaiken-
kattava huoltopalvelu ja sopimus tehdéaan tietyksi ajaksi kerrallaan. Huoltopalvelu pitaa si-
sallaéan tuotteen yllapidon, etdvalvonnan ja lahes kaiken kattavan takuun sopimusajaksi.
Naavalla tata palvelua kutsutaan Nature as a Service -paketiksi, jossa luonnon tarjoamat
hyodyt niputetaan teknologian kanssa samaan palveluun. Suurin osa myynnista tulee lea-
sing-sopimuksista ja merkittava osa liikevaihdosta tulee huoltopalvelusta. Asiakkaat pysy-

vat pitkaan ja suositteluaste on korkea. (Naava Group Oy 2021.)

Product as a Service

Product as a Service -paketin (myéhemmin PaaS) ostaessaan asiakas ostaa tuotteen pal-
veluna tietyksi ajaksi kerrallaan eika perinteiseen tapaan tuotetta omakseen. Tuotteen kay-
tostéd maksetaan kaytén mukaan esimerkiksi leasing-sopimuksella ja omistajuus jaé valmis-
tajalle. (Lacy & Rutgvist 2016, 99-101.) PaaS-paketti sisaltdd usein huollon ja laajan takuun,
joten asiakkaan ei tarvitse huolehtia tuotteen kulumisesta. Esimerkiksi Michelin hyddyntaa
PaaS-mallia hinnoitellessaan renkaat ajettujen kilometrien mukaan ja Phillips myydessaan

valaisimia valaistuskokonaisuutena. (Lacy & Rutqgvist 2016, 102 & 112.)



PaaS-mallin nahdaan syventavan asiakaskokemusta, koska yhteistyo on tiivista ostotapah-
tuman jalkeenkin. Tiivis asiakassuhde edesauttaa lisdmyynnin saamista ja palvelun suosit-
telua. Tiivis asiakassuhde edellyttda korkeaa laatua, hyvaa palvelua, korkeaa kayttdastetta,
joten PaaS-malli hyodyttda seké ostajaa ettd myyjaa. (Lacy & Rutqvist 2016, 99-104.)
PaaS-mallin avulla asiakas saa hyddynnettya tuotteen todella tehokkaasti omiin tarpeisiinsa
mukautuen ja esimerkiksi tuotteen siirtaminen hoituu huoltopalvelun kautta. Tuotteen han-
kinta on helppoa, koska siihen ei tarvitse sitoutua kuin sopimuskaudeksi kerrallaan, eika
tuotteen havittamisesta tarvitse murehtia. Sopimuksen paattyessa tuote noudetaan pois,
kunnostetaan ja myyd&aan jalleen. N&in tuotteen koko elinkaari voidaan hyodyntaa ja ekolo-
gisuusaste nousee. Sitra (2017) onkin listannut Naavan Kiertotalouden kiinnostavimmat -
listalle vuonna 2017.

2.3 Kehittdmistyon lahtétilanne

Naava on kasvanut pienesta startup -yrityksesta globaaliksi terveysteknologiayritykseksi,
jonka tavoite on kova kasvu. Strategiana on priorisoida resursseja tuotekehitykseen ja kas-
vuun. Yrityksessa on viime vuonna toteutettu suuri organisaatiomuutos, jossa toimintoja
pyrittiin tehostamaan monin tavoin ja tiimien kokoonpanoja muutettiin. Osa muutosta on
tuotannon siirtdminen ulkomaille ja henkildston vahentdminen Suomessa. Samaan aikaan
on kehitetty uusi tuoteperhe, otettu kayttéon asiakkaille tarjottava selainpohjainen applikaa-
tio ja markkinointia uudistettu. Tuotetta markkinoidaan jatkossa vahvemmin julkisten tilojen
ja toimistojen lisdksi myo6s yksityiskoteihin itse huollettavana tuotteena. Tama kaikki edel-
lyttda entistd toimivampaa asiakaspalvelua ja varautumista uudenlaisiin kysymyeksiin.
(Naava Group Oy 2021.)

Juuri ennen tutkimuksen aloittamista Naavalla on otettu kayttéon toiminnanohjausjarjes-
telma NetSuite. Toiminnanohjausjarjestelmalla ohjataan koko yrityksen toimintaa entisté te-
hokkaammin ja NetSuiten mydéta asiakaspalvelun ja huollon kaytéssa olevat jarjestelmat
muuttuivat. Kéytdssa oleva uusi case-jarjestelma on samankaltainen kuin aiemmin kay-
tossa ollut tikettijarjestelm&, mutta nyt se on osa toiminnanohjausjarjestelmaa ja huomatta-
vasti ominaisuuksiltaan aiempaa laajempi ja tehokkaampi. Sinne kirjataan kaikki huollolle
menevat korjauspyynnot ja tehtavat erityistoimenpiteet perushuollon lisdksi eli silla osittain

ohjataan myds huollon ty6ta. (Naava Group Oy 2021.)

Asiakaspalveluprosessia halutaan helpottaa ja nopeuttaa. Asiakaspalveluun tuleviin vies-
teihin vastataan suhteellisen nopeasti, yleensd muutaman tunnin sisélld, lahes aina saman

paivan aikana ja aina viimeistaan seuraavana arkipaivana. Asiakaspalveluun kuluva aika ei



talla hetkellda ole mahdoton, mutta prosessin kehittamiselld halutaan varautua myds tule-
vaan. Tuotteen ja markkinoinnin muutosten takia on oletettavissa kasvavaa asiakaspalve-
lun tarvetta. Kehittdmisella tahdataan liséksi palvelun laadun yhtenaistamiseen seka koulu-
tuksen ja tuurauksen helpottamiseen. Lahes kaikki tieto on tiettyjen ihmisten varassa ja
heidan poissa ollessa tietoa on vaikea saada, jolloin palvelun laatu vaihtelee. (Naava Group
Oy 2021.)

Koska Naavan tuote on monimutkainen, on tarvetta asiakaspalvelulle myos sisaisesti el
niin kutsutulle in-house helpdeskille tai tekniselle tuelle. Tuotekehitys on jatkuvaa, ja tuot-
teeseen on tehty pienia muutoksia pitkin matkaa eika kaikista muutoksista ole dokumen-
taatiota tai ohjeistusta. Tuotteiden historia, toimintaperiaatteet ja ominaisuudet ovat lahinna
pitkaaikaisten tydntekijdiden muistin varassa. Tuotetta pystyy hyvin pitkalti korjaamaan en-
nen kuin sita tarvitsee korvata kokonaan uudella. Tuotteen korjaus tehdaan useimmiten
kentélla asiakkaan luona, jolloin kaytbssd on osaaminen, tietty maara tydkaluja, puhelin ja
sitd kautta teknisen tuen apu. Korjausohjeita ei siis ole jarkevaa kirjata laajasti niin, etta
kentélla pitaisi ohjeita etsid, vaan apua tarvittaessa otetaan yhteytta tekniseen tukeen, joka

selostaa ohjeet. (Naava Group Oy 2021.)

Asiakaspalvelu tai tekninen tuki, kuten tiimi on virallisesti nimetty, on useita palvelukokonai-
suuksia sisaltava tukipalvelu. Tiimi vastaa niin sisaisesti kuin ulkoisesti tuleviin kysymyksiin,
jotka voivat liittyd l&ahestulkoon mihin vain tuotteessa tai yrityksen toiminnassa. Tekninen
tuki on yrityksen huoltopalveluhenkildstén auttamista paivittaisissa ongelmissa ja tyétehta-
vissa. Sisaisesti kysymyksiin vastataan liséksi muun muassa myyntitiimille sek& ulkomailla
oleville huoltopartnereille. Asiakkailta tulee kysymyksia muun muassa huoltoaikatauluihin,
tuotteen toimintaan ja sopimuksiin liittyen. Naihin kysymyksiin on osittain olemassa tietty
vastauskaava, mutta vastauksia ei ole jarjestelmallisesti ja kirjallisesti koottu. Tasta syysta
vastauksissa on hajontaa riippuen siita, kuka vastauksen Kkirjoittaa. Kysymyksia tulee sah-

kopostitse, puhelimitse ja sisaisten jarjestelmien kautta. (Naava Group Oy 2021.)

Tietoa ja aineistoa on hajanaisesti muun muassa Googlen Drive -kansioissa tiedostoina
joko jaettuna tai omissa kansioissa, omissa muistiinpanoissa ja erindisissa viesteissa. Tie-
don |dytdminen nopeasti sita tarvittaessa on siis 1dahes mahdotonta, eika tieto aina edes
I6ydy. Tama aiheuttaa jatkuvasti samojen asioiden kysymisté ja kertaamista lisaten muiden
tiimien tydkuormaa. Muistin varassa on paljon asioita. Tavoitteena on, etta jo olemassa
oleva seka uusi tieto kootaan yhdeksi tietokannaksi, jota voidaan pitaa varmana ja viimei-
simpana tietona ja josta voi aina tarkistaa helposti ajantasaisen tiedon. Lisdksi sielta tulisi
[Bytya viimeisimmat muokkaukset tai lisdykset, jotta voi helposti kayda tutustumassa muu-

toksiin. Asiakaspalvelutiimi hoitaa myds tikettijarjestelman yllapitoa ja seurantaa.



Tiimin toimintamallin ajatus on, etta yhteydenotot tulevat aina yhden kontaktipinnan kautta,
joka on siis teknisen tuen tyontekijat eli asiakaspalvelijat ja vastaus tulee jalleen yhden kon-
taktipinnan kautta (kuva 2). Seka sisdiset etta ulkoiset kysymykset ohjataan siis teknisen
tuen vastattaviksi (pois lukien myynnilliset yhteydenotot), vaikka taustalla selvitystyéta voi
tehda joskus useitakin tahoja. Tiimilla tulee olla todella kattava tietotaito tuotteesta, sen toi-
minnasta ja lisédksi muun muassa sopimusasioista. Tekninen tuki ndhdaan ovena, josta
kaikki tieto liikkuu. Tiimi hoitaa toiminnanohjausjarjestelmén (ERP) case-hallintaa eli tiketti-
jarjestelmda. Kysymyksiin etsitddn ratkaisua ensisijaisesti ratkaisutietokannasta, mutta
oman ammattitaidon liséksi on mahdollista hyddyntdd muidenkin tiimien apua. Tarvittaessa
hankitaan lisdkoulutusta. Naavalla ratkaisutietokantaa kutsutaan QA-manuaaliksi, joka tu-
lee englanniksi sanoista questions and answers manual. (Naava Group Oy 2021.)

Q&A
manual

Technical support
Expertise

ERP — Case management

Technical support

Internal customers External customers

Kuva 2. Asiakaspalvelun ja teknisen tuen toimintamalli Naavalla (Naava Group Oy 2021)
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Ratkaisutietokannan tarpeellisuus on korostunut kuluvana vuonna, kun Naava julkaisi uu-
den tuoteperheen. Odotetusti uudenlainen tuoteperhe on herattanyt kysymyksia sisaisesti
esimerkiksi huoltotiimilta, mutta myos ulkoisilta asiakkailta. Lisaksi samaan aikaan on otettu
kayttoon uusi asiakkaille tarjottava sovellus lisdpalveluna. On huomattu, ettéd kun yhteen
asiaan etsitdan ratkaisu, olisi tarkeaa saada se tieto koottua jonnekin, jotta se saadaan
tietoon kaikille ja tietoa voi jatkossa tarkistaa helposti ilman, ettad joutuu uudestaan kysy-
maan samaa asiaa. Tietoa on pakko kerata jonnekin ja olisi kaikin puolin helpompaa ja
tehokkaampaa, jos olisi jo olemassa tietokanta, jonne tiedon voisi laittaa. Ratkaisutietokan-
nan kehittaminen on siis hyvin ajankohtaista ja ensiarvoisen téarkeaa yritykselle.

2.4 Kehittdmistyon esittely

Tavoite, tarkoitus ja hyoty

Hirsjarven ym. (2008, 134-135) mukaan tutkimuksen tarkoitusta voidaan kuvata neljan piir-
teen mukaan joko kartoittavaksi, kuvailevaksi, selittdvaksi tai ennustavaksi. Kartoittava tut-
kimus voi esimerkiksi etsid uusia nakokulmia tai kehittdd hypoteeseja, kun taas selittava
tutkimus pyrkii Il6ytamaan selityksen ongelmaan ja syy-seuraussuhteita. Kuvaileva tutkimus
kuvaa tarkasti henkildité tai tilanteita ja niiden ominaisuuksia ja ennustava tutkimus tietysti
pyrkii ennustamaan tapahtumia ja ilmi6ita. Tama tutkimus on muodoltaan selittava, silla on-
gelmaan pyritddn loytamaan selkea syy-seuraussuhde ja ratkaisemaan sitd kautta on-

gelma. Tutkimus lahti liikkeelle selvasta kehitystarpeesta.

Tarkoituksena on parantaa asiakaspalvelun ja teknisen tuen tehokkuutta ja laatua ja sita
kautta asiakastyytyvaisyyttad. Asiakaspalveluprosessin kehittdmisella halutaan helpottaa
asiantuntijuuden nakymista vastausten laadussa. Yrityksessa oleva hiljainen tieto halutaan
saada aktiivisesti kayttoon eika paastaa tietoa katoamaan esimerkiksi ihmisten vaihtuessa
yrityksessa. Kehitettdvan ratkaisutietokannan avulla tietoa on helppo pitaa ajan tasalla eika
vaaraa tietoa paase liikkumaan. Ratkaisutietokannan avulla organisaation tietotaito ja osaa-
minen kehittyy, silla tieto on kaikkien saatavilla kirjallisena. Naavalla osaamista jaetaan
avoimesti ja organisaatio ei ole kovin auktoritaarinen, mutta uudenlainen tapa jakaa tietoa
edesauttaa ammattimaista osaamisen kehittdmista. Tarkoituksena ei ole luoda uutta yleis-
tettivaa teoriaa, vaan pidattaytyd hyvin tiukasti toimeksiantajayrityksen ongelmassa ja ke-
hittda siihen ratkaisu. Kuitenkin vastaavia haasteita on varmasti useilla pienilla yrityksilla,
joten tutkimus voi toimia vastaavankokoisten ja vastaavalla liiketoimintamallilla toimivien

yritysten benchmarking-kohteena, kuten monet yritykset toimivat tdmén tyon taustalla.
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Talla hetkella on havaittavissa jonkin verran tyytymattomyytta teknisen tuen vastausten laa-
dussa ja henkiléston ammattitaidossa hoitaa tietyntyyppisia kysymyksia. Tama johtuu sel-
vasti siita, etta vastaukset on lI8ydyttava omasta ammattitaidosta, eikd vastausta voi tarkis-
taa. Tavoitteena on kehittaa asiakaspalveluprosessia ja taten helpottaa henkiléston tyo-
taakkaa. Prosessin kehittamisen myo6ta asiakaspalvelu helpottuu ja vastaukset yhtenaisty-
vat, jolloin asiakaspalvelun laatu paranee. Vastauksista on tarkoitus ilmentya ammattimai-
suus, ja valmiiksi mietityt vastaukset sisaltavat jokaisen ammattilaisen erityisosaamisen,
eik& vain juuri vastausta kirjoittavan tietotaitoa. Kehittdmishankkeen toisena tavoitteena on
kehittda ratkaisutietokanta, jota voidaan hyddyntdad laajasti asiakaspalvelussa ulkoisesti
seka teknisessa tuessa sisaisesti. Ratkaisutietokannan palvelukorttien osalta selvitetaan,
onko mahdollisuutta hyédyntaa digitaalisia ratkaisuja tai jarjestelmia tai hyodyntaa yrityk-
sessé juuri kayttoon otettua toiminnanohjausjarjestelmaa. Palvelukortit kehitetdan aluksi
yleisimmin kysytyista kysymyksisté ja annetaan ohjeet ratkaisutietokannan tadydentamiselle.
Kysymykset kerataan yrityksen tdménhetkisten tietojen ja jarjestelmien pohjalta. Asiakkai-
den kysymyksia keratdan sahkopostien ja puheluiden perusteella.

Hankkeen hyoty yritykselle on tehokkaampi ja laadukkaampi ty¢ asiakaspalvelutiimissa.
Jatkossa asiakaspalvelun seuranta ja ratkaisutietokannan taydentaminen on helppoa. Lop-
putuloksena kayttssa on ratkaisutietokanta, tyéohjeet tiimille ja ohjeistus seuraavien askel-
ten ottamiseksi ja ratkaisutietokannan eteenpéin viemiseksi. Tydn ei ole tarkoitus olla vain
selvitys nykytilasta, vaan selkea kehittamistyo ja alku uudenlaiselle prosessille ja toiminta-

tavalle.

Tutkimuskysymykset

Tutkimuksen taustalla on aina ongelma, johon haetaan ratkaisua. Tutkimuksen vastaukset
ratkaisevat siis ongelman ja vastaavat ongelman pohjalta esitettyihin tutkimuskysymyksiin.
Kehittamistutkimus vastaa kysymyksiin, ratkaisee ongelman ja tuloksena on esimerkiksi toi-
mivampi prosessi. (Kananen 2014, 12.) Taman tutkimuksen taustalla olevat kysymykset

ovat:
¢ Miten asiakaspalveluprosessia voidaan seké tehostaa etta parantaa laadullisesti?

e Miten yrityksessé oleva tietotaito saadaan kirjalliseen ja kaytettavdan muotoon?
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Liséksi apuna on seuraavat tutkimusta ja kehittamistyota ohjaavat kysymykset:

e Mitka ovat talla hetkella asiakaspalveluprosessin pullonkaulat ja sita hidastavat/vai-
keuttavat tekijat?

¢ Voiko asiakaspalvelun toteuttamisessa hyddyntaa jotain digitaalista palvelua tai jar-

jestelmaa?

e Voiko uutta toiminnanohjausjarjestelmaa hyddyntaa asiakaspalvelun ratkaisutieto-
kannan pohjalla?

