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1 Johdanto

ERP-jarjestelma (Enterprise Resource Planning), eli suomeksi toiminnanohjausjarjestelma
on ajankohtainen aihe monelle yritykselle tulevien vuosien aikana. Liiketoiminta digitalisoi-
tuu ja tehokasta liiketoimintaa varten tarvitaan toimivat valineet. Samaan aikaan vanhat jar-
jestelméat vanhenevat, jolloin ne eivat enaa vastaa vaatimuksia eivatka valttdaméattad mukaudu
uusiin tarpeisiin. ERP-jarjestelmilla voi olla merkittava vaikutus yrityksen kilpailukykyyn ja
kannattavuuteen (Kouri & Vilpola 2006, 8). ERP-jarjestelmien uudistustarve kay ilmi esi-
merkiksi selvityksestd, jonka on teettanyt konsulttiyhtié BearingPoint Finland (2021, 1-11).
Kyselyyn osallistui 24 suomalaista suuryritysta. Yrityksista noin 90 prosenttia joko suunnit-
telee, tai on jo aloittanut toiminnanohjausjarjestelméan uudistamisen lahitulevaisuudessa.

Selvityksen mukaan vastaajista kolmannes on aloittamassa sen vuoden 2021 aikana.

It-jarjestelmien kayttdonotto saattaa kuitenkin asettaa kynnyksen projektin aloittamiselle.
Sama patee toiminnanohjausjarjestelmien kayttoonottoon liittyviin projekteihin. Juvonen
(2018, 11.) nostaa ohjelmistoprojekteja kasittelevassa kirjassaan esille useita selvityksia,
joiden mukaan suuri osuus it-hankkeista epaonnistuu tavalla tai toisella. ERP-hankkeet ei-
vat tee poikkeusta tdhan. Monet uuden toiminnanohjausjarjestelman kayttéénottoon tah-
taavat projektit epaonnistuvat (Kouri & Vilpola 2006, 8). Onnistuminen asettaakin haasteita
asiakkaan ohella etenkin it-ratkaisuja tarjoaville yrityksille. Projektit voivat olla pitkia ja kal-
lita. It-ratkaisuja tarjoavien yritystenkin tuleekin pohtia, kuinka toimittaa asiakkaalle tuote
onnistuneesti huomioiden oman liiketoiminnan kannattavuus ja hyva asiakaskokemus. Tut-
kimuksessa asiaa selvitetaan uuden, kevyeen projektiin ja helppoon kayttbénottoon tahtaa-
van ERP-tuotteen osalta. Tahtéin asettaa erityisen haasteen toimitusprosessille. Tutkimuk-

sen tarkastelussa on tuotteen sisainen toimitusprosessi asiakaskokemus huomioiden.



2 Tutkimuskohteen ja kehittdmistutkimuksen kuvaus
2.1 Toimeksiantaja ja tutkimuksen kohde

Tutkimuksen kohteena on uusi, juuri lanseerattu, tuotteistettu toiminnanohjausjarjestelma.
Tutkimus kohdistuu tuotteen toimitusprosessiin ja toimintaan organisaation sisalla huomioi-
den asiakasnakokulmaa. Toimitusprosessi pitaa sisallaan asiakaspolun ensimmaisesté yh-
teydenotosta jarjestelman kayton aloittamiseen saakka. Seuraavaksi esitelldan lyhyesti tut-
kimuksen kohdetta tuotteen seké yrityksen osalta. Taman jalkeen avataan kehittamistutki-

muksen tavoitteet, tutkimusongelma seka tutkimusrajaukset.

Tutkimus tehdaan toimeksiantona paakaupunkiseudulla toimivalle it-yritykselle. Yritys on
erikoistunut verkkopalveluiden kehittamiseen, suunnitteluun ja kayttéonottoon. ERP- eli toi-
minnanohjausjarjestelmat ovat yksi yrityksen lilkketoiminnoista. Yritys pidetdan julkaisussa
anonyymina. Tutkimustoimeksiannon antaneeseen organisaatioon viitataan tutkimuksessa

kohdeyrityksena ja ERP-tuotteeseen kohdetuotteena.

Toiminnanohjausjarjestelmasta on olemassa useita erilaisia maaritelmia. Sité voi kuitenkin
kuvata liiketoiminnan hallintaan tarkoitetuksi jarjestelmaksi, jonka ohjelmistot ja toiminnalli-
suudet auttavat yritysta hoitamaan ja automatisoimaan yrityksen toimintoja ja prosesseja.
Yleisimpia naista on esimerkiksi taloushallintoon, myyntiin, varastonhallintaan ja henkilds-
tohallintaan liittyvat toiminnot. ERP-jarjestelmét ovat olleet aiemmin kaytdssa lahinna teol-
lisuudessa, mutta niiden hyddyntaminen on levinnyt laajasti eri toimialoille (Shehan ym.
2004, 1.)

Tuotteen taustalla on yrityksen kokemus projektiluonteisista ERP-jarjestelmien rakentami-
sesta. Kaikille kohdeyrityksen toiminnanohjausjarjestelmille ja niiden kayttddnotoille yhte-
nevaista on ollut projektien laajuus. Jarjestelmat on suunniteltu ja toteutettu aiemmin kaikille
asiakkaalle yksilollisind ratkaisuina. Projektitiimiin on kuulunut projektip&éallikkd seké ohjel-
mistokehittgjia. Projektin kokonaiskustannus on muodostunut tehdyn tyén mukaan. Kun ta-
voitteena on luoda ERP-jarjestelmasté asiakkaan prosesseihin raataloity kokonaisuus, ovat
kehitysprojektit vaistamattéa laajoja hankkeita ja kestoltaan pitkia. Siten hankkeiden toteu-

tuksesta aiheutuu lahtékohtaisesti myds suuret projektikustannukset.