Opinnaytety6n rajaus

Opinnaytety® on rajattu koskemaan vain Naava Group Oy:n Suomen emoyhtion toimintaa
jatuloksia arvioidaan peilaten vain Suomen toimintoihin. Emoyhtié Suomessa toteuttaa kui-
tenkin globaalia asiakaspalvelua seka helpdesk-toimintaa yhteistybkumppaneiden ja part-
nereiden tueksi, joten aihe ja tydn tulokset koskettavat koko yrityksen toimintaa. Tulosten
hyodynnettavyytta laajemmin yrityksessa arvioidaan tyon edetessa. Tydsta on rajattu pois
my0s yksityisasiakkaat, ilman huoltosopimusta olevat asiakkaat seké partnereiden huolto-

palvelu niiden erityispiirteidensa vuoksi.

Tyo rajattiin koskemaan asiakaspalvelun kehittamista ja tehostamista. Siité rajattiin pois
mahdolliset jatkotoimenpiteet kuten henkildstén kouluttaminen. Tydssa arvioidaan mahdol-
listen erillisten jarjestelmien ominaisuuksia ja toimivuutta tulosten kannalta, mutta erillisten
jarjestelmien lopullinen kayttéonotto rajattiin pois. Tydssa sivutaan joitakin yrityksessé kay-
tossa olevia palveluita, kuten kehitteilla oleva sovellus, mutta sen varsinainen kehitys on

rajattu tasta tyosta pois.

Tutkimusmenetelmét

Tutkimus on kehittéva toimintatutkimus, silla tutkimusta seuraa toimintaa, jonka tavoitteena
on kehittda yrityksen prosessia. Toimintatutkimuksen tavoitteena on aina muuttaa toimintaa
paremmaksi tutkimuksen tulosten perusteella. (Kananen 2014, 12.) Kanasen (2014, 34)
mukaan toimintatutkimuksen vaiheet ovat ongelman maarittely, ratkaisun esittdminen ja ko-
keilu seka tulosten arviointi. Tavoitteena ei siis ole vain teoreettinen ongelmankuvaus vaan
selkeé kehitys, jossa suunnittelu, havainnointi, reflektointi ja toimeenpano seuraavat toisi-
aan. Eraan mallin mukaan toimintatutkimuksessa tulisi olla kahdeksan vaihetta: maarittely,

tutkiminen, syiden ja seurausten analysointi, ratkaisun kehittdminen, testaaminen,
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muokkaaminen, kehitetyn ratkaisun uudelleen testaaminen ja lopuksi johtopaatokset.
(Rothwell 1999, Kanasen 2014, 35 mukaan.)

Ongelman juurisyihin pyritaan paasemaan havainnoimalla seka tutkijan oman ammattipa-
tevyyden avulla. Tietoja kerattiin havainnoimalla, keskusteluilla seka yrityksen sisaisista ai-
neistoista. Tutkimuksen luotettavuuden lisdamiseksi kaytettiin triangulaatiota. Aineiston ke-
rdamista useista lahteista ja erilaisten tiedonkeruumenetelmien kayttéa kutsutaan aineistot-
riangulaatioksi ja/tai menetelmatriangulaatioksi. Triangulaatio mahdollistaa monipuolisen
aineiston ja laajan nakokulman tutkittavaan aiheeseen. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 141-142,
Saaranen-Kauppisen & Puusniekan 2006 mukaan.) Lahteina kaytettiin paljon verkosta l0y-
tyvad materiaalia ja kehittamistyota vietiin eteenpdin ideointitydpajoissa, joissa yrityksesta
jo léytyvad ammattitaitoa hyddynnettiin. Aivoriihi-menetelmassa pyritddn saamaan esiin

mahdollisimman paljon erilaisia ideoita prosessin kehittamiseksi (Lecklin 2006. 148-149).

Tutkimusprosessissa tulee ottaa huomioon kolme tutkimusetiikkaan vaikuttavaa asiaa: tut-
kimusaiheen eettisyys, tutkimusmenetelmien eettisyys ja aineiston eettisyys. Tutkimuksen
eettisyyteen vaikuttaa esimerkiksi aiheen sensitiivisyys tai tutkittavien henkildiden haavoit-
tuvuus. Tutkimusmenetelméan voidaan todeta olevan eettinen, mikali menetelméalla saatava
tieto on objektiivista ja tavoitteiden mukaista. Tutkimusaineiston eettisyyteen vaikuttaa ana-
lyysin rehellisyys ja objektiivisuus, eik& tutkittavien henkilttietoja saa julkistaa. (Kylma ym.
2002, 70-73, Saaranen-Kauppisen & Puusniekan 2006 mukaan). Tutkimusprosessi koko-
naisuudessaan on oltava lapinakyva ja siten arvioitavissa. Tutkimusta tehdessé on tutkijan
rooli oltava objektiivinen eikéa esimerkiksi oma rooli yrityksen sisalla saa vaikuttaa tutkimus-

prosessiin tai sen tuloksiin.
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3 TEOREETTINEN VIITEKEHYS
3.1 Asiakaspalvelu ja helpdesk

Jo vuonna 1982 Lehtinen (65-68) on esittanyt palvelun laadun koostuvan vuorovaikutus-
suhteesta asiakkaan ja kontaktihenkilon valilla, teknisesta (fyysisesta) laadusta ja institutio-
naalisesta (historiallisesta) laadusta. Tekninen tai fyysinen laatu tarkoittaa Lehtisen mukaan
resurssien eli fyysisen tuen ja tuotteen laatua, kun taas institutionaalinen laatu tarkoittaa
mielikuvaa yrityksesta tai imagoa. Grénroos (2009, 100-101) puolestaan korostaa palvelu-
prosessin subjektiivisuutta. Prosessissa tuotanto ja kulutus tapahtuvat yhta aikaa asiakkaan
ja yrityksen vuorovaikutuksen seurauksena. Gronroosin mukaan palvelun laatu koostuu

teknisesta eli lopputulosulottuvuudesta ja toiminnallisesta eli prosessiulottuvuudesta.

Helpdesk-toiminta ylettyy kauas historiaan, jolloin nykyisen kaltaisia valineita tai ohjelmis-
toja ei ollut viela olemassakaan. Tuotteen kayttdon tai toimivuuteen liittyvien ongelmien
kanssa on painittu aina, ja yrityksilla on kautta aikojen ollut henkilokuntaa, jonka tehtavana
on yksinomaan ollut ratkaista asiakkaan ongelmia. Ennen ongelmiin sai ratkaisun vain esi-
merkiksi kasvokkain keskustelemalla tai kavelemalla myyntilikkeeseen tuotteen kanssa.
Asiakaspalvelussa on kaytetty apuna valineitd kuten kirjoituskone, paatietokone, sanelu-
kone ja puhelin. (Help Desk Reviews 2016a; Finances Online 2016.) 80-luvulla asiakaspal-
velun teknisempi tuki alkoi yleistyd, kun ensimmaiset mikrot ja tietokoneet tulivat kayttoon.
Kayttajatuki yleistyi ja syntyi ammattikunta, joka oli perehtynyt antamaan teknista tukea.
Helpdesk-toiminta on varsinaisesti saanut alkunsa suurkone- ja tietoliikennealoilta. (Fors-
man 1996, 46 & 200.) Yleisesti helpdesk tarjoaa kayttajilleen tukea ja tietoa tuotteeseen tai
palveluun liittyen ja tarkoitus on auttaa selvittdmaan ongelmat ja antaa tietoa kootusti. Yri-
tyksilla voi olla my@s sisdisia neuvontakanavia eli niin kutsuttaja in-house helpdesk -palve-

luita, jotka on suunniteltu antamaan ohjausta ja tukea tydntekijoille. (Finances Online 2016.)

Vuonna 1876 keksittiin puhelin ja sittemmin puhelinkeskusten kautta puheluita voitiin ohjata
suoraan soittajalta esimerkiksi haluttuun myymalaan ongelman ratkaisemiseksi. Silloin suu-
ret yritykset alkoivat sijoittamaan rahaa henkilokuntaan, jonka ensisijainen tehtava oli vas-
tata asiakkaiden kyselyihin. Puhelimen kehityksella on ollut merkittava vaikutus asiakaspal-
velulle ja sen laadulle. Melko pian asiakaspalvelusta alkoi tulla suuri liilketoiminnan ala, jota
osattiin jo ulkoistaa. Internet, poytatietokoneet ja sahkdposti vauhdittivat helpdeskin kehi-
tysta 2000-luvulla. Silti helpdesk-toiminta oli edelleen melko yksipuolista ongelmanratkai-
sua, mutta internet teki siita interaktiivisempaa. Nykyaan asiakastukea ja asiakaspalvelua

voidaan tarjota monien eri kanavien kautta kuten verkkosivut, sahkoposti ja sosiaalinen
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media ja se on vuorovaikutteista reaaliaikaisesti tapahtuvaa ongelmanratkaisua. (Help
Desk Reviews 2016a; Finances Online 2016.)

3.2 Ratkaisutietokanta

Ratkaisutietokannan tavoitteena on keratd yhteen tietoa. Aineiston loppukayttdjat ovat par-
haassa asemassa kirjaamaan tietoa yl6s. Tieto jaetaan yleisesti kahteen osaan; hiljaiseen
ja ndkyvaan. Hiljainen tieto on esimerkiksi kokemuksen kartuttamaa taitoa ja ymmarrysta
asioiden syy-seuraussuhteista. Nakyva tieto on helposti kirjalliseen muotoon saatettavaa
tai jo kirjallisena olevaa. Hunterin (2016) mukaan tietdmyksen- tai tiedonhallinta on pro-
sessi, jossa arvioidaan, keratdan, luodaan, tallennetaan, haetaan, syntetisoidaan, hyddyn-
netaan ja jaetaan tietamysta tai tietoa. Talla prosessilla tarkeé hiljainen tieto saadaan na-
kyvaksi. Organisaatiossa tapahtuu oppimista sitd enemman, mitd enemman tietoa jaetaan.
Hunterin mukaan tiedonhallinnan kayttddnotossa ja kehittamisessa on useita vaiheita, ku-
ten tiedon arviointi, keraaminen, tallentaminen, I6ytdminen, syntetisointi, hyddyntaminen ja

jakaminen.

Jo ratkaistut ongelmat on jarkevaa koota ja raportoida, jotta tietokannasta 16ytyy nopeasti
jo valmiiksi pureskeltu vastaus. Naavalla ratkaisutietokantaa kutsutaan QA-manuaaliksi
(Questions and Answers manual). Ratkaisutietokanta on tarked osa asiakaspalvelua, silla
se helpottaa ja nopeuttaa vastausten |6ytymista ja tehostaa nain asiakaspalvelua. Ratkai-
sutietokannasta vastaukset l6ytyvat joko kyselytyokaluja kayttamalla tai navigointihierarkiaa
pitkin. Ratkaisutietokantaa voi automatisoida, jolloin se synkronoituu tikettijarjestelman
kanssa ja automaattisesti luotu ratkaisuehdotus nousee tietokannasta tiketin tekijalle. Rat-
kaisutietokanta parantaa laadun liséksi tehokkuutta ja sen hyodyt voidaan mitata kustan-
nuksissa, silla prosessin tehostuminen nakyy vasteaikojen lyhentymisena ja ty6taakan pie-

nentymisena (Forsman 1996, 216).

Ratkaisutietokanta voidaan rakentaa monella tavalla. Yksinkertaisimmillaan se on tietoa
koottuna yhteen paikkaan ja se voi olla esimerkiksi kasin kirjoitettu vihko, tiedosto tietoko-
neella tai se voidaan rakentaa monimutkaisemmaksi muiden kaytossa olevien jarjestelmien
rinnalla toimivaksi kokonaisuudeksi. Helpdesk-jarjestelmd voidaan kehittdd joko SaaS
(Software-as-a-Service) mallisena tai on-premise mallisena. SaaS-ratkaisut ovat internet-
selaimella toimivia ohjelmistoja ja on-premise ratkaisut ovat yrityksen sisaiselle palvelimelle
rakennettavia ratkaisuja. SaaS eli Software-as-a-Service tarkoittaa ohjelmistoa palveluna
eli se on pilvipalvelu, jota kdytetd&n netissa, eika erillistd ohjelmistoa tarvitse ostaa. (Help
Desk Reviews 2016c.)
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On-premise -ratkaisut vaativat yleensa kehittyneen palvelinjarjestelman yrityksen sisalla ja
niiden yllapito vaatii kayttajaltddn enemman tietojarjestelmanhallintaa ja ne ovat lisaksi
usein kallimpia verrattuna SaaS-ratkaisuihin. Toisaalta on-premise -ratkaisulla jarjestelman
ja tietokantojen hallinta on helpompaa ja varmempaa, silla sen pyoérittaminen tapahtuu
oman palvelimen sisélla eika tieto ole ulkopuolisella palvelimella. Paatés naiden kahden
valilla voi olla haastavaa, koska tarjolla on niin paljon erilaisia palveluita, mutta pitda pohtia

tarvittavia ja haluttuja ominaisuuksia. (Help Desk Reviews 2016b; Mohan, 2013.)

Ratkaisutietokanta voidaan yhdistaa kaytdssa oleviin jarjestelmiin, kuten tikettijarjestel-
maan ja se voidaan yhdistaa sita kautta yrityksen toiminnanohjausjarjestelmaan. Saapu-
neet viestit ja ongelmat voidaan kasitella tikettijarjestelmassa tukipyyntdina: kaytetyimmat
termit ovat "tickets” tai "support cases”. Se on tapa auttaa seké henkilostoa ettd asiakkaita
yhdistamaan ongelmat ja vastaukset ja varmistaa, ettei kyselyihin jad vastaamatta. Jarjes-
telma auttaa listaamaan, suodattamaan, lajittelemaan ja luokittelemaan tukipyynnét. Tule-
vat tukipyynnot eli tiketit luokitellaan ja niille annetaan prioriteetti. Jarjestelmén vahvuus on
hallittavuus ja tehokkuus: sen avulla seuranta ja raportointi mahdollistuu. Raporteista voi-
daan seurata mm. saapuvien, ratkaistujen sekéa uudelleen avattujen tikettien maaraa, vas-
tausaikoja ja prioriteettiluokkia. Asiakaspalvelun laadun ja tehokkuuden kannalta tikettijar-

jestelman toimivuus on erittain tarkeda. (Help Desk Reviews 2016c; Sullivan, 2013.)

Ratkaisutietokanta ei ole itseisarvo, vaan véline tiedon tallentamiselle. Siten sen kayton tu-
lee olla helppoa, eika itsessaan vaatia energiaa ja keskittymista. Loppukayttdja on henkild,
jolle ohjelmisto tai tuote on suunniteltu, eikd sen kehittgja tai suunnittelija voi valttamatta
arvioida ohjelmiston tai tuotteen toimivuutta objektiivisesti (TechTarget 2018). Naavalla rat-
kaisutietokantaa kayttavat inmiset ovat lahtdkohtaisesti tottuneet kayttamaan erilaisia jar-
jestelmia, mutta lian monimutkainen ratkaisu ei motivoi kayttamaan jarjestelmaa eika toi-
saalta tehosta asiakaspalveluprosessia halutusti. Smedberg:n mukaan (2015) kayttaja ja
asiakas on eroteltava toisistaan ja karkeasti jaon voi erotella niin, etta kayttaja kayttaa tuo-
tetta ja asiakas ostaa sen. Nain ajateltuna ero on se, etté asiakas pitad houkutella jatkuvasti
uusiksi ostamaan ja asiakas on yhteydessa toiseen osapuoleen, kun taas kayttajaa ei tar-
vitse houkutella uudestaan ja kayttaja on yhteydessa padasiassa tuotteeseen. Varsinkin IT-
jarjestelmien osalta erottelu on helppo tehd4, silla yleensa asiakasyritys ostaa tuotteen, jotta

tyontekijat voivat sita kayttaa.

Kaytettavyys on osin subjektiivinen kokemus, mutta koostuu my6s maaritellyistd ominai-
suuksista. Kaytettavyyden kokemukseen vaikuttaa se, kohtaako palvelun kayttoliittyman
selkeys ja kayttajan osaaminen. Pitéda arvioida tarvitseeko kayttéliittyma erillistéa koulutusta

tai perehdytysta vai onko olettamus, etta tietoa etsiva loppukéayttajad osaa kayttda palvelua
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jo hyvin. (Stickdorn ym. 2018; Nielsen & Loranger 2006.) Kaytettavyyteen vaikuttaa muun
muassa visuaalinen ilme, tiedon esittdmismuoto ja jarjestelméan toimivuus. Kaytettavyytta
arvioitaessa tulee huomioida kaytén opettelun nopeus ja helppous seka kaytén tehokkuus
ja mielekkyys. Virhealttius vaikuttaa siihen minkalaista tietoa halutaan jakaa. Tietoa tulee
olla tarpeeksi, mutta ei likaa. Mitd enemman tietoa on, sitd tarkedmpaa on selkea esitta-
mismuoto. Oleellista kaytettavyyden kannalta on, etta kaytossa oleva palvelu tai kayttoliit-
tyma toimii, eli siin& ei esiinny toimintahairioitd, rikkinaisia hakuja tai linkkeja eika tiedon
hakeminen vaikeudu kayttoliittyman takia. Jos kaytté on hankalaa, tuntuu vaikealta tai tie-
don etsimisessé kestaa lilan kauan, palvelun kéayttd voi loppua ennen kuin se kunnolla al-
kaakaan. Kaytettavyyden kannalta on siis useita asioita, joita tulee ottaa huomioon Kkirjoite-
tun tekstin selkeyden lisaksi. (Stickdorn ym. 2018; Nielsen & Loranger 2006.)

3.3 Prosessien kehittaminen

Erilaisten toimintojen seuratessa toisiaan voidaan sita kutsua prosessiksi. Liiketoimintapro-
sessi muodostaa yrityksen kaytdssa olevista resursseista tulosta ja arvoa asiakkaalle (Leck-

lin 2006, 123). Laamanen (2001, 19) mé&arittelee prosessin ndin:

Toimintaprosessi on joukko loogisesti toisiinsa liittyvia toimintoja ja niiden to-
teuttamiseen tarvittavia resursseja, joiden avulla saadaan aikaan toiminnan

tulokset.

Yrityksen prosessit voidaan jakaa avainprosesseihin ja tukiprosesseihin. Avainprosessit
ovat yrityksen kriittisia liiketoimintaa eteenpadin vievia toimintoja ja huonosti toimiessaan to-
denndkoisesti vaikuttavat yrityksen toimintaan negatiivisesti. Ydinprosessi on yleensa toi-
minto, joka t&htd& arvon luomiseen asiakkaalle. Yleisimmin ydinprosesseiksi maaritellaan
tuotanto, asiakaspalvelu ja tuotekehitys, mutta yrityksesta riippuen maarittely voi olla tasta
eridva. Tukiprosessit tekevat ydinprosesseista tehokkaampia eivéatka vaikuta suoraan asi-
akkaaseen. Tukiprosessit ovat sisdisia ydinprosesseja tukevia toimintoja. Talous-, henki-
|6sto- ja tietohallinto voidaan méaritella tukiprosesseiksi. (Laamanen 2001, 55-56; Lecklin
2006, 129-130.) Ydinprosessi etenee kuvattujen vaiheiden mukaan loogisesti ja tukiproses-
sit toimivat ristiin eri timeissé lapaisten koko organisaation ja mahdollistaen ydinprosessin
etenemisen. Prosessin aikana yrityksen kayttamat raaka-aineet, tieto tai toiminta jalostuvat
tuotteeksi, palveluksi tai tulokseksi ja lopputuloksena on tavoiteltu hyddyke. Prosessien on
oltava hiottuja ja kaikkien yrityksen toimintojen tulee toimia yhteisen strategian mukaan téh-

daten samaan tavoitteeseen menestyksen takaamiseksi. (Burlton 2001, 66-67.)
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Prosesseja kuvataan tarpeen mukaan joko hyvinkin yksityiskohtaisesti tai yleisemmalla ta-
solla. Prosessinkuvauksessa tai -kaaviossa maaritellaan aina prosessin soveltaminen, sen
alku, tydvaiheet ja loppu, toteuttaja, osallistujat sek& mahdollisesti mukana olevat tietojar-
jestelmat. Prosessikuvauksessa maaritellaan myods prosessin asiakas seké prosessin vas-
tuut. Prosessilla on aina tavoite ja prosessia pitaa voida mitata. Prosessikuvauksessa maa-
ritellaédn, miten mitattavuus toteutuu. (Lecklin 2006, 137-141.) Pesonen (2007, 144-147)
maarittelee prosessin kuvaukselle kolme vaihetta. Ensimmainen on prosessin perusku-
vaus, jotta saadaan mahdollisimman selkea kuva, miksi prosessi on olemassa ja mita silla
pyritaan ratkaisemaan. Toinen paévaihe on prosessikaavion piirtaminen. Kolmas vaihe on

maaritella prosessin eri vaiheet, kuka tekee, mitéa tekee ja miten tekee.

Prosessin kehittamisessa tarkedéd on huomioida nykyisen toiminnan arvioinnin lisaksi se,
mita kehittamiselld tavoitellaan ja kuka siita hyotyy. Prosessin kehittdmisella voidaan tah-
data esimerkiksi tehokkuuden lisaamiseen, liiketoiminnan kehittamiseen, kannattavuuden
lisaamiseen tai laadun parantamiseen. Prosessin kehittdmisessa on Burltonin (2001, 126)
mukaan nelja vaihetta: strategia, suunnittelu, toteutus ja kayttd. Strategiavaiheessa arvioi-
daan, miten kyseinen prosessi linkittyy yrityksen liiketoimintaan. Suunnitteluvaiheessa ana-
lysoidaan toimintaa ja uudistustarpeita kaytanndssa ja hahmotellaan prosessia naiden poh-
jalta. Toteutusvaihe etenee testaamiseen, kehittdmiseen ja havainnointiin ja lopulta kaytto-
vaiheessa prosessi on valmis, mutta sen kaytt6a edelleen arvioidaan ja kehitetaan. Lecklin
(2006, 134-136) nimeé&a prosessin kehittdmisessa kolme vaihetta: nykytilan kartoitus eli
missa menn&an nyt, prosessianalyysi eli selvitetddn ongelmat ja arvioidaan kehitysideoita
sekd lopuksi prosessin parantaminen eli lopullinen toimeenpanovaihe. Lecklin pitda tar-
kednd, etta prosessin kehittdminen ei paéty uudistetun prosessin kayttdonottoon vaan né-
kee prosessin kehittamisen jatkuvana toimintana. Hyva prosessi on mitattavissa ja mittarei-
den avulla jatkuva arviointi ja kehittdminen onnistuu. Prosessin kehityksen kohteena voi olla
hyvinkin pieni osa eika se valttamatta nay prosessin kuvauksessa, mutta yleenséa kehitta-

minen realisoituu myds tukiprosessien kehittamiseen (Lecklin 2006, 150).
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4  TUTKIMUS- JA KEHITTAMISTYO
4.1 ldeointipajat

Kehittamistydssa paatettiin hyodyntaa ideariihi-menetelmaa idointipajoissa. ldeointipajojen
tarkoituksena oli herattaa ajatuksia erilaisista ratkaisuista ja mahdollisuuksista sek& hah-
mottaa tarkemmin tarkeimpiéd prosessin vaiheita ja pullonkauloja. Ideointipajoissa hyddyn-
nettiin aivoriihi-menetelméan keinoja. Siina ideoinnille varataan kunnolla aikaa, eik& keskus-
telua ohjata kritiikilla tai tarpeettomalla rajaamisella, sen sijaan aivoriihi alkaa kasiteltavan
aiheen ja ongelman esittelylla ja néin ideointia ohjataan oikeaan suuntaan. Aivariihi-mene-
telm& on parhaimmillaan pienryhméassé, mutta voi olla haasteellista ujoille tai introverteille
henkildille. (Ojasalo ym. 2015, 160-161; Haukijarvi ym. 2014, 18-19.) Menetelmaan katso-
taan kuuluvan esivaihe, lammittelyvaihe, ideointivaihe ja valintavaihe. Rajaus ja tavoitteet
kuuluvat esivaiheeseen ja lammittelyvaiheessa kerrotaan toimintaperiaatteet ja kehotetaan
vapautumaan ennakkoluuloista. Valintavaiheessa ideoita rajataan ja lahdetddn kehitta-
maan. (Ojasalo ym. 2015, 143-160.) Aivoriihen todettiin olevan hyva menetelméa myoés kah-

destaan tai kolmestaan ideoidessa varsinkin alkuvaiheessa.

Menetelman valikoitui, jotta ideointi olisi vapaata ja lennokasta eiké jo totuttuihin toiminta-
tapoihin takerruttaisi liiaksi. Aivoriihi-menetelma tukee luovaa ajattelua ja kannustaa vapaa-
seen ja runsaaseen ideointiin eiké oikeita tai vaaria ratkaisuja ole, vaan kaikki ideat otetaan
ylos ja huomioidaan. Sen tavoite on ongelmanratkaisu ja kaikkien tasapuolinen osallistumi-
nen. Ongelmaan pyritaan I6ytdmaan ratkaisu luovasti ja huomaamaan pienimmatkin mah-
dolliset kehitysehdotukset. Vapaan ideoinnin jalkeen ideoita voidaan arvioida ja parhaita
ideoita lahdetaan kehittdmaan eteenpain. Aivoriihi-menetelmalla pyritddn saamaan esiin
mahdollisimman paljon erilaisia ideoita prosessin kehittdmiseksi. (Ojasalo ym. 2015, 160-
161; Haukijarvi ym. 2014, 18-19; Lecklin 2006, 148-149.) Syntyneita ideoita vietiin eteen-

pdain seuraavissa ideointipajoissa.

Ensimmaisessa ideointipajassa kaytiin 1api aikataulu, ideointipajojen tarkoitus seka tavoit-
teet. ldeointipajojen aikana ideat kerattiin ylos ja niita tyodstettiin pajojen valilla. Kuva 3 on
esitetty ideointipajojen aikataulu ja aiheet. Ideointipajat vietiin 1api vapaasti keskustellen
kahdestaan tai pienryhmissa. ldeointipajoissa oli mukana vaihdellen tiimikollega, joka on
mukana kehittdmassa jarjestelmaa, tiimin esimies seka IT-asiantuntija (IT-tiimin esimies),
jolla oli antaa kokemusta ja ndkemysta asiaan jarjestelmanakokulmasta. Ideointipajoissa
ideoitiin QA-manuaalia, joksi ratkaisutietokanta on Naavalla nimetty seka asiakaspalvelu-

prosessia. QA-manuaalin materiaalia kirjoitettiin tapaamisten valissa.
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Ideointipajoja ei hauhoitettu tai kuvattu, mutta kunkin ideointipajan tapahtumat ja keskeiset
tulokset taltioitiin kirjallisena. Tassa luvussa kuvaillaan, mitd missékin ideointipajassa on
keskusteltu, saatu aikaan, mité aihealueita on kasitelty ja mita ideoita tuli. Lisdksi kuvaillaan,
mit& ideointipajojen valissad on tapahtunut tai onko ideoita tai keskustelua syntynyt varsi-
naisten tapaamisten valissa. Jokaisen tapaamiskerran lopuksi kaytiin lapi, mitd on saatu
aikaiseksi ja mita tulee tapahtumaan ennen seuraavaa tapaamista. Ideointipajoja pidettiin
l&hes viikoittain vaihtelevalla kokoonpanolla ja ideointipajojen kesto oli noin puolesta tun-
nista kahteen tuntiin riippuen aiheiden laajuudesta.

Tapaamisten keskeisia tavoitteita oli miettia ja keskustella ratkaisutietokannan ominaisuuk-
sista ja tavoitteista sek& suunnitella, minkalainen ja muotoinen tietokannan tulisi olla, jotta
se palvelisi parhaalla mahdollisella tavalla alkuperaista QA-manuaalin ideaa ja ohjaisi toi-
mintaa paremmaksi. Samalla analysoitiin asiakaspalveluprosessia ja sen kehittamistar-
peita. Jo aiemmin oli todettu olemassa oleva tarve kehittdmistyo6lle ja nyt oli tarkoitus suun-
nitella tarkasti, mita ja miten tehdaan ja mita pitdd syntya lopputuloksena. Ennen ensim-
maista ideointipajaa opinnaytetyo ja kehittdmistyo oli esitelty tiimin esimiehelle, joka totesi

tavoitteen olevan oikea ja maaritteli tybhon kaytettavat resurssit.

Ideointipaja 23.2.2021

Kehittamistyon ollessa melko alussa pidettiin ensimmainen ideointipaja, jotta projektille voi-
tiin maaritelld suunta ja tavoitteet tarkemmin. Ensimmaisessa ideointipajassa oli paikalla
itseni lisdksi tekninen tuki -tiimin toinen jasen, joka tulee jatkossa kayttdmaan taman kehit-
tamistyon tuloksena syntyvaa ratkaisutietokantaa tydssaan paljon kuten minadkin. Tiimikol-
legan ideat ja mielipiteet olivat tarke&ssa roolissa tassa kehittdmistydssa. Tapaamisen
aluksi esittelin naiden ideointipajojen tavoitteet, toimintatavat ja kerroin ideariihi-menetel-
man periaatteet. Kerroin, ettd ideointi ja keskustelu on vapaata ja kaikki ideat kirjataan ylos

jatkojalostusta varten.

Ensimmaisen ideointipajan tavoitteena oli kayda lapi, mita on jo tehty ja minkalaisia tavoit-
teita tydnantaja ja tiimin esimies projektille asettivat. Kdvimme |&pi aikataulun ja esittelin
opinnaytetytni ja sen rajaukset. Tyonantajalle tekemamme projekti kokonaisuudessaan on
laajempi kuin miten opinndytetyd on rajattu, joten alkuvaiheessa ratkaisutietokanta paatet-
tiin rajata vastaamaan opinndytety6tda. TAman todettiin olevan jarkeva paatds suunnittelun
ja testaamisen kannalta, koska suppeammalla aineistolla alkuun paaseminen on helpom-
paa ja testaus yksinkertaisempaa. Ensimmaisen ideointipajan tuloksena todettiin yhteiset
tavoitteet, lahtdasetelma ja tilanne aloitushetkella seka ryhdyttiin miettimdan, mitk& ovat

tarkeimpida ongelmia, joita ratkaisutietokannalla halutaan ratkaista. Ensimmainen
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ideointipaja oli kestoltaan noin kaksi tuntia. Paikallaolijat, keskeiset aiheet ja tulokset ovat

kuvattuna taulukossa 1.

Taulukko 1. Ideointipaja 23.2.2021

Paikalla itseni lisaksi: Tiimikollega

Keskeisimmat pohdittavat asiat: Mista lahdetaan liikkkeelle?
Projektin tilanne nyt
Tavoitteet projektille
Projektin aikataulu

Opinnaytteen ja rajauksen esittely

Keskeisimmat tulokset: Valittiin rajaus projektille, asetettiin tavoit-
teet ja todettiin l&htotilanne ja suunnitelma.

Ideointipaja 2.3.3021

Toisessa ideointipajassa paikalla oli tiimikollega ja tapaamisen tavoitteena oli hahmotella jo
tarkemmin, mita ratkaisutietokannalta halutaan. Talla kerralla pohdittiin, miten ratkaisutie-
tokanta liittyy kaytossa olevaan case-jarjestelmaan eli tiketteihin toiminnanohjausjarjestel-
massa ja miten sita voitaisiin kehittamistydssa hyddyntad. Keskustelussa todettiin, etta
case-jarjestelma on otettava huomioon ratkaisutietokantaa rakennettaessa. Jarjestelma lin-
kittyy vahvasti tietokantaan, mutta ne eivat varsinaisesti toiminnoiltaan risted. Case-jarjes-
telman kaytté on hieman erilaista riippuen kayttajasta, koska sen avulla ohjataan osittain

huoltotiimin toimintaa, mutta toisaalta sen kaytté on oleellinen osa teknisen tuen tyota.

Nykyinen toiminnanohjausjarjestelma mahdollistaa huomattavasti monipuolisemman tiket-
tien seurannan ja toiminnan jatkuvan tehostamisen kuin aiemmin k&ytdssa ollut jarjestelma.
Tiketit eivat varsinaisesti ole osa ratkaisutietokantaa, mutta niiden pydrittdminen on oleelli-
nen osa teknisen tuen prosessia. Raportoinnissa huollon tydnohjaus ja tekninen tuki on
kuitenkin eroteltava toisistaan. Taman liséksi ulkoinen asiakaspalvelu ja sisdinen tekninen
tuki on eroteltava. Case-jarjestelma toimii myos asiakaspalvelussa muun muassa laskutus-
prosessin tukena. Nain saadaan arvioitavissa olevaa dataa, jonka perusteella toimintaa voi-
daan kehittaa. Raportoinnin perusteella saadaan dataa QA-manuaalin pohjalle ja tukipyyn-

tojen toteutumista voidaan seurata. Toistuvien tukipyyntdjen perusteella voidaan arvioida
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tuotteen toimivuutta, jarjestdd koulutusta tai parantaa viestintdd asiakkaiden suuntaan.

Case-seurannalla voidaan arvioida myos teknisen tuen tiimin tydn kuormitusta.

Prosessikuvaus (kuva 4) lahti liikkeelle talla tapaamiskerralla, kun alettiin hahmotella uuden
toiminnanohjausjarjestelman case-toimintoja ja niiden vaikutuksia télle projektille. Asiakas-
palveluprosessia aloitettiin kuvaamaan miettimall&, mitk& ovat tarkeimmat kohdat proses-
sissa ja miten prosessi tyollistaa talla hetkella muita tiimeja ja vie néin ollen turhaan resurs-
seja. Prosessia mietittiin erityisesti niissé tilanteissa, joissa tietokannasta olisi erityisesti
hyotya ja miten eri inmiset sita kayttaisivat. Prosessiin kirjattiin asiakkaalta tuleva kysymys,
sen vastaus siihen vaadittavine toimenpiteineen seka palvelutapahtumaa seuraavat tapah-
tumat, kuten tikettijarjestelméan taydentaminen (case). Kysymyksen toistuessa QA-manu-

aalia taydennettaisiin.

QA-manuaali QA-manuaali/

oma tietamys

[T 1

Y
Y
Y

Kysymys Vastaus Case Kysymys toistuu

Vastauksen
vamentaminen
muualta

Kuva 4. Asiakaspalveluprosessin ensimmainen hahmotelma

QA-manuaalin rakennetta tydstettiin (kuvat 5 ja 6) pohtimalla, minkalainen olisi taydellinen
QA-manuaali ja mitd ominaisuuksia siina olisi. Manuaalin paivittdinen kaytto edellyttaa help-
poutta, saatavuutta ja nopeutta. Ratkaisutietokannan helpon kayton edellytyksena on sel-
ked muoto ja rakenne. Todettiin, ettd vastausta on voitava etsid kahdella tavalla, joko hie-
rarkkisesti etenemalld, kuten polkua pitkin aina pidemmalle ongelmanratkaisussa tai haku-
sanoilla suoraan vastaukseen. Sen on oltava loogisesti eteneva, jotta sen kayttd on helppoa
ja nopeaa. Mitd enemman klikkauksia vastauksen l6ytyminen vaatii, sitd todennakdisempaa

on, etté tietokannan kaytto hiipuu. Testaus on tarke&a, jotta voidaan todeta lahes jokaisen
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oppivan kayttamaan manuaalia. Rakennehahmotelmaan piirrettiin asioita, joiden ajateltiin
olevan hyvia kokonaisuuksia ja kokonaisuudet paatettiin muotoilla eri tuoteryhmien mukai-

sesti ja lisdksi erillisia aihealueita. Tuoteryhmien alle kirjattaisiin naihin liittyvat erikoisomi-

naisuudet.
Vesi Kasvit NaavaApp
Tuote RB1 Tuote RB2 Tuote RB3
T I —
[ 1 |
Runko ja Automatiikka Runko ja Automatiikka Runko ja Automatiikka
tekniikka ja asetukset tekniikka ja asetukset tekniikka ja asetukset
Malli O Malli s L Mallit ja L Mallit ja L
Spec sheet Spec sheet Spec sheetit Spec sheetit
— Tuulettimet ||~ Tuulettimet — Kasaaminen Kasaaminen
—  Anturit —  Anturit — Tuulettimet
— —] —  Anturit

Kuva 5. Hahmotelmaa QA-manuaalin rakenteesta

NAAVA APP
1
I I I 1
Service Partnerit Asiakkaat OPS
L Data ja
—  Huolto Huolto Kayttéonotto -
analysointi
L1
— Asennukset Asennukset Kayttdminen
Asetukset ja Asetukset ja |_
data data

Kuva 6. Toinen hahmotelma QA-manuaalin rakenteesta
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Tapaamisen tuloksena todettiin, ettd QA-manuaalia rakennettaessa yksi tarkeimmista huo-
mioon otettavista seikoista on kaytettavyys, jotta se oikeasti tulee paivittdiseen kayttéon
eika sen kayttdd koeta vaivalloiseksi. Manuaalin ja ratkaisutietokannan on pohjimmiltaan
tarkoitus nopeuttaa ja tehostaa ty6té ja parantaa tyon laatua, eika lisata tyokuormaa. Téahan
vaikuttaa oleellisesti jarjestelma, johon sitd aletaan rakentaa. Ideoinnissa nousi esille aja-
tus, ettd ongelmaa voisi ratkoa esittamalla kysymyksia ja jarjestelma ohjaisi oikealle vas-

taukselle, kuten kuva 7 esittaa.