Uuden palvelutuotteen logiikka eroaa edelld mainitusta. Yritys on tunnistanut tarpeen no-
peammalle ja kevyemmalle toiminnanohjausjarjestelman kayttoonotolle ja ryhtynyt raken-
tamaan tarpeen pohjalta uutta ratkaisua. Tuotteen pyrkimyksena on tarjota ERP-jarjestel-
man toteutus ketterasti, ilman it-projekteille ominaista raskasta rakennetta, ajallisesti pitkaa
kestoa ja suuria aloituskustannuksia. Se on johtanut ERP-jarjestelman tuotteistamiseen yk-

silbllisesta it-palvelusta useita erilaisia yrityksia palvelevaksi ratkaisuksi. Tavoitteena on



siten luoda jatkossakin kaikkia asiakkaan liiketoiminnan tarpeita ja toiveita palveleva rat-
kaisu tehokkaammin - nopeammalla aikataululla ja pienemmilla aloituskustannuksilla. Koh-

detuote lanseerattiin helmikuussa 2021.

Vaikka kohdetuotteen kayttoonotto tehdaan edelleen projektiluontoisesti, toteutustapa mah-
dollistaa sen lapiviennin nopeammin ilman merkittavaa raatalointia tai suuria aloituskustan-
nuksia. Se on toteutettavissa pienemmilla resursseilla, silla laajan raataléinnin puuttuessa
ohjelmistokehittgjien tydpanos jad huomattavasti pienemmaksi projektin aikana. My6s kus-
tannusrakenne asiakkaalle on erilainen, silla se muodostuu kuukausiveloituksesta maara-
aikaisella sopimuksella yksittéisen ison kustannuseran sijaan. Tuote on tarkoitettu pienille
ja keskisuurille yrityksille, joiden liiketoiminta ei vaadi jarjestelman merkittdvaa sopeutta-

mista omaan toimintamalliin.

2.2 Kehittamistutkimuksen tavoitteet

Tuotteelle asetetut tavoitteet luovat vaatimuksia toimitusprosessin sujuvuudelle. Haasteita
on ehtinyt ilmeta jo. Toisaalta tdméa on ollut osittain odotettua, silla alkuperaisena suunnitel-
mana on ollut jatkaa tuotteen kehittamista lanseerauksen jalkeen. Koska tuoteratkaisu on
uusi, on kehitettavaa luonnollisesti viela tehtdvana. Myos ensimmaiset asiakasprojektit ovat
jo osoittaneet yritykselle, ettd prosessissa on vield hienosaadettavaa. Tuotteen alkutaipa-

leelta opittua on tarkedd huomioida heti tuoreeltaan prosessin sujuvoittamiseksi.

Tutkimuksen tavoitteena on kehittééa tuotteen toimitusprosessia, jotta tuotteen liiketoiminta-
edellytykset tayttyvat. Jotta asiakkaalle voidaan tarjota nopea tapa ottaa jarjestelma kayt-
toon, tehokkuuden pitaa toteutua myds yrityksen sisaisissa toiminnoissa. Prosessin toimi-
vuudella on merkitystd my6s kustannuksiin. Toimiva prosessi myds nopeuttaa projektin 1a-
pivientid, jolloin uusi projekti voidaan aloittaa mahdollisimman pian tai toteuttaa useampi
projekti rinnakkain. Siten tutkimuksen keskidssa on toimitusprosessin sujuvoittaminen, joka

nakyy myos tehokkuuden parantumisena.

Kehitystyota ei toteuteta vain tutkimuksen jalkeen, vaan sita tehdaan jatkuvasti tutkimuksen
edetessa. Tutkimusta tehdaan yrityksen normaalin liiketoiminnan ohessa, siten tutkimuk-
seen vaikuttaa kevaan 2021 aikana kaynnistyneiden asiakasprojektien eteneminen. Tavoit-
teena on ensin perehtyéa nykytilanteeseen, aloittaa tdman jalkeen havainnointi ja kehitystyo
ja luoda lopputulokseksi prosessin mallinnus ja esittaa I0ydokset. Kyseisia vaiheita havain-

nollistetaan kuviossa 1.
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Kuvio 1. Tutkimuksen sisalto ja tavoiteltu lopputulos yksinkertaistetusti kuvailtuna. (mukail-
len Toikko & Rantanen 2009, 23.)

Tutkijan tehtdvana on tehda havaintoja ja tukea kehitysta tutkimuksen aikana ja raportoida
lopputuloksesta. Tassa tutkimuksessa tutkija tulee organisaation ulkopuolelta ilman omaa
tyotehtavaa tai vastuita yrityksessa. Mikali tutkijalla ei ole tydroolia organisaatiossa, auttaa
se saavuttamaan objektiivisen kuvan kehityskohteista ja ratkaisuista (Kananen 2014, 80).
Kyseinen seikka oli myds toimeksiantajan toive: Asiaa voidaan talldin tarkastella ulkopuoli-
sen silmin, omien tydtehtavien vaikuttamatta ndkemykseen. Tutkijalla ei ole toimialasta
omaa tyokokemusta. Ajatuksena on, etta tama seikka tukee asiakasnakokulman huomioi-
mista, silla mydskaan suurimmalla osalla asiakkaista ei ole toiminnanohjausjarjestelmien

syvallista tuntemusta.