)
ongelma 1

;r/

kysymys _\‘[ ei J\, kysymys ] H[ ei ]\*[ kysymys ]H[ ei }
" J/

= * \
)
kylla kylla kylla
D .
/
kvsymvs - e kvsymvs -
—— :

kylla —_— toimintaohje Y
—
\

Kuva 7. Kysymysten esittdminen ratkaisutietokannassa

Talla tapaamiskerralla pohdittiin erilaisia vastaavia palveluita ja niiden pohjalla olevia jarjes-
telmi&, ja todettiin, etta tarvitsemme pohdintaan ainakin IT-tiimin tukea ja jopa yrityksen ul-
koista tukea lopulta. Kaytettavyyden osalta todettiin, ettd yksinkertainen tapa testata kay-
tettavyytta on laskea, kuinka monta klikkausta vastauksen I6ytaminen lopulta vaatii. Manu-
aalin loytamisen ja kayttamisen tulee olla helppoa, eli se ei saa olla raskas ohjelma, vaan
sen pitdad pystya olemaan taustalla paalla esimerkiksi yhdella selaimen valilehdella jatku-
vasti ilman sen avaamista erikseen joka kerta, kun vastausta pitd& etsid. Mieleen tuli jo
jarjestelmia, joita voitaisiin hyddyntaa, kuten wiki-tietokannat, helpdesk-jarjestelmét, ERP ja

pohdittiin, ettd jo Windows95-tietokonekayttoliittymassa oli helpdesk wiki.

Lopuksi todettiin, ettéd on tarkeda testata kaytettavyytta niin, ettd erilaisissa tydtehtavissa
olevat ihmiset hakevat vastauksia. Talla selviaa, minka verran koulutusta ratkaisutietokan-

nan kayttdé vaatii ja tarvitseeko se vield lisdkehitysta esimerkiksi kaytettavyyden osalta.
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Toinen ideointipaja oli kestoltaan noin kaksi tuntia. Keskeiset aiheet ja tulokset kuvailtuna

taulukossa 2.

Taulukko 2. Ideointipaja 2.3.3021

Paikalla itseni lisaksi: Tiimikollega

Keskeisimmat pohdittavat asiat: Case-jarjestelman kaytto

Millainen olisi taydellisesti toimiva QA-ma-
nuaali?

Tilanteet, joissa siita on erityisesti hyotya?

Asiakaspalveluprosessin mallintaminen

Keskeisimmat tulokset: Kaytiin lapi case-jarjestelman hyddyt ja
aloitettiin prosessin kuvaaminen seka rat-
kaisutietokannan muotoilu. Tarkeaa kaytet-
tavyys, tehokkuus ja testaus.

Ideointipaja 9.3.2021

Kolmas ideointipaja pidettiin tiimin esimiehen kanssa ja aiheena oli [&hinn& lapikayda pro-
jektin eteneminen. Tiimin esimiehelta kyseltiin ideoita ja todettiin, etté projekti on menossa
oikeaan suuntaan. Tapaamisessa kaytiin lapi edelliskerralla tehdyt kaaviot ratkaisutietokan-
nan kaytosta ja pohdittiin sen kayttda esimerkiksi tuuraustilanteissa. Tiimin esimies ei tule
varsinaisesti kayttamaan ratkaisutietokantaa, mutta tuuraamisen pitda hoitua hyvinkin vah-
vasti ratkaisutietokannan avulla, silla tiimin esimiehelld ei ole vastaavaa tietotaitoa tekni-

sesta tuesta kuin sita tyokseen tekevilla.

Ratkaisutietokannan muoto ja toimintaperiaatteet olivat tiimin esimiehen mielesta kayttokel-
poiset myds tuuraajalle ja rakenne todettiin yhdessé toimivaksi. Esimiehen toive oli, etta
paasisi testaamaan rakennetta vield tyon edetessa. Hanella ei ollut kokemusta vastaavan
jarjestelman kaytosta toiminnanohjausjarjestelméan sisalla, eikd han uskonut taman hetkis-
ten resurssien riittdvan sen rakentamiseen, joten tasté ideasta paatettiin luopua. Tapaami-
sessa kaytiin lapi, miten case-raportointi edesauttaa ratkaisutietokannan rakentamista, silla
raportoinnista saadaan kattavasti aineistoa siihen, mita ratkaisutietokannassa pitaa olla.
Raportoinnin parantuessa aineistoa tulee koko ajan lisdd. Kolmas paja oli kestoltaan noin

45 minuuttia ja sen aiheet ja tulokset ovat esitettyna taulukossa 3.
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Taulukko 3. ldeointipaja 9.3.2021

Paikalla itseni lisaksi: Tiimin esimies

Keskeisimmat pohdittavat asiat: Projektin lapikaynti, esittely

Case-raporttien tarkastelu ja niiden hyo-
dyntadminen aineiston keruussa

Case-raportit kuukausittain (joka kuun en-
simmainen torstai)

Keskeisimmat tulokset: Ratkaisutietokanta on kaytettavissd myds
tuuraustilanteessa, joten sen kaytettavyys
on helppoa. Case-raportointi tukee hyvin
ratkaisutietokannan kokoamista, mutta ra-
portointia tulee tietyiltd osin tdsmentaa.

Ideointipaja 16.3.2021

Neljas ideointipaja kaytiin tiimin kollegan kanssa ja se oli kestoltaan muita lyhyempi, noin
puoli tuntia. ldeointipajan tamén kertainen agenda oli tarkentaa tavoitteita esimiehen pa-
lautteen perusteella ja tismentaa ajatuksia ratkaisutietokannan muodosta ja kaytdsta. Ta-
paamisessa kaytiin myos api, mita kasitteistda ratkaisutietokantaan liittyy ja mitd seuraa-
valta tapaamiselta IT-asiantuntijan kanssa haetaan. Pohdimme valmiiksi, mité tietoa meilla

on jo vastaavista jarjestelmista ja minkélaisia jarjestelmia olemme kayttaneet.

Tapaamisessa kaytiin lapi jo esille nousseita kasitteita aiheeseen liittyen, kuten helpdesk,
in-house-helpdesk, service desk, ratkaisutietokanta, tietopankki, tietdmyskanta, ratkai-
supankki, wiki, tukiportaali, palvelukortti, palvelunhallinta ja service management. Laaja ka-
sitteistd auttaa loytamaan teoriatietoa tutkimuksen tueksi. Lisda saman tyyppisia jarjestel-
mid mietittiin ja mieleen tuli Pihlajalinna-konsernin kaytdssa oleva etdlaakari chat-palvelu,
jossa asiakas voi saada hoitajan tai laékarin palveluita chatissa. Siina robotti kysyy ensin
peruskysymyksia ja niiden pohjalta keskusteluun ohjataan joko hoitaja tai laakéari, eik& ha-
nen resurssejaan tarvitse kayttaa perusasioiden lapikdymiseen. (Pihlajalinna 2021.) TAman
todettiin olevan jarkeva ja resursseja paljon sdastava systeemi, joka voisi toimia myds Naa-
valla jonain paivana. Toinen mieleen noussut asia oli legendaarinen Haynes-korjauskasi-
kirja/huolto-opas, joita on useimmille auto- ja moottoripydramerkeille. Haynes-manuaali on
tunnettu siita, etta siita l16ytyy lahes kaikki kyseisen laitteen korjaamiseen tarvittavat ohjeet.
(Haynes 2021.) Niin kattava tulisi Naavan QA-manuaalinkin olla. Kooste tapaamisesta ku-

vattuna taulukossa 4.
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Taulukko 4. Ideointipaja 16.3.2021

Paikalla itseni lisaksi: Tiimikollega

Keskeisimmat pohdittavat asiat: Tarkistus missd mennaan ja yhteenveto ta-
hanastisesta. Palautteen lapikaynti ja seu-
raavat askeleet.

Minkalaisia jarjestelmia voidaan hyddyntaa
manuaalin pohjana?

Keskeisimmat tulokset: Kasitteita tuli hyvin ja muutama jarjestelma
tuli mieleen.

Ideointipaja 24.3.2021

Viides ideointipaja pidettiin pienryhmdassa ja paikalla oli tiimikollegan lisdksi IT-asiantuntija.
Ideointitydpajan kesto oli noin kaksi tuntia. Alkuun kaytiin 1api, miten ideariihi-menetelma
toimii ja mika on tdman projektin aikataulu. Ideointipajan tarkoitus oli pohtia, mika on jarjes-
telmien kannalta mahdollista ja jarkevaa ja mihin suuntaa voitaisiin lahtea ajatuksia vie-
maéan. Samalla kaytiin lapi projektiin kaytettavissa olevat resurssit IT-tiimin osalta talla het-
kella. Ideointipajan aikana todettiin, etté talla hetkella IT-tiimilla ei ole resursseja lahteéa ke-
hittamaan mitaan uutta sivustoa ratkaisutietokantaa varten, vaan QA-manuaalia on kerat-
tava jonnekin, jonka rakentaminen onnistuu ilman IT-tiimin tydpanosta. K&avimme I&pi toi-
minnanohjausjarjestelmassa jo olevat mahdollisuudet ratkaisutietokannan pohjalle ja siihen
mahdollisesti rakennettavissa olevat lisdosat. Todettiin, etta talla hetkelld ei ole mitdan kayt-
tokelpoisia vaihtoehtoja silla puolella, mutta tama vaihtoehto paatettiin pitdd mielessa myo-
hemp&a kehittdmista varten. Muut tdman hetkiset projektit vievat kaiken IT-tiimin ajan,
mutta todettiin, etté ratkaisutietokantaa voidaan alkuun rakentaa itse ja koota aineistoa val-
miiksi ja mikéli tarvetta mydhemmin ilmenee, voidaan rakentaa jarjestelma tai sivusto ja jo

valmiiksi koottu aineisto siirtaa sinne.

IT-asiantuntija kertoi kaikista sivustoista ja jarjestelmista, joita heidan tiimilladn on kaytdssa
erilaisten projektien ja tietojen hallinnointiin. Han esitteli pikaisesti muun muassa Dia-
grams.net (2020) palvelun ja erditd open source wikialustoja. IT-tiimin kaytossa olevia jar-
jestelmia ja tiedonhallintamenetelmia analysoitiin ratkaisutietokannan nakoékulmasta ja yh-
dessa todettiin, etté niinkin yksinkertainen ratkaisu kuin Google Docs -tiedosto voisi toimia
my0s ratkaisutietokannan pohjalla. Docs-tiedoston puolesta puhuu muun muassa sen yk-
sinkertaisuus, jaettavuus, helppo tallentaminen ja muokkaus. Lisdksi sen rakentaminen ja

kayttd on ilmaista, eika tiedon maaralle ole rajoitteita. (Google 2021.) Muita kriteereja ovat
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muun muassa ohjelman salattavuus, tiedon aikaleima ja muokattavuus, tiedon ryhmittelyn
selkeys, hakusanat ja kuvien lisaéamisen mahdollisuus. My6s hén painotti testaamisen tar-

keytta.

Manuaalin rakentamisessa on tarkeaa sopia tarkasti kirjoitusasu, jotta se sailyy ulkoasul-
taan selkana. Kaytettavyytta lisda hyva sisallysluettelo linkityksineen, hakemisto ja toimivat
hakusanat. Ratkaisutietokannan muotoa ja rakennetta kaytiin Iapi ja ideoitiin, miten se tulisi
muodostaa, jotta kaytto olisi helppoa. IT-tiimi kaytosta valikoitui Diagrams.net (2020) taman
kehittamistyon avuksi, koska silla voi helposti piirtaa erilaisia kaavioita ja kuvioita, ja talla
tyokalulla piirrettiin selkeammin ratkaisutietokannan muotoa (kuva 8). Liséksi ideointipajan
aikana kaytiin 1api lisda aiheeseen liittyvia kasitteita. ldeointipajan aiheet ja tulokset kuvat-

tuna taulukossa 5.

RB1

i

RB2

:
)

Asiakkaille

Kuva 8. QA-manuaalin rakennehahmotelmaa Diagrams.net-tyokalulla
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Paikalla itseni lisaksi:

Tiimikollega, IT-asiantuntija

Keskeisimmat pohdittavat asiat:

Ratkaisutietokanta
Jarjestelman hahmotelma

Mitd mahdollisuuksia olemassa olevien jar-
jestelmien pohjalta on olemassa?

Mita jarjestelmalta vaaditaan?

Keskeisimmat tulokset:

Ratkaisutietokannan pohjalle  valikoitui
Google Docs. Mikéali myéhemmin todetaan
tarve, voidaan rakentaa muu jarjestelma ja
valmiiksi koottu aineisto siirtaa.

Ideointipaja 31.3.2021

Kuudes ideointipaja oli hyva jatkumo viidennelle, silla varsinaista QA-manuaalia oli paasty

jo hahmottelemaan. Téalla kerralla paikalla oli tiimikollega ja asioiden kéasittelyyn kului noin

tunti. Manuaalista oli edelliskerran jalkeen tehty hahmotelma ja se esiteltiin tasséa tapaami-

sessa. Manuaalin sen hetkinen siséllysluettelo kuvassa 9.

Sisalto
RB1
RB2

RB3 - N series
Automatiikka ja asetukset
Kasviasiat

Vesiasiat

APP-asiat

Asiakaspalvelu - ulkoinen viestinta

Kuva 9. Hahmotelma QA-manuaalin sisallysluettelosta 31.3.2021
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Kahdesta ongelmasta oli jo hahmoteltu manuaaliin valmiin kaltainen palvelukortti, joka kay-
tiin 1api. Todettiin, ettd kun jokaisen ongelman perassa on taulukko eli palvelukortti, on ma-

nuaalin visuaalinen ilme selkea (kuva 10).

Ongelma X:

Ongelma:

Kysymyspatteristo/check list:

Muistiinpanot:

Vastaus: (copypaste)

Hakusanat:

Kuva 10. Palvelukortti QA-manuaalissa

Ideointipajassa manuaalin rakennetta mietittiin viela tarkemmin ja otsikoita hahmoteltiin pa-
remmiksi ja jatkettiin rakenteen tydstamista aiemmin kayttdon otetulla Diagrams.net (2020)
tyokalulla (kuva 11). Manuaalin ulkoasua ideoitiin ja paatettiin raamit sen rakentamiselle.
Sisallysluettelon linkkeja paastiin jo vahan testaamaan ja muuta linkityksen kayttoéa harjoi-
teltiin. Paatettiin, miten hakusanoja kaytetadn ja missa muodossa ne manuaaliin lisataan.
Jatkossa manuaalia on tarkoitus kirjoittaa yhdessa, mutta alkuun sovittiin, etta on selkeam-
paa kuin vain yksi tyostaa sitd. Sen jalkeen on helpompi hahmottaa yhtenevainen ulkoasu.
Tassa tapaamisessa mietittiin liséksi, mista aineistoa kasataan ensimmaiseksi ja miten ti-
kettijarjestelman caset saadaan hyddynnettya. Todettiin, etté tietoa on todella hajanaisesti
ja kirjoittamatonta tietoa on paljon. Paatettiin, etta alkuun keskitytaan jo kirjallisessa muo-
dossa olevaan tietoon seké yleisimmin kysyttyihin kysymyksiin ja vasta myohemmaéssa vai-
heessa aletaan kerata hiljaista tietoa kirjalliseen muotoon. Taulukossa 6 on tapaamisen

paaaiheet ja tulokset.



Crriginal/Smart
Specsheet

-

Automatikka
ja asetukset

Kaswit

Vedet

Asigkkaat?

Re1 w
P

- r

RBE3

Specsheet)

Kuva 11. QA-manuaalin rakenteen tarkennusta

Taulukko 6. Ideointipaja 31.3.2021
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Paikalla itseni lisaksi:

Tiimikollega

Keskeisimmat pohdittavat asiat:

Jarjestelman hahmotelma
Yleisimmat kysymykset ja vastaukset
ja case-raportit

Palvelukortti esimerkki

Keskeisimmat tulokset:

Manuaalin ulkoasu ja rakenne paatettiin.

Palvelukortti-esimerkki kaytiin 1api.
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Ideointipaja 9.4.2021

Seitsemas ideointipaja kesti noin tunnin ja sen aikana kaytiin l&pi tiimikollegan kanssa missa
menn&an ja miten QA-manuaali on edennyt. Kaytiin lapi tarkennusta sen rakenteeseen ja
otsikoihin. Tekstia ja ongelmia ratkaisuineen oli jo lisatty muista lahteista ja talla kerralla
aineistoa kaytiin lisaa lapi (kuva 12). Paatettiin kuka kerda aineistoa mistakin lahteesta.
Mietittiin myds prosessia ja toimintatapoja tietojen ylos saamiseksi ajantasaisesti ja nain
pidettyd manuaalissa oleva tieto paivitettyna.

Sisalto

RB1
Runko ja tekniikka
Pakkaus ja asennus
RB2
Runko ja tekniikka
Pakkaus ja asennus
RB3 - N series
Runko ja tekniikka

Kasaaminen, pakkaus ja asennus

Automatiikka ja asetukset
Otsikko
Kasviasiat
Yleisimmiit kasvit
Vesiasiat
Vesikemia
APP-asiat
Kéyttéonotto ja kirjautuminen
Asiakaspalvelu - ulkoinen viestinti
Naavaan liittyvit
Sopimuksiin liittyvit
Huoltoon litttyvét

Kuva 12. Tarkempi QA-manuaalin sisallysluettelohahmotelma

Ideoinnin tuloksena paadyttiin lisédmaan manuaaliin uusi kohta, johon kirjataan viimeisim-
mat muutokset ja paivitykset manuaaliin (kuva 13). Todettiin, ettd manuaalin toiminnan var-
mistamiseksi on erityisen tarke&aa pitaa se koko ajan tasalla. Varsinkin nopeasti muuttuvat
asiat ovat yleisimmin kysyttyja kysymyksia tekniselle tuelle. Kentalla ei aina muisteta, mika

on muuttunut ja mik& on viimeisin ohje.
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Ajankohtaista

PVM Lisisin: Nimi:

01.4.2021 Kohtaan RBi-Kastelut: LV
Ongelman: XYZ

Kuva 13. QA-manuaalin ajankohtaista-kentta

Lisaksi jokaisen kappaleen tai otsikon alle p&éatettiin lisata "info” -kohta, johon voi kirjata
kunkin aiheen yleisimmat tiedot seka ehkéa valiaikaisetkin tiedot, kuten uusimmat tuotepai-
vitykset tai muutokset. Ideointipajassa mietittiin testausta ja miten se voitaisiin tehda. Sovit-
tiin, ettd testataan jollain tietyilla kysymyksilla QA-manuaalin toimivuutta esimiehen kanssa,
kun siella on tarpeeksi tekstid. Taulukossa 7 kuvattuna ideointipajan keskeiset aiheet ja

tulokset.

Taulukko 7. Ideointipaja 9.4.2021

Paikalla itseni lisaksi: Tiimikollega

Keskeisimmat pohdittavat asiat: Ratkaisutietokannan hahmotelman esittely

Lisaa ideointia

Keskeisimmat tulokset: Siséllysluettelo tdsmentyi. Manuaaliin paa-
tettiin lisata uusi kohta "ajankohtaista”. Toi-

nen uusi kohta "info” kappaleiden alkuun.
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Ideointipaja 21.4.2021

Kahdeksannessa 1,5 tunnin mittaisessa ideointipajassa paastiin jo tiimikollegan kanssa tes-
taamaan QA-manuaalia joiltain osin. Sinne oli kirjoitettu jo hyva mééara tekstia ja muutama
ongelma oli lahes valmiissa muodossa. Testauksen tuloksena todettiin manuaalin olevan
oikein toimiva. Parhaaksi ja nopeimmaksi tiedonetsimiskeinoksi osoittautui sisallysluette-
losta hakeminen. Todettiin, etté otsikot ovat todella tarke& nimet& osuvasti, ja kunkin otsi-
kon alla saa olla maksimissiin 5-10 ongelmaa, jotta otsikon alta ei tarvitse hakea liikaa tie-
toa. Tarvittaessa pitaa lisata tarkempia otsikoita tai alaotsikoita valiin tiedon hakemisen hel-
pottamiseksi. Talla hetkella otsikkotasot nayttivat kuitenkin riittaviltéa (kuva 14).

Sisalto
Lukijalle 1
Sisilto 2
Ajankohtaista 5
RB1 6
Runko ja tekniikka 6
Mallit ja specsheetit Original ja Smart 6
Kastelut 6

Tuulettimet

Valot
Anturit 10
Yhteydet 10
Palckaus ja asennus 11
RBz 11
Runko ja tekniikka 11
Mallit ja specsheetit 11
Kastelut 12
Tuulettimet 12
Anturit 12
Valot 14
Yhteydet 15
Pakkaus ja asennus 15
RB3 - N series 16
Runko ja tekniikka 16
N-valo selitykset 16
Mallit ja specsheetit 16
Kastelut 16
Tuulettimet 17
Valot 17
Anturit 18
Yhteydet 18
Kasaaminen, pakkaus ja asennus 10

Kuva 14. QA-manuaalin siséllysluettelo, l&ahes valmiin kaltainen
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Hakusanoille ei talla testauskerralla todettu olevan tarvetta, koska vastaus I6ytyi hyvin si-
sdllysluettelosta etsimalla ja sisallysluettelon linkilla paasee suoraan vastaavaan tekstin
kohtaan manuaalissa. Taméa ominaisuus on todella nappara ja nopea keino l6ytaa oikea
tekstin kohta pitkassa Google Docs -tiedostossa. Hakusanoilla haettaessa ongelmaksi voi
muodostua se, ettd hakusanan pitda olla niin helppo, etta se tulee ensimmaisena mieleen
ongelmaa ja vastausta haettaessa, mutta kuitenkin niin kuvaava, etta se léytaisi juuri tietyn
otsikon ja ongelman alle. Esimerkiksi hakusanat "valo”, "kasvit” tai "tuuletin” voi olla haas-
tava, koska se vastaa aiheeltaan monia manuaaliin tulevia ohjeita. Testattu ongelma pal-

velukortteineen kuvassa 15.

Ongelma: Naavan valaisin ei pala/palaa vairddan aikaan. Mitéd teen?

Ongelma: Valo ei pala/palaa vadriin aikaan.

Kysymyspatteristo/check list: -Tarkista valoasetukset. Mikili asetukset
ovat vairin, muuta ne.

-Mikili ongelma ei ole asetuksissa, pyyda
tarkistamaan valon sihkéliitinti. Mikili se
on ok, vika voi olla valaisimessa,
polttimossa (loisteputki) tai tekniikassa
mallista riippuen.

-Tarvittaessa pyydd vaihtamaan tarvittava

osa.

Muistiinpanot:

Vastaus: (copypaste) -Valoasetukset ovat ok.

-Tarkista valon sdhkoliitanta.

-Mikili se on ok, tarkista muut liitdnnit ja
tekniikka.

-Tarvittaessa vaihda valaisin/polttimo

Hakusanat: #valo #valoajastimet #valot

Kuva 15. Testattu ongelma palvelukortteineen

Testaus ja keskustelu synnytti edelleen hyvid uusia ideoita, kuten tietokirjamainen hake-
misto tai hakusanaluettelo manuaalin alkuun tai loppuun. Nain tietylla hakusanalla voisi ha-
kea ongelmaa, eikd oikeaa hakusanaa tarvitse keksia. Alkuun paatettiin kirjoittaa alkusa-
noiksi "Lukijalle’-kohta, johon tiiviisti kirjoitetaan QA-manuaalin idea ja kayttotarkoitus seké

kerrotaan, miten siitd voi hakea tekstia ja kuka on manuaalin kirjoittaja ja yllapitaja. TA&man
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kohdan teksti muotoutuu lisd&, kun manuaalia testataan lisaa, silla uudet ihmiset voivat an-

taa objektiivisemman palautteen ohjeiden tarpeellisuudesta (kuva 16).

Lukijalle

Niin luet ja kiytit titd dokumenttia
Hakeminen téstd dokumentista
Sisillysluettelo

Hakusanat

Hakusanaluettelo

Kuva 16. QA-manuaalin Lukijalle-otsikko ilman teksteja

Kahdeksas ideointipaja oli kestoltaan noin 1,5 h ja sen keskeiset aiheet ja tulokset kuvat-
tuna taulukossa 8. Manuaaliin kayttbonottoa ennen paatettiin tehda testausta oman tiimin

kesken viela lisda. Manuaalin kayttdonotto etenee seuraavasti:

e Testaaminen, analysointi, kehittdminen, parantaminen
e Prosessin hiominen

¢ Harjoittelu ja kouluttaminen

e Lopullinen kaytt6onotto

e Jatkuva kehittdminen
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Taulukko 8. Ideointipaja 21.4.2021

Paikalla itseni lisaksi: Tiimikollega

Keskeisimmat pohdittavat asiat: Testaus
Rakenne

Keskeisimmat tulokset: Testit menivat hyvin ja toivat lisda ideoita.
Rakenne tdsmentyi ja todettiin toimivaksi

Ideointipaja 28.4.2021

Yhdeksénnen ja viimeisen ideointipajan tavoite oli yhdessa tiimikollegan ja tiimin esimiehen
kanssa kayda lapi aikaansaannokset, siihen mennessa kirjoitettu QA-manuaali, asiakaspal-
veluprosessin kehittyminen ja sen rakenne. Liséksi testattiin lisaa tiimin esimiehen kanssa.
Viimeinen tapaaminen oli kestoltaan noin tunnin. Kommentti esitellylle QA-manuaalille oli,
ettd se on toivotunlainen, palvelee paremmin kuin hyvin aiottua tarkoitusta ja on edistynyt
halutussa aikataulussa. Lisatoiveita tai kehitysehdotuksia ei enda juuri tullut, joten QA-ma-
nuaali etenee jatkossa nykyisen mallin mukaisesti, kun tietoa ja ainestoa kertyy lisaa. Asia-
kaspalveluprosessin kehittyminen nahtiin loogisena seurauksena hyvin toimivalle QA-ma-

nuaalille.

Palautetta saatiin QA-manuaalin mukavasta laajuudesta jo tAhan mennessa, ja todettiin yh-
dessd, etta aineistoa tulee vield paljon lisaa ja iso tyé on varsinkin saada hiljainen tieto
kirjoitetuksi auki. QA-manuaalista on linkkeja erilliseen Tyoohjeet-dokumenttiin, jonne pal-
velukorteilta viitataan. Erillinen dokumentti ohjeille helpottaa QA-manuaalin hallittavuutta ja
selkeyttada sita visuaalisesti, kun pitkia tekstipatkia ei ole valissa. Tydohjeet-dokumenttiin
kootaan ohjeistuksia huollolle, miten mikakin tyovaihe tai korjaustoimenpide suoritetaan.
Tama helpottaa varsinkin uusien tyontekijoiden kanssa ja tukee hyvin perehdytysta. Link-
kien osalta on oltava tarkkana, ettei dokumentissa esiinny rikkinaisia tai vanhentuneita link-
keja, joten dokumentti on kaytava saanndllisesti, noin nelja kertaa vuodessa systemaatti-

sesti lapi.

Testaaminen toi esiin jo aiemmin todetun, eli hakeminen dokumentissa tapahtuu helpoim-
min sisallysluettelon kautta. Hakusanoja ei juuri testatessa kaytetty, joten niiden tarpeelli-
suutta on jatkossa harkittava. Testaus sisélsi neljan eri yleisemmin kysytyn ongelman sel-
vittdmista; seka sisaisia kysymyksia ettd asiakkailta tulevia kysymyksia. Muutaman ongel-

man kohdalla testaaja etsi tietoa eri kappaleen alta kuin Kirjoittaja oli ajatellut, joten ndiden
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ongelmien kohdalla on mietittdva, mik& on niiden lopullinen paikka dokumentissa. Aiheet ja

tulokset esitettyna taulukossa 9.

Taulukko 9. Ideointipaja 28.4.2021

Paikalla itseni lisaksi: Tiimin esimies ja tiimikollega
Keskeisimmat pohdittavat asiat: -QA-manuaalin ja asiakaspalveluprosessin
esittely

-QA-manuaalin testaus

-Viimeistely ja jatkon p&attaminen

Keskeisimmat tulokset: Testeissa todettiin QA-manuaali toimivaksi
ja tehokkaaksi.

4.2 Ratkaisutietokannan kehittaminen

Aineiston keruu ja jarjestelmén valinta

Ratkaisutietokannan tarkoitus on kerata kaikki olemassa oleva tieto tuotteesta ja sen toi-
minnasta yhteen, joten aineiston keruu on iso osa ty6ta. Tyon tavoite ja rajaus oli vertailla
eri mahdollisuuksia ratkaisutietokannalle ja koota ainakin alustava aineisto lopullista ratkai-
sutietokantaa varten. Tarkeaa oli selvittéda kaikki mahdolliset paikat, joihin eri henkiltt ovat
voineet tietojaan tallettaa tai mihin tietoa on voinut keraantya sattumalta. Naita paikkoja ovat
sahkopostit, viestit erilaisilla keskustelualustoilla, omat ja jaetut tiedostot ja muistiinpanot
papereilla ja sovelluksissa seka kansiot tietokoneilla. Liséksi tietoa on jo aiemmin kertynyt
tikettijarjestelmaan ja nykyaan sinne kertyva data on systemaattisempaa ja helpommin ra-
portoitavissa. Lisaksi tietoa on hiljaisena eli ihmisten muistissa. Taman kaiken tiedon saa-
minen jarjestelmalliseen muotoon on aikaa vievaa, mutta oleellinen osa ratkaisutietokannan

rakentamista ja kaytettavyytta.

Aluksi ratkaisutietokantaan keréattiin tietoa jo kirjallisessa muodossa olevista ongelmista ja
ratkaisuista, eli sdhkodposteista ja |0ytyvista keskusteluista ja tiedostoista. Siihen linkitettiin
erilaisia jo olemassa olevia ohjeita ja spec sheeteiksi kutsuttuja tietoaineistoja eri tuotemal-
leista. Tarkeinta ratkaisutietokantaan on saada ensimmaiseksi tietoa ja vastauksia eniten
kysyttyihin ongelmiin. Teknisen tuen kanavilla ja ulkoisen asiakaspalvelun viestinn&ssa viisi

useimmin esiintyvad kysymysta ja ongelmaa koottuna taulukoissa 10 ja 11 satunnaisessa
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jarjestyksessa. Vastauksia kysymyksiin ei tdssa opinnaytetydssa julkaista, koska ne ovat

salassa pidettavaa tietoa.

Taulukko 10. Yleisimmat kysymykset teknisessa tuessa

Miksi kasvit voivat huonosti?

Miten anturi X vaihdetaan?

Valo ei pala, mitd teen?

Kasteluajastimet ovat vaarin, mita teen?

Miksi tuulettimet eivat pyori?

Taulukko 11. Yleisimmat kysymykset asiakaspalvelussa

Miten Naavan siirto tapahtuu?

Milloin Naavan huolto on seuraavan kerran?

Miksi Naavassa on ruskeita lehtia? Voiko niille tehda jotain itse?

Minkélaisia kasveja Naavassa kaytetaan?

Naava kastelee vaaraan aikaan, mita teen?

QA-manuaalin sisaltdé suunnitellaan visuaalisesti yhtenaiseksi ja kirjoitustyyli maaritellaan
ennakkoon. Jos ratkaisutietokannan kayttaminen, paivittaminen tai tietojen lisaaminen on
hankalaa tai tyolasta, voi sen kayttd jaada vahalle. Tietoa on saatava jarjestelmaan tar-
peeksi, jotta sen kayttd on hyodyllista eika muita jarjestelmia tarvita. Tiedon lisddmisen tulee
olla helppoa ja kannattavaa, mutta siitd ei saa tulla liian raskas, jotta sen hallinta ei muo-
dostu lilan raskaaksi tai tiedon paivittdminen muutu vaikeaksi. On tarkedd, ettd uuden jar-
jestelman kayttbonotossa otetaan huomioon loppukéayttdjat ja uuden jarjestelmaan koulute-
taan. Muutokset edellyttavat, ettéa organisaatiossa ollaan valmiita oppimaan uutta. Uusi jar-
jestelma vaatii aina aluksi opettelua, prosessien muutoksia ja suhtautuminen muutokseen
voi olla vaihtelevaa. Tassa tapauksessa uuden jarjestelman kayttddonottoa helpottaa se, etta
sille on selka tarve. Liséksi sita tulee kayttamaan lahinnd vain muutama henkild, joten kou-

luttaminen on helppoa.
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Naavalla tikettijarjestelma on osa toiminnanohjausjarjestelmaa ja ratkaisutietokanta on
usein osa tikettijarjestelmaa. ldeointipajoissa kuitenkin todettiin, ettd tadssa kohtaa ratkai-
sutietokantaa ei rakenneta toiminnanohjausjarjestelmaan linkitettynd. Visuaalisempiakin
ratkaisutietokantoja pohdittiin, kuten Diagrams.net (2020) tyokalua, mutta ongelmaksi muo-
dostui tarvittavan tekstin suuri maara. Pohdinnan ja testaamisen jalkeen todettiin visuaali-
suuden karsivan, kun tekstia pitdd syoéttaa useita kappaleita samaan aiheeseen liittyen.
Naavan IT-tiimilla on kaytossaan tyokalu, jolla he hallitsevat projekteja, mutta tamankin to-
dettiin olevan tekstin syoton kannalta hankala ja vaativan erillisia tekstitiedostoja rinnalleen.

Tyon edetessa todettiin jarkevéaksi ottaa kayttoon ainakin véliaikaiseksi ratkaisuksi Google
Docs -muotoinen ratkaisutietokanta, jonka toimivuutta tytn edetessa voidaan arvioida. Nain
keraantyva tieto saadaan jo kasattua jarkevaan muotoon ja otettua kayttdon valittomasti ja
koko ajan eneneméassa maarin tyon edetessa ja tiedon lisddntyessa. Mahdollisesti erikseen
hankittavan ratkaisutietokantajarjestelman hankintaan ja kehittamiseen pystytaan néin ollen
perustellummin antamaan ohjeita testauksen ollessa jatkuvaa. Valittu Google Docs -tie-
dosto on hyvd muun muassa sen kaytettdvyyden, helppouden ja muokattavuuden takia
(Google 2021). Ratkaisutietokanta palvelukortteineen otetaan kayttéon vaiheittain, mutta
mahdollisimman pian jo kehitysvaiheessa. Nain sita saadaan jatkuvasti testattua tyon ede-

tessé ja sen kaytettavyys paranee.

Ratkaisutietokannan rakenne ja muoto

Ratkaisutietokannan rakennetta hahmoteltiin ideointitytpajoissa ja yhteisesti todettiin, etta
sen tarkeimpid ominaisuuksia ovat kaytettavyys, tehokkuus ja paivitettavyys. Tietoa pitaa
pystya lisaamaan eri tasoille. Tiedon lisddmisessa on tarkeda ottaa huomioon, etta tietoa
tulee sy6ttdd aina samassa muodossa, jotta jarjestelma pysyy selkedana. Vastausten on
oltava selkeitd ja suoraan kopioitavassa muodossa. Vastauspohijia ideoitaessa vastaan tuli
Heikkilan (2015) opinnaytetyd liittyen Valtiovarainministerion Asiakaspalvelu2014-hankkee-

seen.