Tutkimuksen tavoitteena on koota lopputulokseksi havaintoja kehityskohdista ja pullon-
kauloista, kehitettya toimitusprosessin asiakaskokemusta ja luotua prosessikartta tutkimuk-
sen avulla. Asiakasnakokulma on keskidssa, mutta sen liséksi asiakasprojektien lapivienti,

eli tuotteen toimitusprosessi, on toimittava sisaisesti resurssoinnin kannalta.

Prosessikartan tehtavana on visualisoida tuotteen toimitusprosessi. Tavoitteena on raken-
taa karttaa heti tutkimuksen alusta alkaen, jolloin se auttaa havainnollistamaan asiakaspro-
jektin vaiheita ja etenemista. Mallin pyrkimyksena on kuvata prosessi, selkeyttaa kokonai-
suutta seka avata vastuiden jakautumista asiakasprojektin edetessa. Siten se tukee myos
toimitusprosessin muotoilua. Mallin avulla pyritddn myos paikantaa ja esittd& prosessin te-

hokkuutta haittaavat pullonkaulat.
2.3 Tutkimusongelman kuvaus

Tutkimus pyrkii I16ytdmaan vastauksia toimivaan ja tehokkaaseen toimitusprosessiin ja sii-

hen, miten asiakasndkodkulma tulee ottaa huomioon prosessin aikana. Kuten tutkimuksen



tavoitteissa on maaritetty, tehokkuutta pyritdan parantamaan paikallistamalla prosessin pul-
lonkauloja. Naihin tavoitteisiin pohjautuen tutkimusongelmaa voidaan kuvailla seuraavien

tutkimuskysymysten avulla:

e Millainen ERP-tuotteen toimitusprosessin tulisi olla asiakasndkokulma huomioi-

tuna?

o Mitkd ovat tutkittavan prosessin haasteet ja miten huomioida kehityskohtia jat-

kossa?
2.4 Tutkimuksen rajaus

Tutkimus keskittyy palvelutuotteen toimitusprosessiin huomioiden asiakasnékdkulmaa. Ke-
hittdmistutkimuksen tarkeimmat tavoitteet liittyvatkin toiminnan kehittdmiseen. Tata rajausta
kaytetaan tutkimuksessa moneen eri ulottuvuuteen liittyen. Tasté syysta tutkimuksessa tek-
ninen toteutus on rajattu tutkimuksen ulkopuolelle. Myds palvelun laadun kannalta tutki-
musta rajataan samalla logiikalla: Palvelun laatu voidaan jakaa tekniseen, eli lopputu-
losulottuvuuteen, ja toiminnalliseen, eli prosessiulottuvuuteen (Gronroos 2009, 79). Tutki-
muksessa keskitytdan naistd jalkimmaiseen, eli prosessia kuvaavan laatuun. Aihetta on

avattu tarkemmin luvussa 4.3.

Samaan tapaan tutkimuksen fokus on toimintatavassa. Kehittaminen voi keskittya joko toi-
mintatavan, tai toimintarakenteen tarkasteluun. Toimintatapa liittyy organisaation tydsken-
telyyn. Toimintarakenteella puolestaan tarkoitetaan sitd, kuinka yritys on organisoituna ja
kuinka kehittdmisen myo6ta rakennetta tulisi jarjestaa uudelleen (Toikko & Rantanen 2009,
13). Tassa tutkimuksessa fokus on toimintatavassa, eli siina mitka toimintatavat ohjaavat

parempaan lopputulokseen asiakasprojekteissa.

Edella mainitut, tutkimuksen ulkopuolelle rajatut asiat ovat kuitenkin tiiviisti liitoksissa tutki-
muksen kehityskohtien kanssa. On huomionarvoista, etta niita ei voida tasta syysta taysin
irrottaa toisistaan. Eli vaikka tutkimus ei keskity organisaatiorakenteen suunnitteluun, siihen
liittyvid havaintoja ei jateta huomiotta. Naihin kytkoksiin viitataan tarvittaessa tuloksissa ja

niiden mahdollisia vaikutuksia avataan tutkimuksen pohdinnoissa.
2.5 Tutkimuksen eteneminen

Tutkimus etenee monivaihteisen kehittdmistyon mukaisesti. Se koostuu seuraavista vai-

heista:

1. Kehittdmiskohteen tunnistaminen ja alustavien tavoitteiden maarittdminen: Kohde-

tuotteen toimitusprosessia tutkitaan kohdeyrityksen toimeksiannosta. Aihe



tarkentuu tutkimuksen edetessé, samalla tarkennetaan kehitystutkimuksen tavoit-

teita. Tutkimushankkeen k&ynnistyy huhtikuussa 2021.

2. Kehittdmiskohteeseen perehtyminen teoriassa ja kaytanndsséa: Perehtyminen toteu-

tetaan osallistumalla yrityksen toimintaan ja tekemalla havaintoja.

3. Kehittamistehtavan maarittdminen ja kehittamiskohteen rajaaminen: Aiheeseen pe-

rehtymisen jalkeen tarkennetaan tutkimuksen tavoitteet.
4. Tietoperustan laatiminen seka lahestymistavan ja menetelmien suunnittelu.

5. Kehittamishankkeen toteuttaminen ja julkistaminen: Kehittdmistyon tutkimusosa to-

teutetaan kevaan 2021 aikana ja viimeistelladn vuoden loppuun mennessa.
6. Kehittdmisprosessin ja lopputulosten arviointi.
(mukaillen Ojasalo ym. 2015, 25.)