Valtiovarainministerio kayttaa niin kutsuttuja palvelukortteja, jotka ohjaavat palveluneuvo-
jien tyota. Palvelukortti on palveluneuvojan tyéohje ja niiden tarkoitus on ohjata palveluta-
pahtumaa niin, etta palveluneuvoja voi toteuttaa tyotaan itsenéisesti ja laadukkaasti. Valtio-
varainministeridossa kaytdssa olevan palvelukortin tarkoitus on kuvata ratkaisu ja ohjeistaa
niin tarkasti, etta palveluneuvoja voi korttia seuraamalla toteuttaa palvelutapahtuman koko-
naisuudessaan. Palvelukortilta 16ytyy siis kaikki kyseiseen ongelmaan tai kysymykseen liit-
tyva tieto ja mahdollinen paikka, jonne ohjataan lisdkysymykset. Palvelukortin tarkoitus on

olla  yksinkertainen apuvéline asiakaspalveluprosessin  eteenpdin  viemiseksi.
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Palvelukortteja on pyritty tekemaan mahdollisimman vahan, eli samankaltaisista proses-
seista on tehty yksi kortti. Nain ollen paivittdminen on helpompaa, eiké useita kortteja tar-
vitse paivittad yhden muutoksen takia. Mikali palveluun tulee muutoksia, tai muuta lisatietoa
tulee, voidaan tieto lisata tai muokata helposti palvelukortille. (Valtiovarainministerié 2013,
83, Heikkilan 2015, 19 mukaan.) Palvelukortti-idea valikoitui Naavalle kehitettavan ratkai-

sutietokannan pohjalle yksinkertaisuutensa, kaytettavyytensa ja visuaalisuutensa takia.

Naavan QA-manuaalin palvelukortilla (kuva 17) ensimmaisend esitetddn ongelma eli
yleensa asiakkaan tai tyontekijan esittama kysymys. Taulukkoon ongelma kirjataan tiiviste-
tysti. Kysymyspatteristo/check list on asiakaspalvelijan/teknisen tuen tarkistuslista ja tyo-
ohje, jonka mukaan han tyotaan alkaa tehda eli tdhan kirjataan kohta kohdalta, mita tulee
tarkistaa ja tehda, jotta ongelmaan saadaan ratkaisu. Muistiinpanot-kohtaan voidaan kirjata
erityishuomioita tai esimerkiksi jos palvelukortti on kesken, siité puuttuu jotain tai siihen voi-
daan merkitd, mista lisétietoa voi kysya. Vastaus-kohtaan kirjataan valmis, mielellaan lahes
sanasta sanaan kopioitavissa oleva vastaus ongelmaan. Tarkoitus on, etta vastaus on jo
muotoiltu niin, etta se itsessaan riittaa vastaamaan kysymykseen, mutta vastauksen kopi-
oinnissa tulee toki huomioida kunkin kysymyksen erityispiirteet ja muotoilla vastaus sen
mukaisesti. Lopuksi taulukkoon kirjataan hakusanat, joilla kyseista ongelmaa ja sita kautta

palvelukorttia voidaan etsia. Hakusanoissa kaytetaan # -merkkia edessa.

Ongelma X:

Ongelma:

Kysymyspatteristo/check list:

Muistiinpanot:

Vastaus: (copypaste)

Hakusanat:

Kuva 17. QA-manuaalin palvelukortti

Kuvat 18 ja 19 esittdvat QA-manuaalin palvelukortti-ideaa ongelmien kanssa. Kuvassa 18
palvelukortti on vield kesken, ja tdm& on ilmaistu Muistiinpanot-kohdassa. Kyseinen esi-
merkkiongelma on tullut ulkoiselta asiakkaalta ja koska vastaus on niin pitka, kirjoitetaan se
selvemmin auki palvelukortin alle. Nain palvelukortti pysyy selkedna. Pa&pointit kirjataan

Vastaus-kohtaan. Hakusanoja on lisatty kolme kappaletta.
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Ongelma: Mitd/minkilaisia kasveja naavassa kiytetiin ja miksi?

Ongelma: Mitid/minkilaisia kasveja naavassa

kéytetddn ja miksi?

Kysymyspatteristo/check list:

Muistiinpanot: Tiamé on kesken :)
Vastaus: (copypaste) Vastaus alla
Hakusanat: #kasvit #naavan kasvit #kasvivalikoima

Kuva 18. Palvelukortti-esimerkki

Kuva 19 esittda huollolta tullutta ongelmaa tekniselle tuelle eli sisdisen asiakaspalvelun ky-
symysta. Kysymyspatteristo kdydaan lapi teknisessd tuessa, kun selvitetddn ongelman
taustaa ja juurisyyta ja vastaus ongelman lahettgjalle esitetdan sen mukaisesti, mita taus-
taselvityksessa on iimennyt. Vastauksesta ilmenee, mita tekninen tuki on taustalla tarkista-
nut ja mitd huollon tyontekijan tulee kentalla tehda. Vastauksessa oletetaan, ettd huollon
tyontekijalla on tarvittava tietotaito suorittaa pyydetyt tarkastukset kentélla, silla heidan pe-
rehdytyksensa siséaltaa kyseiset asiat, mutta mikali lisakysymyksia tulee, vastaa tekninen
tuki myo6s niihin. Yleisimpiin tarkistuksiin ja korjaustoimenpiteisiin tullaan tekemaan erillinen
ohje Tybohjeet-dokumenttiin, josta lisdohjeen voi tarvittaessa kopioida. TAma lisataan talle
palvelukortille myéhemmin. Hakusanoja on kirjattu kolme kappaletta.



44

Ongelma: Naavan valaisin ei pala/palaa viirddn aikaan. Mité teen?

Ongelma: Valo ei pala/palaa viiiridn aikaan.

Kysymyspatteristo/check list: -Tarkista valoasetukset. Mikili asetukset
ovat viiiirin, muuta ne.

-Mikili ongelma ei ole asetuksissa, pyyda
tarkistamaan valon sahkoliitanta. Mikali se
on ok, vika voi olla valaisimessa,
polttimossa (loisteputki) tai tekniikassa
mallista riippuen.

-Tarvittaessa pyydi vaihtamaan tarvittava

osa.

Muistiinpanot:
Vastaus: (copypaste) -Valoasetukset ovat ok.
-Tarkista valon sihkgliitanta.
-Mikili se on ok, tarkista muut liitinnit ja
tekniikka.
-Tarvittaessa vaihda valaisin/polttimo
Hakusanat: #valo #valoajastimet #valot

Kuva 19. Palvelukortti-esimerkki 2.

Ongelmakohdiksi voi muodostua liian monimutkaiset ongelmien selvitykset tai tarkat vas-
taukset, silla tuote on monimutkainen, eika selkeda vastausta aina ole. Vastaus voi vaatia
my0s lisdselvityksia tai -tarkastuksia, joten naiden selittdminen voi olla haaste. Toinen on-
gelmakohta voi olla liian tekninen tieto ja sen haasteellinen tulkinta. T&mé& korostuu etenkin
tuuraustilanteissa. Tasta syysta on tarkeaa, etté prosessissa ja palvelukortissa on selkeasti
maaritelty, mista lisétietoa voi kysya. Palvelukortin ohjeen tarkkuus pitdé ennalta maaritella.
Tarkoitus on paasta tilanteeseen, jossa palvelukortille saadaan selkd ongelma ja siihen
vastaus, jonka voi lahes kopioida suoraan vastaukseksi, eli vastaus olisi jo valmiissa muo-
dossa. Taté tulee testata, jotta hahmottuu tdman toimivuus kaytadnndéssa, mutta havainnoin-
nin perusteella on jo huomattu, ettd samat kysymykset toistuvat usein, joten myds samat
vastaukset voivat toistua. Ratkaisutietokantaa kehitettdessa on tarkeda koota tekstia ja tes-
tiongelmia ja sen jalkeen testata kayttda ulkopuolisella testaajalla, jotta valtytaan ongelmilta.
Ratkaisutietopankin kayttoonoton jalkeen on tarkeaa kysya palautetta, miten teknisen tuen

vastaukset koetaan.

Ratkaisutietokannan helpon kaytdon edellytyksena on selked muoto ja rakenne. Todettiin,
etta vastausta on voitava etsid kahdella tavalla, joko hierarkkisesti etenemaélla, kuten polkua

pitkin aina pidemmalle ongelmanratkaisussa tai hakusanoilla suoraan vastaukseen.
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Palvelukorttijarjestelman on oltava loogisesti eteneva, jotta sen kaytté on helppoa ja no-
peaa. Jarjestelmassa voi hakea hakusanoilla vastausta ja ohjeita. Ratkaisutietokanta ra-
kennettiin my6s hierarkkisesti toimivaksi, kuten kuva 21 esittdd esimerkin omaisesti. Tama
tapahtuu sisallysluettelon avulla, jossa lahdetéén liikkeelle tuotteen mallista ja edetaan ai-

healueittain lahemmas kyseista ongelmaa. Ulkoisten asiakkaiden palvelukortit ovat erik-

seen.
Vesi Kasvit NaavaApp
Tuote RB1 Tuote RB2 Tuote RB3
|
[ | ——1 [ I
Runko ja Automatiikka Runko ja Automatiikka Runko ja Automatiikka
tekniikka ja asetukset tekniikka ja asetukset tekniikka ja asetukset
Malli O Malli & L Mallit ja L Mallit ja L
Spec sheet Spec sheet Spec sheetit Spec sheetit
— Tuulettimet |~ Tuulettimet —{ Kasaaminen Kasaaminen
—  Anturit —  Anturit —{ Tuulettimet
_— — —{  Anturit

Kuva 20. Ratkaisutietokannan hierarkkinen muoto

4.3 Asiakaspalveluprosessin kehittaminen

Prosessiajattelun teorian liséksi perehdyttiin prosessien mallintamiseen ja kehittdmistydn
osana mallinnettiin asiakaspalveluprosessin paapiirteet. Asiakaspalveluprosessissa on
useita erityispiirteita, joten lilan tarkka mallinnus ei palvele kehittamistyon tavoitetta. Pro-
sessikuvaus kuvaa hyvin seka asiakaspalvelun etta teknisen tuen taméanhetkista tilannetta,
silla vaikka néissd kahdessa palvelussa on eridvia piirteitd, toiminnot ovat kuitenkin hyvin
samankaltaisia. Asiakaspalveluprosessin suurimmat pullonkaulat |dydettiin keskustele-
malla ja pohtimalla asiaa pitkaan tyota tehneiden kesken ja esimiehen havaintojen perus-

teella.
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Prosessikuvaus

Prosessikuvauksessa sovellettiin Lecklinin (2006) ja Burltonin (2001) prosessikuvauksen
teorioita ja apuna kaytettiin Pesosen (2007) peruskuvauksen kysymyksia. Prosesseja voi-
daan kuvata tarpeen mukaan joko hyvinkin yksityiskohtaisesti tai yleisemmalla tasolla. Pro-
sessi kuvattiin lineaarisesti, silla prosessissa ei ole juurikaan paéallekkain tapahtuvia toimin-
toja, vaan se on loogisesti eteneva. Gronroosin (2009, 100-101) mukaan asiakaspalvelu-
prosessissa tuotanto ja kulutus tapahtuvat yhta aikaa asiakkaan ja yrityksen vuorovaikutuk-
sen seurauksena. Naiden oppien mukaan ensin tehtiin prosessin peruskuvaus eli pohdittiin,
miksi prosessi on olemassa, sen sovellettavuus ja mita silla pyritdén ratkaisemaan eli ta-
voite. Sen jalkeen méaariteltiin, ketk& ovat prosessissa mukana eli sen toteuttajat ja heidén
vastuunsa seka prosessin asiakkaat. Prosessiin osallistujien osalta kuvattiin, kuka tekee
mitakin ja missa vaiheessa. Liséksi mietittiin, onko prosessissa mukana tietojarjestelmia ja
miten mitattavuus toteutetaan. Taman jalkeen vuorossa oli prosessikaavion piirtdminen el

prosessille kuvattiin alku, vaiheet ja loppu.

Prosessin tavoite on toteuttaa asiakaspalvelua laadukkaasti eli saada asiakkaan esitta-
maéan kysymykseen vastaus. Prosessia sovelletaan seka ulkoisten asiakkaiden etté sisais-
ten asiakkaiden kanssa viestintaan ja sen toteuttajina ovat asiakaspalvelu- eli tekninen tuki
-tiimin tyontekijat ja satunnaisesti tuuraajat. Prosessin ensimmainen vaihe on asiakkaan
esittama kysymys. Tata ennen voidaan olettaa olevan vaihe, jossa asiakas etsii yhteystie-
dot kontaktointia varten, mutta tdma vaihe on jatetty tasta analyysista pois. Viimeinen vaihe
on palvelupyynnon kirjaaminen jarjestelméaéan. Prosessin asiakas on Naavan ulkoinen asia-
kas tai sisdisen teknisen tuen asiakas, yleensa huollon tydntekija. Ulkoiset asiakkaat odot-
tavat ensisijaisesta laadukasta viestintaa, asioiden helppoutta ja vaivattomuutta, kun taas
teknisen tuen asiakkaat odottavat ensisijaisesti nopeaa vastausta ja selkeitd toimintaohjeita
tyonsa tueksi. Prosessin mittareina toimivat toiminnanohjausjarjestelman tikettien hallinta
ja niiden seuranta. Sen avulla voidaan mitata muun muassa palvelupyyntéjen reagointiai-
kaa ja vastausten laatua. Lisaksi seurataan kysymysten ja palvelupyyntdjen vasteaikaa si-
saisilla kanavilla. Prosessia voidaan arvioida resurssien hallinnan nakokulmasta, silla aiem-
min prosessi on rasittanut paljon muiden tiimien resursseja. Mikéli kysymykset voidaan jat-

kossa hoitaa ilman muiden tiimien tukea, on resurssien hallinta parantunut.

Naavalla on otettu k&ytt6on uusi toiminnanohjausjarjestelma, jonne ulkoisten asiakkaiden
sahkodpostit on myéhemmin tarkoitus ohjata suoraan palvelupyynndiksi ja tiketeiksi, mutta
ei vield tdssa vaiheessa. Asiakaspalvelu ja tekninen tuki pyorii siis useiden jarjestelmien
kautta ja tukipyynnét kirjataan niisté tiketinhallintajarjestelmaan. Haasteena on, etta ratkai-

sutietokannan ei haluta endd monimutkaistavan useiden jarjestelmien ja kayttoliittymien
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pyorittamistad, vaan sen kayton tulee olla helppoa. Naavan asiakaspalveluprosessi ennen

kehittamistyota kuvattuna kuvassa 21.

Asiakkaan Ongelman ) - . Toimenpiteiden
i Tiedon etsiminen Ongelman ratkaisu -
yhteydenotto selvittdminen kirjaus

X

Syyt, taustasyyt ja
seuraukset
Selvittelya muistin
varassa olevan tiedon
pohjalta

Puhelu
Séhkdposti

Tiedon hakua Ratkaisuvaihtoehdot Tarvittaessa

muistin varassa
Vastaustyyli vaihtelee

erindisista l1ahteista
Toistuvia kysymyksia
kollegoille

Kirjaaminen
Chat
Viesti

toiminnanohjaus-
jarjestelmaan

Kuva 21. Asiakaspalveluprosessi ennen kehittdmistyta

Asiakaspalvelun palvelupyynnot tulevat lahinna sahkopostitse ja puhelimitse, kun taas si-
sdiset teknisen tuen palvelupyynnét tulevat yleensa viesteilla tai Google Chat -palvelun
kautta, joka on Naavalla kaytossé sisaiseen viestintaan. Ulkoisen asiakkaan kysymys voi
tulla myds huoltohenkiléon kautta, jolloin vastaus annetaan joko huoltohenkildlle valitetta-

vaksi tai vastaus kysymykseen hoidetaan esimerkiksi sahkdpostilla suoraan asiakkaalle.

Seuraavaksi tehddan tarvittavat toimenpiteet ongelman ratkaisuksi tai sen alulle panoa var-
ten. Prosessi etenee selvittamalla asiakkaan ongelman syy ja seuraus. Kysymykseen etsi-
téaan ratkaisua joko oman ammattitaidon perusteella, olemassa olevien hajanaisten tietoai-
neistojen pohjalta tai kysymalla lisatietoa kollegoilta. Tiedon kysyminen muualta ja pahim-
massa tapauksessa toistuvat kysymykset rasittavat toisten tiimien resursseja tarpeetto-
masti. Ongelma voi olla esimerkiksi hairio laitteen toiminnassa, kysymys koskien huoltoai-
kataulua, laitteen asetusten muuttaminen tai laitteen siirtopyynt6. Ongelma saadaan usein
ratkaistua heti yhteydenoton aikana tai valittbmasti sen jalkeen, jolloin se ei vaadi jatkotoi-
menpiteita huollolta tai soittoa takaisin asiakkaalle. Joskus ongelman ratkaisu vaatii toimen-

piteiden aikatauluttamista myéhemmaksi.

Ongelman ratkaisu seka vastaus tulee talla hetkella asiakaspalvelijan ammattitaidosta ja
kokemuksesta. Ongelmia ja niiden ratkaisuja ei ole juurikaan seurattu tai kirjattu ylos eika
niiden ratkaisuksi ole valmiita kirjattuja toimintamalleja. Iso osa asiakaspalvelun laadusta
on kuitenkin juuri ongelmien laadukas ratkaisu ja helppouden mielikuvan valittdminen asi-
akkaalle. Tama vaikuttaa vastausten laadun yhtenaisyyteen ja teknisen tuen asiakkailta on
tullut palautetta, ettd vastaukset ovat ajoittain epaselvia tai vaillinaisia (Naava Group Oy
2021). Osa yhteydenotoista vaatii suunnittelua, aikataulutusta tai esimerkiksi laajempaa IT-

tukea ja ongelma hoidetaan kuntoon mydhemmin tai esimerkiksi seuraavalla
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huoltokaynnilla. Nain esimerkiksi, jos asiakas tilaa Naavan siirron. Asiakaspalvelija kirjaa
siirtopyynndn jarjestelméan ja valittdaa sen huollolle, joka suunnittelee ja toteuttaa siirron
seka sopii sen yksityiskohdista asiakkaan kanssa. Siirto toteutetaan asiakkaan toivomassa

aikataulussa, yleensa noin kuukauden sisélla yhteydenotosta.

Asiakaspalveluprosessissa ilmenneet kysymykset ja vastaukset seké mahdolliset viat tuot-
teessa dokumentoidaan toiminnanohjausjarjestelmaan tiketeiksi eli caseiksi, josta ne valit-
tyvét huollon kaytdssa olevaan jarjestelmaan ja tarvittavat toimenpiteet voidaan suunnitella.

Tikettijarjestelmassa palvelupyynnon etenemisté voidaan seurata ja raportoida.

Prosessin kehittaminen

Prosessin kehittamista tehtiin Burltonin (2001) ja Leclinin (2006) oppien mukaan. Burlton
(2001, 126) nimeaa kehittamisessa nelja vaihetta: strategia, suunnittelu, toteutus ja kaytto,
kun taas Lecklin (2006, 134-136) nimeda kolme vaihetta: nykytilan kartoitus, prosessiana-
lyysi ja prosessin parantaminen/toimeenpano. Prosessin kehittdmisessa tarkedd on huomi-
oida nykyisen toiminnan arvioinnin liséksi se, mita kehittamisella tavoitellaan ja kuka siita
hyotyy. Asiakaspalveluprosessin kehittamisella tahdataan ensisijaisesti asiakaspalvelutii-
min tehokkuuden lisdamiseen ja laadun parantamiseen. Tekninen tuki auttaa huoltotiimia
paivittdisessa tyossa ratkaisemalla kentalla ilmenneita ongelmia tai teknisia vikoja. 1so osa
kysymyksista vaatii laajaa ammattitaitoa ja kokemusta tuotteen toiminnasta ja korjaami-
sesta. On suuri riski, ettd korjaustoimenpiteet ovat muistin varassa. Teknisen tuen laadukas
toteuttaminen nékyy myds huoltotiimin tydssa ja resurssien kaytdssa, silla he voivat tekni-
sen tuen avulla suorittaa omaa tyotaéan laadukkaammin ja tehokkaammin. Tehokas pro-
sessi sdastaa resursseja myos muilta timeiltd. Ulkoinen asiakaspalvelu on tarkea osa jal-

kimarkkinointia ja auttaa my6s myynnillisestd ndkokulmasta.

Kehittamisty® lahti liikkeelle nykytilan arvioinnilla, joka johti prosessikuvaukseen. Kehitta-
mistydssa pohdittiin ensin, miten prosessi nakyy yrityksen liiketoiminnassa ja miten prosessi
toimii talla hetkella. Nykytilan kartoitus ja prosessin analysointi osoitti selvasti uudistustar-
peet. Asiakaspalvelun tehokkuuden ja laadun parantamiseksi oli asetettu yrityksen toimesta
tavoitteita ja yksi tavoite oli toimivan ratkaisutietokannan eli QA-manuaalin rakentaminen.
Yksi pullonkaula prosessissa oli selvasti kattavan tietoaineiston puute ja tarvittavan lisatie-

don hankkimisessa todettiin hitautta ja liséksi se rasitti muiden tiimien resursseja.

Suunnitteluvaiheessa toimintaa analysoitiin ja uudistustarpeita pohdittiin kaytanndssa tar-
kemmin. Suunnitteluvaihe sisalsi ideointipajoja, joissa prosessia tarkasteltiin ja kehitettiin.

Toteutusvaihe eteni testaamiseen ideointipajoissa, lisdkehittamiseen ja uudelleen



49

havainnointiin. Lisékehitysideoita arvioitiin ideointipajoissa ja prosessia hiottiin samalla kun
ratkaisutietokanta alkoi hahmottua. Parannetun prosessin kayttéonottoa edelsi testaus, ha-
vainnointi ja lisakehitys. Prosessin lopullinen kayttédnotto tapahtui ihan kehittdmistyon lop-
puvaiheilla, joten sen arviointi tulee jatkumaan vield taman projektin paatyttyd. Paranneltu

prosessi esitetty kuvassa 22.

Ratkaisutietokanta Ratkaisutietokanta
Asiakkaan Ongelman . Toimenpiteiden
P Ongelman ratkaisu -
yhteydenotto selvittaminen kirjaus

Syyt, taustasyyt Tieto paivitettya
seuraukset Ratkaisuvaihtoehdot
Selvittelya selkeasti

ratkaisutietokannan Vastaustyyli

tietojen pohjalta yhtenevéinen

Ratkaisutietokanta Ratkaisutietokanta
::>[ Seuranta ja ]::>[ Kehittaminen
paivittaminen

Uuden tiedon
kirjaaminen ja

Puhelu
Sahkoposti

Kirjaaminen
toiminnanohjaus-
Chat
Viesti

jarjestelmaan
raportointia varten

Jarjestelman
kehittdminen ja
kaytettavyyden

parantamien

paivittaminen
Tieto on aina patevaa
ja ajantasaista

Kuva 22. Asiakaspalveluprosessi jatkossa

Asiakaspalvelun tai teknisen tuen palvelupyynt6 tulee ja siihen reagoidaan nopeasti. Pro-
sessi etenee tarkistamalla ongelma ratkaisutietokannasta, jotta kaikki tarvittavat tiedot ja
toimenpiteet tulee huomioitua. Ratkaisutietokannasta selviaa kaikki mahdolliset vaihtoehdot
ongelman ratkaisuksi ja seikat, jotka tulee kyseisen ongelman kohdalla ottaa huomioon
seka tarvittaessa yhteystiedot lisétietojen kysymisté varten. Ratkaisutietokannassa tieto on
aina ajantasaista ja paivitettya, joten siella olevaan tietoon voi luottaa. Sielta ndkee selke-
asti, jos jokin tieto on juuri paivitetty tai kyseinen tieto patee vain véliaikaisesti. Vastaus
annetaan palvelukortin pohjalta, jolloin vastaustyyli on yhtenevainen, laadukas ja sisaltaa
kaiken oleellisen. Nain lisakysymyksia herda vdhemman ja prosessi nopeutuu siltd osin.

Vastausten virheet vahenevét, kun vastausta ei tarvitse muistella.
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Asiakaspalveluprosessissa tullut palvelupyyntd kirjataan toiminnanohjausjarjestelmaan. Ti-
kettijarjestelmassa palvelupyynnén etenemista voidaan seurata ja raportoida. Mikali pro-
sessissa tai ratkaisutietokannan aineistossa huomataan puutteita, siihen puututaan heti, ja
kehitetaan tarvittavilta osin. Ratkaisutietokannan aineistoa paivitetaan, lisataan ja kehite-
taan jatkuvasti. Erityisesti nopeasti paivittyvan tiedon ja linkkien kanssa tulee olla tarkkana,
ettei tieto padse vanhentumaan, vaan pysyy ajan tasalla. Tietokannan tarkistaminen ja pai-

vittdminen tulee resursoida suunnitelmallisesti ja aikatauluttaa sdanndlliseksi.

Prosessi on samankaltainen riippumatta siita tuleeko kysymys sisaisesti vai ulkoisesti. Vies-
tintdkanavat kuitenkin vaihtelevat ja yleensa ulkoisille asiakkaille viestitaan sahkopostitse
tai puhelimitse. Puhelimitse reagointiaika on todella lyhyt, ja se osaltaan haastaa ratkaisu-
tietokannan kayton sujuvuutta, silla vastauksen on |6ydyttava todella nopeasti. Puhelimitse
asiakkaalle on mahdollista kertoa, ettd ongelma vaatii tarkempaa selvittelya ja asiaan pala-
taan piakkoin. Nain selvittelyaikaa saa enemman ja asiakkaalle voi palata joko sahkopos-
titse tai puhelimitse riippuen sovitusta. Kuten ratkaisutietokantaa, myds kehitettya prosessia
haluttiin testata kokonaisuudessaan, jotta selviaa jatkokehitystarpeet. Ulkoisesta asiakas-

palvelusta yksi yleisimmin kysytyista kysymyksista on esimerkiksi taman kaltainen:

Hei,
Voitteko katsoa tdman naavan kasteluajastusta, silla se toimii nyt aamulla
kahdeksan jalkeen.

t. Terhi

Taman palvelupyynnon ratkaisu toteutettiin testiksi kehitellyn prosessin mukaisesti ja rat-
kaisutietokantaa ja palvelukorttia hyodyntden. Ongelma ratkesi hyvin palvelukortin ohjeita
noudattamalla ja voitiin todeta, etté prosessi toimii hyvin. Ongelman ratkaisun jalkeen lahe-
tettiin vastaus asiakkaalle palvelukortin mukaan ja taman jalkeen tehtiin case toiminnanoh-

jausjarjestelmaan seurantaa ja raportointia varten.

Prosessin kehittamisesséa on tarkeda tiedostaa, etté kehittdmisen tulee olla jatkuvaa eika
paattya kayttoonottoon. Kuten Lecklin (2006, 134-135) esittaa, prosessia tulee kehittaa jat-
kuvasti havainnoimalla ja analysoimalla. T&han tarvitaan prosessin mittareita. Prosessia
voidaan kehittdd myds hyvin pienilté osin, jotta sen jokainen vaihe on hiottu ja muuttunut
prosessi voi realisoitua lisaksi tukiprosessien kehittdmisen tarpeena. Tarkoitus on jatkuvasti
kehittda ja analysoida prosessin toimivuutta ja tehokkuutta. Kehittaminen téahtaa tehokkuu-
den lisdamiseen ja kulujen minimoimiseen ja ratkaisutietokannan aineistoa tulee jatkuvasti

kehittaa, kuten kuva 23 esittaa.
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Tarvittavan tiedon Uusien kysymysten
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Kysymys tai N
[ ongelma Ratkaisutietokanta

Kuva 23. Ratkaisutietokannan jatkuva kehittdminen

Mikali ratkaisutietokannan aineistossa huomataan puutteita, siihen puututaan heti ja kehi-
tetdan tarvittavilta osin. Ratkaisutietokannan aineistoa péivitetaan ja lisatdan jatkuvasti.
Prosessin kehityksen kohteena voi olla hyvinkin pieni osa eika se vélttamatta nay prosessin
kuvauksessa, mutta yleensa kehittdminen realisoituu liséksi muiden tukiprosessien kehitta-
miseen (Lecklin 2006, 150).
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5 YHTEENVETO JA POHDINTA
5.1 Tulokset ja vastaukset tutkimuskysymyksiin

Tutkimus oli muodoltaan selittdva ja ongelmaan pyrittiin 1oytamaan selkea syy-seuraus-
suhde ja ratkaisemaan sita kautta ongelma (Hirsjarvi ym. 2008, 134-135). Tavoitteena oli
kehittda asiakaspalveluprosessia ja parantaa asiakaspalvelun ja teknisen tuen tehokkuutta
ja laatua. Asiakaspalveluprosessia haluttiin helpottaa ja samalla varautua tulevaan, silla
odotettavissa oli kasvavaa asiakaspalvelun tarvetta. Asiakaspalveluprosessin kehittami-
sella tavoiteltiin asiakaspalvelutiimin tehokkaampaa ja laadukkaampaa tydskentelya.

Ratkaisutietokanta nahtiin tarkoituksenmukaisena prosessin kehittdmiseksi ja tietotaidon
tallentamiseksi, jotta organisaation osaaminen kehittyisi. Kehittamistytn tavoite oli saada
asiakaspalvelun tarvitsema tietoaineisto koottua tehokkaasti kaytettavaan kirjalliseen muo-
toon ratkaisutietokannaksi. Tavoitteena oli maaritella, mita ratkaisutietokannalta vaaditaan
sen toimivuuden ja kaytettavyyden osalta, jotta seka yrityksen sisalta etta ulkoa tulevat ylei-
simmin kysytyt kysymykset ja niiden vastaukset saadaan koottua yhteen. Tarkoituksena ei
ollut luoda uutta yleistettavaa teoriaa, vaan pidattaytya toimeksiantajayrityksen ongelmassa
ja kehittaa siihen ratkaisu.

Tutkimuksen taustalla oli ongelma, johon haettiin ratkaisua. Kehittamistutkimuksella etsittiin
vastausta kysymyksiin, ratkaistiin ongelma ja tuloksena syntyi muun muassa toimivampi

prosessi. Taman tutkimuksen taustalla kysymykset olivat:

¢ Miten asiakaspalveluprosessia voidaan seké tehostaa etta parantaa laadullisesti?

¢ Miten yrityksessé oleva tietotaito saadaan kirjalliseen ja kaytettavadan muotoon?

Lisaksi apuna oli seuraavat tutkimusta ja kehittamisty6ta ohjaavat kysymykset:

o Mitka ovat talla hetkella asiakaspalveluprosessin pullonkaulat ja sita hidastavat/vai-
keuttavat tekijat?

¢ Voiko asiakaspalvelun toteuttamisessa hyddyntaa jotain digitaalista palvelua tai jar-
jestelmaa?

¢ Voiko uutta toiminnanohjausjarjestelmaa hyédyntaa asiakaspalvelun ratkaisutieto-
kannan pohjalla?

Hankkeen hyoty realisoitui kdytannossa jo kehittdmistyon aikana, kun jo koottu ratkaisutie-
tokanta saatiin kayttoon kehitetyn prosessin mukaisesti. Lopputuloksena kehittdmistyolle
Naavalla on kaytossaan ratkaisutietokanta, ohjeet sen kayttéon ja jatkossa ratkaisutieto-

kannan tadydentdminen on helppoa. Tietoa kerattiin yrityksen sisdisista aineistoista muun
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muassa tiedostoista, sahkoposteista ja viesteista erilaisilla keskustelualustoilla. Aineiston
lisdaminen jatkuu tdméan kehittamistydn valmistumisen jalkeen. Lopullinen tavoite on, etta
kaikki olemassa oleva hiljainenkin tieto seka tuore tieto lisataan ratkaisutietokantaan. Sielta
tulisi l6ytya viimeisimmat paivitykset tuotteeseen, jotta muutoksiin voisi helposti kayda tu-

tustumassa.

Muuttunut prosessi voi jatkossa realisoitua jatkossa tukiprosessien kehittdmisen tarpeena.
Pienetkin muutokset tukiprosesseissa voivat entisestdén sujuvoittaa asiakaspalveluproses-
sia. Tarkoitus on jatkuvasti kehittda ja analysoida prosessin toimivuutta ja tehokkuutta. Ke-
hittaminen taht&éa jatkuvasti tehokkuuden lisaamiseen ja ratkaisutietokannan aineistoa tulee
jatkuvasti paivittaa. Tyo oli selvasti alku uudenlaiselle prosessille ja toimintatavalle. Tulokset
ovat tarkeita ja osittain ratkaisu vallitsevaan resurssipulaan. Asiakaspalveluprosessin te-
hostaminen yhdessa ratkaisutietokannan kanssa vapauttavat tarkeitd resursseja muulle

tyolle. Uusi kehitetty prosessi kuvattuna jo aiemmin esitetyssa kuvassa 22.

Ratkaisutietokanta Ratkaisutietokanta
Asiakkaan Ongelman . Toimenpiteiden
yhteydenotto selvittaminen Ongelman ratkaisu kirjaus

Syyt, taustasyyt ja Tieto paivitettya
seuraukset Ratkaisuvaihtoehdot
Selvittelya selkeésti

ratkaisutietokannan Vastaustyyli

tietojen pohjalta yhtenevainen

Ratkaisutietokanta Ratkaisutietokanta
|::>[ Seuranta ja ]::>[ Kehittaminen
paivittdminen

Uuden tiedon
kirjaaminen ja

Puhelu
Sahkdposti

Kirjaaminen
toiminnanohjaus-
Chat
Viesti

jarjestelmaan
raportointia varten

Jarjestelman
kehittdminen ja
kaytettavyyden

parantamien

paivittdminen
Tieto on aina patevaa
ja ajantasaista

Kuva 22. Asiakaspalvelun prosessi jatkossa (esitetty jo aiemmin)

Tyon tuloksena Naavalla otettiin kayttéon Google Docs -muotoinen ratkaisutietokanta. Va-

littu Google Docs -tiedosto on hyva muun muassa sen kaytettdvyyden, helppouden ja
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muokattavuuden takia (Google 2021). Ratkaisutietokantaa kirjoitettiin koko ajan kehittamis-
tyon aikana ja nain tietoa saatiin kasattua ja otettua kayttoon valittémasti ja koko ajan ene-
nemassa maarin tyon edetessa ja tiedon lisdantyessa. Mahdollisesti myéhemmin erikseen
hankittavan ratkaisutietokantajarjestelman hankintaan ja kehittamiseen pystytaan nain ollen
perustellummin antamaan ohjeita testauksen ollessa jatkuvaa. Ratkaisutietokanta palvelu-
kortteineen otettiin kayttoon jo kehittamistydn aikana ja sita saatiin testattua tyon edetessa
ja sen kaytettavyys parani jatkuvasti. Kaytettavyyden osalta todettiin, ettéa yksinkertainen
tapa testata kaytettavyyttd on laskea, kuinka monta klikkausta vastauksen Iéytdminen lo-
pulta vaatii. Testaaminen toi esiin, ettd hakeminen dokumentissa tapahtuu helpoimmin si-
sallysluettelon kautta, eikd hakusanoja juuri kaytetty, joten niiden tarpeellisuutta on jatkossa
harkittava. Tarkemmin ratkaisutietokanta eli QA-manuaali esitelty kappaleessa 5.2. Manu-
aalin kayttéonotto eteni seuraavasti:

e Testaaminen, analysointi, kehittaminen, parantaminen
e Prosessin hiominen

¢ Harjoittelu ja kouluttaminen

e Lopullinen kayttoonotto

e Jatkuva kehittdminen

5.2 Ratkaisutietokannan esittely

Kehittamistydn aikana alettiin kehittamaan ja kirjoittamaan ratkaisutietokantaa eli Naavan
QA-manuaalia (questions and answers manual). Ratkaisutietokanta on yleishyddyllinen rat-
kaisu, joka auttaa niin jokapaivaisessa tyossé kuin esimerkiksi tuuraustilanteissa. Aineisto
mahdollistaa tiedon helpon hyddynnettavyyden, lisdamisen, paivittamisen ja muokkaami-
sen. Tyon edetessa myds manuaali eteni koko ajan. Manuaaliin keréttiin kehittdmistyon ai-
kana yleisimmat ongelmat, ohjeet ja kysymykset seka ajankohtaiset infot, joita projektin ai-
kana tuli. Manuaaliin linkitettiin jo olemassa olevista aineistoista oleellisia asioita. Kehitta-
mistyon aikana QA-manuaaliin kertyi aineistoa yhteensa 41 sivun verran. Naavan QA-ma-
nuaali ei ole julkinen eika sitd kokonaisuudessaan tdman opinnaytetydn yhteydessa esi-

tella. Manuaalin rakenne ja toimintaperiaatteet esitellaén kuitenkin paapiirteittain.