Kehittamiskohde valittiin tutkimuksen aiheeksi, kun hanketta kaynnistettiin huhtikuussa
2021 ja projektin tavoitteita ryhdyttiin maarittamaan tarkemmalla tasolla. Alustavana tavoit-
teena on tutkia, miten kohteeksi valitun tuotteen toimintaa voisi parantaa. Aihe tdsmentyy
kehittamistutkimuksen edetessé ja aiheeseen perehdyttdessd. Samalla tarvittava teoria-

pohja tdsmentyy.

Organisaatioon ja tutkimuksen kohteeseen perehtyminen toteutetaan osallistumalla organi-
saation paivittdiseen toimintaan, mika pitaa sisallaan palavereja, mutta myos yrityksen si-
saistd dokumentaatiota. Tutkimukselle muodostetaan tietoperustaa teorian ja yrityksen toi-
minnasta keratyn tiedon avulla. Tietoperusta auttaa ndkokulman muodostamisessa kehi-
tystutkimukselle. Kohdeyritykselle tehty pro gradu -tutkielma asiakkaiden kontaktipisteista
toimii kehyksena toimitusprosessille ja tuo tAsmallista tietoa tutkimuksen pohjaksi. Yrityksen
toimintaan perehtymisen ohella tutkimukselle maaritetaan tutkimusstrategia ja valitaan tut-

kimusmenetelmét.

Tutkimuksen aikana jarjestetdan haastattelujen ohella tydpajoja. Ne toteutetaan padosin
toukokuun 2021 aikana. TyOpajat ja haastattelut muodostat tutkimuksen empiiriset havain-
not ja rakentavat kuvaa toimitusprosessista. Teoriaa yhdistetdan havaintoihin. TyOpajoja
hyddynnetdan sekéa kartoittamaan ettd kehittimaan toimitusprosessia. Naiden metodien
avulla saadaan luotua tutkimukselle tulos ja kehitetty prosessimalli lopputuotoksena. Se
esitetdan visuaalisena mallina prosessikartan muodossa. Prosessikartan laatimista on

avattu tarkemmin luvussa 3.3.



3 Tutkimusstrategia ja tutkimusmenetelmat
3.1 Tutkimusstrategia

Kehittamistutkimus toteutetaan kvalitatiivisena, eli laadullisena tutkimuksena. Laadullisella
tutkimuksella tarkoitetaan tapaa tarkastella havaintoaineistoa ja argumentoida empiirisen
analyysin keinoin (Tuomi & Sarajarvi 2018, 22). Laadullinen tutkimus kuvastaa toteutetta-
vaa tutkimusta hyvin, silld siind muodostetaan kokonaiskasitys toimitusprosessista ja sen

kehityskohdista nimenomaan empiirisen analyysin avulla.

Tutkimuksen lahtdkohta tutkimusstrategialle nojaa tapaustutkimukseen, silla se kuvaa osu-
vimmin tutkimuksen suunnitteluvaiheen tutkimusstrategiaa. Tapaustutkimuksen tavoitteena
on tuottaa kehitysideoita (Ojasalo ym. 2015, 36). Tapaustutkimuksessa kohteena voi olla
esimerkiksi yritys, jokin sen prosesseista tai palveluista. Tapaustutkimuksessa huomioi-
daan paikallinen tilanne ja tuotetaan kehittdmisen tueksi uutta tietoa. Tapaustutkimus ete-
nee usein seuraavasti: Ensin maaritetdan alustava kehittdmistehtava. Taman jalkeen tutki-
musilmidon ja -kohteeseen perehdytdan tarkemmin. Samalla kehittamistehtava tarkentuu.
Taméan jalkeen edetddn kerddmaan empiiristd aineistoa eri menetelmin ja analysoidaan
saatua tietoa. Tapaustutkimuksessa fokus voi olla tydntekijoiden toiminnassa tai heidan toi-
mintansa valisissd suhteissa yrityksen sisalla. Tehdyn tutkimuksen pohjalta tapaustutki-

muksessa luodaan kehittamisehdotus. (Ojasalo ym. 2015, 52-54.)

Tutkimuksen toimeksiantona oli selvittaa palvelun nykytilaa ja tuottaa yritykselle tapaustut-
kimuksen mukaisesti kehitysideoita toimitusprosessin toiminnasta. Tapaustutkimus tuki hy-
vin tutkimuksen suunnitteluvaihetta. Tutkimuksen aikana tutkimusstrategiaa kuitenkin muu-
tettiin, koska tutkimuksessa tavoitteeksi maariteltiin lopputuotoksena prosessikartan raken-
taminen pelkkien kehitysideoiden sijaan. Prosessin pullonkauloja nostetaan esille proses-
sikartassa. Osa niista voivat edellyttaa yritykseltd jatkotoimia ja ovat siten miellettavissa

tapaustutkimukselle tyypillisiksi kehitysideoiksi.

Tutkimusstrategia muotoutui lopulta yhdistelméksi konstruktiivista tutkimusta ja palvelu-
muotoilua. Seuraavaksi esitellaén toteutettavan tutkimuksen kannalta oleellisimmat piirteet
konstruktiivisesta tutkimuksesta ja palvelumuotoilusta seka niiden hyddyntamisesta tutki-
muksessa. Taman jalkeen esitellaéan tutkimusmenetelmat, joihin kuuluvat esimerkiksi haas-
tattelut ja palaverit. Tutkimusmenetelmissa avataan myds kehittamismenetelmia, joihin lu-

keutuu tydpajat ja toimitusprosessin mallintaminen prosessikarttaan.