QA-manuaalin alussa on alkusanoiksi "Lukijalle”-kohta (kuva 24), jossa esitellaan tiiviisti
sen idea ja kayttotarkoitus seka kerrotaan, miten siitéa voi hakea tekstid ja kuka on manuaa-

lin kirjoittaja ja yllapitaja.
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Lukijalle

Tih#n dokumenttiin on koottu mahdollisimman kattava aineisto Naavoihin littyvisti
kysymyksistd sekd sisfiseen kiyvttéon (tekninen tuki) ettd ulkoisest asiakkaille.
Aineistossa on linkityksid myts mm. ty@ohjeisiin, specsheeteille ja muihin

dokumentteihin.
Mikili huomaat puutteita tai korjattavaa, ota vhteytti service@naava.io

Dokumentti on jaoteltu niin, ett3 ensin on sisdiseen viestintdin tarkoitetut vastaukset
ja lopussa on erillisen otsikon alla ulkoiseen viestintiin tarkoitetut vastaukset
(Asiakaspalvelu - ulkoinen viestints). Sisillysluettelon jilkeen clevasta

“Ajankohtaista”-osiosta l6ytyvit uusimmat muokkaukset ja piivitykset dokumenttiin.

Vastauksen hakeminen dokumentista tapahtuu joko sisillysluettelon ja siini olevien
linkkien kautta tai #hakusanoilla. Hakusanoja tivdennetiin vieli. Hakusanoille on

tulossa myds hakusanaluettelo.

Dokumentissa jokaisen ongelman jilkeen on koonti ja selked kopioitavissa oleva
vastaus ongelmaan, kuten esimerkkikuvassa alla. Huom! Muokkaa vastauksesi

esitetyn kysymyksen mukaisesti.

Kuva 24. Lukijalle-alkusanat QA-manuaalissa

QA-manuaali on jaoteltu kahteen osaan (kuvat 25, 26 ja 27). Alkuosassa on sisainen vies-
tinta eli 1ahinn& huoltopalvelun tydntekijoilta tulevia kysymyksia liittyen laitteen huoltoon,
korjaamiseen ja kunnostamiseen. Kysymykset tulevat yleensa kentaltd huoltotydn aikana
ja ne voivat liittya joko laitteen fyysisiin ominaisuuksiin, tekniikkaan tai esimerkiksi automa-
tiikkaan, asetusten saatamiseen tai vikatiloihin. Manuaalin lopussa on eriteltynd ulkoinen
viestintd. Ulkoinen viestinta tarkoittaa kysymyksia asiakkailta ja kysymykset liittyvat useim-
miten laitteen toimintaan, asetusten saatamiseen tai esimerkiksi sopimuksiin. Testauksen

perusteella manuaalin muoto ja rakenne ovat toimivat ja otsikot nahtiin hyvin kuvaavina.
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Kuva 27. QA-manuaalin siséllysluettelo, ulkoinen viestinta

Hakeminen manuaalista tapahtuu helposti siséllysluettelosta hierarkkisesti etenemalla on-
gelmaa koskevan laitteen mallin mukaan. Siséllysluettelon otsikosta avautuu linkki sité klik-
kaamalla ja siitd paasee siirtymaan oikeaan tekstin kohtaan, josta 16ytyy ongelman ratkaisu
ja palvelukortti. Palvelukortti (jo aiemmin esitetty kuva 18) on asiakaspalvelijan ty6ohje ja
sen tarkoitus on ohjeistaa niin tarkasti, etta korttia seuraamalla voi toteuttaa palvelutapah-
tuman kokonaisuudessaan. Palvelukortin tarkoitus on olla yksinkertainen apuvaline asia-
kaspalveluprosessin eteenpdin viemiseksi. Palvelukortilta 16ytyy siis kaikki kyseiseen on-
gelmaan tai kysymykseen liittyva tieto ja mahdollinen paikka, jonne ohjataan lisékysymyk-
set. Mikali palveluun tulee muutoksia, tai muuta lisatietoa tulee, voidaan tieto lisata tai muo-

kata helposti palvelukortille.

Ongelma: Mitd/minkéilaisia kasveja naavassa kiytetéién ja miksi?

Ongelma: Mitii/minkiilaisia kasveja naavassa
kéytetddn ja miksi?

Kysymyspatteristo/check list:

Muistiinpanot:

Timé on kesken :)

Vastaus: (copypaste)

Vastaus alla

Hakusanat:

#kasvit #naavan kasvit #kasvivalikoima

Kuva 18. Palvelukortti-esimerkki, aiemmin esitetty
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Manuaaliin kirjataan viimeisimmat muutokset ja paivitykset Ajankohtaista-kenttaéan (aiem-
min esitetty kuva 13). Jotta manuaali toimii kuten on haluttu, on erityisen tarkeaa pitaa se
koko ajan tasalla varsinkin nopeasti muuttuvien asioiden osalta, koska ne ovat usein ylei-
simmin kysyttyja kysymyksia tekniselle tuelle. Kentélla ei aina muisteta, mika on muuttunut

ja mika on viimeisin ohje.

Ajankohtaista

PVM Lisasin: Nimi:

21.4.2021 Kohtaan RBi-Kastelut: LV
Ongelman: XYZ

Kuva 13. QA-manuaalin ajankohtaista-kentta, aiemmin esitetty

5.3 Tutkimuksen arviointi, tulosten pohdinta ja jatkokehitys

Validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen tekemisesta sanotaan yleisesti: sitd saa mita mittaa, eli tutkimusasetelma on
maariteltava tarkasti. Tutkimusta pitdd arvioida, jotta sen luetettavuus ja patevyys voidaan
todeta. Arvioidessa otetaan huomioon seka tutkimusmenetelmd etté tuloksista johdetut
paatelméat. Tutkimuksen validiteetti eli patevyys kertoo, kuinka hyvin valittu mittaus- tai tut-
kimusmenetelma tutkii juuri sitd tutkimuksessa olevan ilmién ominaisuutta, jota oli tarkoi-

tuskin eli mitataanko sita, mita pitikin. (Hiltunen 2009.)

Kuten menetelmienkin tulee olla oikein aseteltu, myos tuloksia pitaa pystya arvioimaan.
Tutkimuksen reliabiliteetti eli luotettavuus toteutuu, kun sama tutkimus voidaan toistaa sa-
moilla mittareilla ja aina saadaan sama tulos. Tutkimuksen tuloksista tehtyja paatelmia tulee
arvioida. Luotettavuuden arvioinnissa voidaan ilmoittaa arvioitu mahdollinen mittavirhe.

(Kananen 2014, 126-129.) Reliabiliteettia arvioidessa otetaan huomioon kaksi osatekijaa:
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stabiliteetti ja konsistenssi eli yhtendisyys. Stabiliteetti arvioi tulosten pysyvyytta eli vaikut-
tavatko hetkelliset olosuhteet, kuten mieliala tai olosuhteet tutkimuksen tuloksiin. Konsis-

tenssi tarkoittaa mittarien vaitteiden yhtenevaisyytta. (Hiltunen 2009.)

Tutkimuksen luotettavuuden lisddmiseksi kaytettiin triangulaatiota. Aineiston kerdaamista
useista lahteista ja erilaisten tiedonkeruumenetelmien kayttoa kutsutaan aineistotriangulaa-
tioksi ja/tai menetelmatriangulaatioksi. Triangulaatio mahdollistaa monipuolisen aineiston ja
laajan n&kodkulman tutkittavaan aiheeseen. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 141-142, Saaranen-
Kauppisen & Puusniekan 2006 mukaan.) Tama tutkimus oli muodoltaan kehittava, joten
varsinaista maaréallista tutkimusaineistoa ei keratty, vaan tutkimusmenetelmana oli havain-
nointi ja keskustelut. Tutkimuksessa tutkittiin toimiiko nykyinen prosessi ja huomattiin muu-
tamia prosessia hidastavia tekijoita ja niita tehostamalla kehitettiin paranneltu prosessi. Se
osoittaa, etta tutkimuksen menetelma oli toimiva. Kehittdmisty6 toteutettiin ideointipajoissa
ideariihi-menetelmalla ja kehittamistydssa oli mukana useita henkildita. Tutkimus voitaisiin

toistaa, eika hetkelliset olosuhteet vaikuttaneet tutkimuksen tuloksiin.

Tutkimusprosessissa tulee ottaa huomioon kolme tutkimusetiikkaan vaikuttavaa asiaa: tut-
kimusaiheen eettisyys, tutkimusmenetelmien eettisyys ja aineiston eettisyys. Tutkimuksen
eettisyyteen vaikuttaa esimerkiksi aiheen sensitiivisyys tai tutkittavien henkiléiden haavoit-
tuvuus, mikali tutkitaan ihmisia. Tutkimusmenetelman voidaan todeta olevan eettinen, mi-
kali menetelmalla saatava tieto on objektiivista ja tavoitteiden mukaista. Tutkimusaineiston
eettisyyteen vaikuttaa analyysin rehellisyys ja objektiivisuus, eika tutkittavien henkildtietoja
saa julkistaa. (Kylma ym. 2002, 70-73, Saaranen-Kauppisen & Puushiekan 2006 mukaan).
Tutkimusprosessi kokonaisuudessaan on lapindkyva ja siten arvioitavissa. Tutkimusta teh-
dessa on tutkijan rooli objektiivinen eika esimerkiksi oma rooli yrityksen sisalla vaikuttanut

tutkimusprosessiin tai sen tuloksiin.

Havaintoja, soveltaminen ja jatkokehitys

Aivoriihi-menetelméa koettiin hyvaksi tamén kaltaisen ideointia vaativan kehittamistyon te-
kemisessa. Sen todettiin olevan hyva menetelmd my6s kahdestaan tai kolmestaan ide-
oidessa varsinkin alkuvaiheessa. Lopussa ideointi vaheni ja tarkentui, kun jo syntyneita ide-
oita hiottiin. Aivoriihi-menetelmaa voitaisiin hyddyntaa kenties paremmin isommalla henki-
ldmaaralla. Siten se voisi tuoda liséé objektiivisia ndkdkulmia ideointiin. Tamé&n tutkimuksen

kohdalla se ei kuitenkaan ollut mahdollista.

Kanasen (2014, 34) mukaan toimintatutkimuksen vaiheet ovat ongelman maarittely, ratkai-

sun esittaminen ja kokeilu sek&d tulosten arviointi. Tutkimus eteni hyvin ja ongelman
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maarittely onnistui ja sitd kautta selkeé ratkaisuehdotus saatiin kehitettyd. Kehittamistyon
aikana paastiin lopputulosta jo testaamaan ja jatkokehittdmaan. Nain ollen tutkimuksen ar-
viointia voidaan tehdéa validisti ja todeta tutkimuksen ja kehittdmistyon olleen onnistunut.
Tuloksena syntynytta ratkaisutietokantaa olisi ollut hyva paasta testaamaan useammalla
testaajalla ja suuremmalla aineistolla. Se olisi tarkentanut kehitysehdotuksia ja esimerkiksi

dokumentista hakeminen olisi voinut saada uutta nakokulmaa.

Opinnaytetyon tarkoituksena ei ollut luoda uutta yleistettavaa teoriaa, vaan pidattaytya hy-
vin tiukasti toimeksiantajayrityksen ongelmassa ja kehittda siihen ratkaisu. Tutkimusta voi-
daan soveltaa seka yrityksen sisélla laajemmin, ettd muissa vastaavankokoisissa yrityk-
sissa, joissa asiakaspalvelu on keskeisessa roolissa. Varsinkin yrityksissa, joissa asiakas-
palvelijoiden tulee hallita useita aihekokonaisuuksia ja kattava tietoaineisto, voi ilmetéa haas-
teita tarpeeksi kattavan tietotaidon kerryttdmiseksi tai perehdyttdmiseksi. Valittu ratkaisu-
tietokannan muoto on helppo ja ilmainen rakentaa. Tiedon avoimuus edesauttaa myds or-
ganisaation oppimista, kun hiljainen tieto saadaan kerattya kirjalliseksi. Kirjallinen tietoai-

neisto helpottaa suuresti asiakaspalvelijan tydtaakkaa.

Opinnaytetytn rajaus onnistui hyvin. Yrityksessé toteutettava projekti on kokonaisuudes-
saan laajempi, joten tutkimus olisi voitu toteuttaa laajemminkin analysoimalla esimerkiksi
huoltopartnerien tarvitsemaa tukea ja prosessia sita kautta. Lisdhaasteen opinnaytetyéhon
olisi saanut ottamalla huomioon myds erilaiset sopimustyypit laajemmin. Taméa kehittamis-
tutkimus antoi kuitenkin hyvét raamit ja alun projektille. Sen eteenpdin vieminen on taman

tutkimuksen ansiosta helpompaa.

Lopullinen valittu jarjestelma ratkaisutietokannalle 16ytyi jopa yllattavan helposti, eika varsi-
naista vertailua ja kilpailutusta mahdollisista maksullisista jarjestelmista tarvinnut tehda.
Tama voi kuitenkin olla edessa, kun ratkaisutietokannan aineisto laajenee ja sen koko po-
tentiaali ndhdaéan laajemmin yrityksessa. Vastaava ratkaisutietokanta tullaan kehittdmaan
mydhemmin englanniksi, silla Naavalla on runsaasti globaalia toimintaa. Globaali toiminta
eroaa jonkin verran Suomen sisdisesta toiminnasta partneri-yhteistyon takia, joten kysy-
mykset ja ongelmat ovat erilaisia. Tasta syysta naita ei haluttu sekoittaa. Ratkaisutietokan-
nan kayttoonotossa tarkeda on sen kouluttaminen henkildstolle, jotta uusi toimintamalli va-

kiintuu ja muutosvastarinta valtetaan.

Tutkimuksen aikana kehitetty ratkaisutietokanta ja paranneltu prosessi saatiin kayttoon ja
testattua hyvin. Ratkaisutietokannan palvelukortit kehitettiin yleisimmin kysytyista kysymyk-
sista, mutta niiden kirjoittamista tulee jatkaa ja tietokantaa paivittda saanndllisesti. Aineistoa
kertyy koko ajan lisaa ja arviolta lopullinen ratkaisutietokanta tulee olemaan noin kaksinker-

tainen nykyiseen nahden. Lopullisen aineiston laajuuden vuoksi voi olla jarkevaa jakaa
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sisdiset ja ulkoiset asiakkaat eri dokumenteille tai ratkaisutietokantajarjestelmaan eri osioi-

hin. Se helpottaisi aineiston tulkintaa ja hallintaa.

Nyt kehitetyn ratkaisutietokannan eli QA-manuaalin arvioitu kayttdaika on noin vuosi, jonka
jalkeen pystytaan realistisesti arvioimaan, onko tarvetta laajemmalle tai monipuolisemmalle
jarjestelmalle. Tikettijarjestelmat siséltavat usein valmiiksi ratkaisutietokannan. Naavalla on
kaytossaan NetSuite-toiminnanohjausjarjestelma, jonka yhtend osana on tikettijarjestelma,
mutta sielta ei suoraan l6ytynyt mahdollista pohjaa ratkaisutietokannan kehittamiselle. Ta-

man tikettijarjestelman mahdollisuuksia tullaan selvittamaan lisdé jatkossa.

Jatkokehittdmista varten voidaan lisdksi toteuttaa bencmarking-vertailua. Oman haas-
teensa sille asettaa varsinaisten Kilpailijoiden vahyys, joten sopivia vertailukohteita pitaa
etsia muilta toimialoilta. Bechmarkingista l16ytyy tietoa kirjallisuudesta ja internetista, ja ver-
tailua voidaan tehdd muihin vastaavan tyylisia palveluita tarjoaviin yrityksiin seka yrityksiin,
joilla asiakaspalvelu on iso osa liiketoimintaa. Hyvia kohteita ovat myds esimerkiksi yrityk-
sille chat-palveluita tarjoavat yritykset, silla heidan asiakaspalvelijoillaan tulee olla todella
kattava tietoaineisto useiden yritysten toiminnasta ja tuotteista.

Lisaa vertailtavia ja hyvia jarjestelmia miettiessa mieleen tuli Pihlajalinna-konsernin kay-
tossé oleva etaladkari chat -palvelu, jossa asiakas voi saada hoitajan tai ladkarin palveluita
chatissa. Siina robotti kysyy ensin peruskysymyksia ja niiden pohjalta keskusteluun ohja-
taan joko hoitaja tai laakari, eika hanen resurssejaan tarvitse kayttaa perusasioiden lapi-
kaymiseen. (Pihlajalinna 2021.) Taman todettiin olevan jarkeva ja resursseja paljon saas-
tava systeemi, joka voisi toimia myds Naavalla jonain paivana. Toinen esille noussut koko-
naisuus oli legendaarinen Haynes-korjauskasikirja/huolto-opas, joita on useimmille auto- ja
moottoripyoramerkeille. Haynes-kasikirja on tunnettu siitd, etta siitd 10ytyy lahes kaikki ky-
seisen laitteen korjaamiseen tarvittavat ohjeet. (Haynes 2021.) Niin kattava tulisi Naavan

QA-manuaalinkin olla.

Manuaalin laajentamiseksi mahdollisia jarjestelmia NetSuiten lisdpalveluiden liséksi ovat
muun muassa open source wiki -ohjelmisto Wiki.js (2021), open source knowledgebase -
alusta Raneto ja wiki-ohjelmisto Bookstack. Eras mielenkiintoinen vaihtoehto on Documize
(2021), joka tituleeraa itsedan ” your knowledge operations center’. Documize siséaltaa
muun muassa Microsoft Active Directory -autentikaation seka tiedon elinkaaren hallintatyo-
kalun. Documize nayttaisi olevan visuaalinen ja helppokayttdinen ja siella on useita hyvia

ominaisuuksia, kuten palautteen antaminen on mahdollista ja piilotettu luonnostila.
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