3.1.1 Konstruktiivinen tutkimus

Useat tutkimusstrategiat ovat hyvin samantyyppisia keskenaan ja sisaltavat usein saman-
laisia metodeja. Kuitenkin, toisin kuin tapaustutkimuksessa, konstruktiivisen tutkimuksen
tavoitteena on luoda konkreettinen tuotos pelkkien kehitysideoiden sijaan. Tutkimusstrate-
giaan tehtiinkin muutos, kun huomattiin, etté kehitysideoiden ohella konkreettinen tutkimuk-
sen lopputuotos, prosessin mallinnus, tukee toimeksiantoa ja toimitusprosessin kehitta-
mistd paremmin. Tutkimuksen tutkimusstrategia muutettiinkin konstruktiiviseksi tutki-

mukseksi.

Konstruktiiviselle tutkimukselle tunnusomaista on, etta kehittaminen toteutetaan aiempaan
teoriaan nojaten (Ojasalo ym. 2015, 36, 57-58). Toteutettavassa tutkimuksessa yhdistel-
ldaan kahta tutkimusstrategiaa: Toimitusprosessin mallinnusta ja palvelua kehitetaan asia-
kasnakokulmasta, jolloin tutkimuksessa on relevanttia yhdistaa palvelumuotoilun tutkimus-

metodeja ja teoriaa.

3.1.2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on kasvattanut suosiotaan kehitystapana, silla yritykset ovat asiakaslahtoi-
syyden yh& vahvemmaksi osaksi strategiaansa. Palvelumuotoilua voidaan hyédyntaa pal-
velujen kehittamiseen laajasti. Sen tavoitteena on etenkin auttaa huomioimaan asiakasna-
kokulmaa ja -kokemaa palveluja kehitettdessa. Siten se voi muokata niin yrityksen liiketoi-
mintamallia, strategiaa tai prosesseja seka vaikuttaa asiakaskontakteihin. (Ojasalo ym.
2015, 71.) Palvelumuotoilu on yleistynyt etenkin digitaalisten palvelujen ja kayttoliittymien
suunnittelussa (Ojasalo ym. 2015, 71-73). Palvelumuotoilu tarjoaa keinon tuottaa asiak-
kaille helppokayttdisia, hyddyllisia seké haluttavia palvelukokemuksia. Palvelumuotoilussa
painottuu kokemuksellisuuteen ja kayttajakeskeisyyteen keskittyva toiminta. Yritysta se aut-
taa luomaan tehokkaita, kannattavia seka erottuvia palvelukonsepteja. lhmiset tekevat pal-
velun ja siksi organisaation rakenne ja toimintatavat vaikuttavat myds palveluihin, ja siten

asiakaskokemukseen (Interaction Design Foundation 2020).

Kuten edella on kuvattu, palvelumuotoilu siis luo keinot yritykselle kehittdé sisaisia proses-
sejaan suuntaan, jossa ne hyddyttavat yritysta tehokkaammin ja samalla vastaavat yha pa-
remmin asiakkaiden tarpeita. Pyrkimyksena palvelumuotoilussa on luoda palvelutuote, joka
tayttaa asiakkaan toiveet optimoimalla asiakaskokema sekd mahdollistaa yrityksen talou-
delliset odotukset. Siten sité voidaan kayttdd myds kokonaan uusien palvelukonseptien tai
liketoimintamallien kehittdmiseen asiakasléahtbisestda nakdkulmasta. (Ojasalo ym. 2015,
57.)



Prosessina palvelumuotoilu etenee hyvin samaan tapaan kuin tapaustutkimus. Se aloite-
taan perehtymalla tarkasti aiheeseen. Kerattya tietoa lahdetddn tdman jalkeen hyddynta-
maan kehitystydssa. Kehitystyssa painopiste on ennakoinnissa, jolloin prosessia pyritaan
kehittamaan tulevaisuuttakin silmalla pitden. Hyvan asiakaskokemuksen muotoilu voidaan
toteuttaa pilkkomalla kanssakaynti asiakkaan kanssa kokeman kannalta merkityksellisiin
osioihin. Osioissa keskitytd&dn optimoimaan siihen sisaltyvia tydtapoja seka palveluproses-
seja. Optimoinnissa ja kehitystydssa apuna voidaan kayttdd mallintamista. Palvelumuotoi-
lun yhtena tarkeimmista hyodyisté onkin, ettd sen avulla palvelun osat saadaan hahmotettu
ja luotua nékyviksi mallinnuksilla sek& visualisoinneilla Niité voi olla esimerkiksi kuvat ja
kartat. Palvelumuotoilu voi pitda sisallaén visualisointien lisaksi myds erilaisia prototypoin-
teja. Visualisointi ja prototyypit auttavat havainnollistamaan prosesseja ja erilaisia palvelu-
tilanteita. Tarkeana tehtavana on myds tunnistaa ja poistaa palvelua haittaavia seikkoja.
(Tuulaniemi 2011, 15; Ojasalo ym. 2015, 73-76.)

3.2 Tutkimusmenetelmat

Laadullisen tutkimuksen yleisimmat aineistonkeruumenetelmét ovat haastattelut, kyselyt,
havainnoinnit ja erilaisista dokumenteista koottu tieto. Naita erilaisia menetelmia voidaan
kayttaa vaihtoehtoisesti joko rinnan, tai eri tavoin yhdistettyina tutkittavan ongelman tai tut-

kimusresurssien mukaan. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 13.)

3.2.1 Havainnointi

Toteutettavassa tutkimuksessa paédosassa ovat havainnointi. Havainnointia tehd&an tutki-
muksen aikana monipuolisesti eri keinoja hyédyntaen. Tydpajat ja palaverit ovat konkreet-
tinen keino toteuttaa kehitystd yhteystydssa. Yhteistoiminnallinen kehittdminen tarkoittaa
tutkimusta, jossa tutkijan liséksi toimijat, eli yrityksen tyontekijat, osallistuvat kehittdmistoi-
mintaan yhdessa. (Toikko & Rantanen 2009, 91). Palvelumuotoiluun kuuluu olennaisesti
osallistaminen. On siis tarkedd saada eri osapuolia mukaan antamaan oma nakemys ja
panos kehitystydhon. Palvelumuotoilussa metodeina hyédynnetaan erimerkiksi tydpajoja ja

visualisoidaan hanketta esimerkiksi asiakaspolun avulla. (Ojasalo ym. 2015, 72—75.)

Kehitystutkimus toteutetaan seuraamalla yrityksen sisdista toimintaa, keskustelua, palave-
reja seka tekemallad haastatteluja yrityksen tyontekijéille. Lisaksi tutkimuksessa hyédynne-

taan tuotedokumentaatiota.
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Havainnot koostuvat seuraavista osioista:
o yrityksen sisdiset palaverit ja sisdinen viestinta
e kohdetuotteeseen liittyvat dokumentaatio
e asiakasprojektit ja niiden dokumentaatio

e tyOpajat: demoharjoitus toimitusprosessista sekd harjoituksen ja asiakasprojektin
palautekeskustelut

Kohdeyrityksen tutkimuksessa hyddynnettavad dokumentaatiota ovat esimerkiksi tuottee-
seen liittyvat yleiset asiakirjat, kuten tuotteen implementointiohje sek& dokumenttipohjat.
Niitd ovat myds tutkimuksen aikana toteutettavan asiakasprojektin asiakirjat, kuten projek-
tisuunnitelma ja muistiot. Edell& mainittujen lisdksi yrityksen asiakkaiden kontaktipisteista
on tehty vastikdan pro gradu -tutkielma. Kyseista tutkimusta hyddynnetaan teoriapohjana
ja jatkojalostetaan tassa tutkimuksessa toimitusprosessin muotoilussa. Vaikka kyseisen tut-
kimuksen toteutuksen aikaan kohdetuote ei ollut viela lanseerattu, projektiluontoisen kayt-
téonoton myo6ta asiakaspolut ovat pitkalti yhtenevaiset. Siten tutkielma kuvaa hyvin asiak-

kaan nakdkulmaa.

3.2.2 Tutkimusaineiston hankinta

Haastattelut

Haastattelut toteutetaan teema- ja osin myds ryhméhaastatteluina. Teemahaastatteluissa
kasitellaan tutkimusongelmaan liittyvia keskeisimpia aiheita tai teemoja. Tyoelaman tutki-
musavusteisissa kehittdmishankkeissa, joissa tavoitellaan esimerkiksi toimintatapojen luo-
mista tai kehittdmisté, ryhmé&haastattelut ovat toimiva tapa kerata aineistoa. Tavoitteena on,

ettd haastatteluun osallistuvat voivat antaa oman ndkemyksensa. (Vilkka 2017, 79-80.)

Havaintojen dokumentointitapa on riippuvainen havainnointimenetelméasta. Yrityksella on
kaytossa sisaisissa palavereissa Google Meet. Covid-pandemian takia kaikissa palave-
reissa suurin osa osallistujista oli mukana etdna. Yrityksella ei ollut kaytbésséd Google Meet
-palvelussa tallennuksen mahdollistavaa ominaisuutta, joten palavereista tehtiin muistiinpa-

not.

Haastattelujen, palaverien seka tydpajojen tehtdvana on havaintojen kerdamisen lisaksi
osallistaa tutkimukseen osallistuvia ja lisata dialogia organisaatiossa. Osallistamisen voi
kuvailla olevan kehittdmismahdollisuuden tarjoamista ja osallistuminen puolestaan mahdol-
lisuuden hyoédyntamista. Osallistuminen on tarkeaa, silla kehittdmistoiminta vaatii vuorovai-

kutusta ja aktiivisuutta. Tutkimukseen osallistuvat ovat yhdessa edistamasséa kehitysta.
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My@6s dialogin lisdédmisen tarkoituksena on vuorovaikutuksen kasvattaminen. Siten saadaan
kerattya eri nakdkulmia aiheesta ja luotua ratkaisu niiden pohjalta. (Toikko & Rantanen
2009, 89-90.)

Havainnoinnin haasteena voi kuitenkin olla tutkijan oma rooli organisaatiossa. Haastatte-
luissa ja yrityksen toimintaa havainnoimalla pyrkimyksen& on kerata havaintoja objektiivi-
sesti. Tutkijan rooli on olla ulkopuolinen, jotta rooli yrityksessé ei vaikuta neutraalin nake-
myksen kasaamiseen kokonaisuudesta. Tutkijan osuutta ei voida kuitenkaan taysin poistaa
ja esimerkiksi vuoropuheluna kaytavissa haastatteluissa ei valttamatta muodostu taysin ob-
jektiivista kuvaa. Havainnointi toteutetaan asiakaspalavereissa ja tuotteen toimitusproses-
sia mallintavassa demoharjoituksessa suorana havainnointina. Tama tarkoittaa, etta tutki-
jan lasnéolo on tiedossa. Strukturoimattoman havainnoinnin tavoitteena on kirjata ylos laa-

jasti havainnoinnin aikana nousseita asioita. (Kananen 2014, 80.)

Tutkimukseen haastatellaan péaasiassa tuotteen parissa toimivaa henkilokuntaa. TA&man
lisdksi haastatteluihin osallistuu kohdeyritykselle pro gradu -tutkimuksen toteuttanut henkilo
ja asiakkaan edustaja. Asiakkaan haastattelun tarkoituksena on tuoda vastinpari yrityksen
sisédiselle tulkinnalle projektin etenemisesta. Samalla pystytaan testaamaan, onko asiak-

kaan kokema linjassa pro gradu -tutkielman tulosten kanssa.
TyOpajat; demoharjoitus ja palautekeskustelut

Prosessin harjoitteleminen esimerkkitapauksella on yksi keinoa havainnoida prosessin vah-
vuuksia ja heikkouksia. Sen avulla saadaan rekonstruoitua todellisuuden kaltainen tilanne.

Samalla se antaa mahdollisuuden yrityksen johdolle arvioida tydntekijdiden suoriutumista.

Demo toteutetaan kuvitteelliselle yritykselle, jonka edustajina palavereissa on toimitusjoh-
taja, padomasijoittaja, seka yrityksen myynnista, varastosta seka ostoista vastaavat henki-
|6t. Kohdeyrityksen osalta edustettuna on myyjat ja projektipaallikkd. Tuotepaallikkd toimi
palavereissa projektipaallikon tukena. Asiakkaiden roolissa on seka yrityksen henkilostoa,

mutta myos kaksi yrityksen ulkopuolista.

Tutkimuksen aikana toteutettiin myds kaksi palautekeskustelua. Toinen niista liittyi edella
mainitun harjoitustapauksen antiin. Toinen palautekeskustelu, retrospektiivi toteutettiin to-
delliseen asiakasprojektiin liittyen. Retrospektiivejd hyddynnetddn esimerkiksi Scrum-kehi-
tysmallissa ohjelmistoprojektien yksittéaisten osioiden, eli sprinttien arviointiin. Retrospektii-
vien tarkoituksena on tarkastella sita, miten tyd on sujunut liittyen tekijdihin, yhteistyohon ja
prosessiin. Tavoitteena on my6s huomioida asiat, jotka sujuivat hyvin seka seikat, joihin
tuliset tehda parannuksia. Pyrkimyksena on myds suunnitella keinoja, miten tydskentelyta-

poja voisi kehittdd. (Schwaber & Sutherland 2013, 11.) Kohdetuotteen projektit ovat
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laajuudeltaan tavallista suppeampia, joten niiden osalta lopputuloksen vasta arviointi retro-

spektiivissé on perusteltua.
3.2.3 Aineiston analysointi

Palvelumuotoilu siséltaa elementit ja tarvittavat tyokalut kohdetuotteen toimitusprosessin
kehittdmiseen. Palvelumuotoilua ja konstruktiivisen tutkimuksen menetelmia hyddyntamalla
saadaan luotua tutkimuskohteesta laaja ymmarrys seké perusteltuja kehittamisehdotuksia

yhdessa tutkimuksen aikana hankitun aineiston kanssa.

Aineiston analyysin tavoitteena on koostaa perusteltu tulkinta ja johtopaattkset tutkittavasta
iimidsta (Puusa 2020, 143). Aineistoa analysoidaan hyddyntaen dialogista tematisointia.
Tama tarkoittaa, etta tutkimuksen aineisto, aiempi tutkimus seka teoreettinen ettd metodo-
loginen puoli kayvat vuoropuhelua keskendan tulkintoja ja analyyseja tehtaessa koko tutki-
muksen ajan. Aineistoa analysoidaan yhdistamalla havainnoista yhdistavia tekijoita. (Koski
2020, 153-159) Kehittamistutkimuksen pohjana toimivat my6s kohdetuotteeseen liittyvat
dokumentit, siten yhtena kehitystutkimuksen keinona on dokumenttianalyysi. Dokumentti-
analyysia hyddynnetaan yhdistelemalla muita havaintoja yhteen yrityksen sisaisista asiakir-
joista tehtyihin havaintoihin. Se auttaa muodostamaan lisdndkdkulmaa tutkittavaan asiaan
(Ojasalo ym. 2015, 44) Naista tekijoistd muodostetaan lopulta suurempia kokonaisuuksia,
teemoja, tai teemojen hypoteeseja. hypoteeseja auttaa vahvistamaan laaja aineisto, joka
koostuu haastatteluiden lisaksi yrityksen dokumentaatiosta ja palaverihavainnoista. (Koski
2020, 160-165)

3.3 Prosessin mallintaminen

Tutkimuksessa prosessikartta rakennetaan Service Blueprint -mallin mukaisesti. Prosessi-
kartan piirtdminen auttaa kehittdm&an prosessi seka analysoimaan missa ja mista syysta
ongelmia ilmenee. Prosessianalyysia kaytetddnkin apuna palveluorganisaatioiden kehitté-
misessd, kun haetaan vastauksia siihen, millaisia pullonkauloja prosessissa ilmenee tai mi-
ten prosessin tehokkuutta voisi parantaa. Se voi auttaa yritysta selvittdmaan millainen vuo-
rovaikutus on asiakkaan kanssa prosessin aikana. Se voi myds antaa vastauksia kysymyk-

siin siita, mitka tukitoiminnot tukevat prosessia ja kontaktipisteita. (Tuulaniemi 2011, 182.)

Prosessikartta havainnollistaa prosessin eri vaiheet, niihin liittyvat haasteet seka ratkai-
suehdotukset. Prosessikartta tuo myds eri ndkdkulmat seké niiden yhtymékohdat esille, kun
prosessia voidaan tarkastella seka yrityksen siséisen etta asiakkaan perspektiivista. (Oja-
salo ym. 2105, 45.) Tutkimuksen johtopaatoksissa esitetaan tutkimuksen avulla rakennettu

ja kehitetty Service Blueprint, johon prosessin ratkaistavat pullonkaulat on merkitty.
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Prosessikartan hyttyna on myos, etta se luo prosessista visuaalisen. Siten kokonaisuus on
helpompi muistaa ja ymmartaa. Prosessikarttaa suunniteltaessa on mietittava, mita silla ha-
lutaan saavuttaa. Esimerkiksi tyontekijoiden roolit voidaan havainnollistaa prosessikar-

tassa.
3.3.1 Palvelumalli — Service Blueprint

Service Blueprint, suomennettuna palvelumalli, on oleellinen osa toteutettavaa tutkimusta.
Sen avulla prosessi voidaan visualisoida kartaksi. Se nivoo yhteen ja luon nakyvaksi pro-
sessin vaiheet ja kontaktipisteet asiakkaan kanssa seka niihin vaikuttavat tekijat, kuten tar-
vittavat resurssit. Koska Service Blueprint pitda sisalladn koko asiakaspolun, havainnollis-
taminen auttaa I6ytamaan loogisen reitin [&pi palvelun ja osoittamaan haasteet sen varrella.
Palvelumalli ottaakin asiakkaan nakokulman vahvasti huomioon osana prosessia. Siten se
myds yhdistaa toimitusprosessin palvelumuotoiluun, silla samaan kaavioon saadaan huo-
mioitua sekéd prosessin eri vaiheet etta se, miten prosessi nayttaytyy asiakkaalle. (Tuula-
niemi 2011, 91, 212))

Mallin tavoite on esittda vaiheet ja prosessin juoksutuksen havainnollisella tavalla. Se,
kuinka tarkasti prosessi kuvataan, riippuu asiayhteydesta. Mikali asiaa halutaan avata ul-
kopuolisille, pelkkien paéakohtien avaaminen riittda ja liian monimuotoinen prosessikaavio
saattaisi sekoittaa lukijan. Asiakkaita varten pelkistetympi malli voikin olla toimivampi, jotta
asiakkaan kannalta tarkeimmat vaiheet korostuvat. Yrityksen sisdiseen kayttoon voidaan
puolestaan kayttaa tarkempaa kaaviota, jotta prosessia paastdan analysoimaan ja kehitta-
maéan tarkemmin. (Tuulaniemi 2011, 91.) Kehittdmistutkimuksessa laadittava prosessikartta
on tarkoitettu lahinna yrityksen sisdiseen kayttoon. Tutkimuksen yhteydessa esitettavassa

mallissa ei ole kuitenkaan viitattu esitettya tarkempiin tekijéihin anonymiteetin takia.

Service Blueprint -malli rakentuu valitsemalla ensin kehitettava palveluprosessi. Taman tut-
kimuksen osalta palveluprosessia edustaa kohdetuotteen toimitusprosessi. Kun prosessi
on valittu, maaritetaan tarvittaessa asiakaskohderyhméa. Tutkimuksen osalta tama ei ai-
heuta toimenpiteitd, silla kohdetuotteen ominaisuudet ovat jo maarittdneet sen asiakaskoh-
deryhman, jolle tuote sopii. Seuraavassa vaiheessa selvitetdén prosessin kulku painottaen
asiakkaan ndkodkulmaa. Taméan jalkeen kartoitetaan kaikki toiminnot, joita yrityksen sisalla
tehdéaan prosessin aikana. Tassa tutkimuksessa prosessia sisaltda ja toimintoja selvitetaan
dokumentaation, henkiloston ja asiakkaan haastatteluilla. Asiakasndktkulmaa saadaan
haastattelun lisaksi vahvasti mukaan yrityksen kontaktipisteita selvittdneesta Pro gradu -
tutkielmasta. Toimitusprosessia kehitetdan haastattelujen lisdksi tyopajoilla. Prosessimal-
lissa on kuvattuna myds asiakkaan nakyma. Nakymalla tarkoitetaan niitéd kontaktipisteita,

joita prosessin eri vaiheissa on. Ne kuvastavat sitd, miten asiakas ndkee fyysisesti
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prosessin etenemisen. (Tuulaniemi 2011, 181-182.). Kontaktipisteita ja niiden ilmentymista

toimitusprosessin aikana on kuvattu luvussa 4.5.
3.3.2 Mallin hyodyt

Service Blueprint -malli toimii sek& uusien palvelutuotteiden kuvaamiseen seka olemassa
olevien kehittdmiseen. Blueprint-mallissa palveluketju kuvataan kronologisessa jarjestyk-
sessa. Visualisointi on keino tehda asia nakyvéksi. Sen tarkeé tehtava on tukea ihmisen
sisdisen mallin luomisessa. Visualisoinnin avulla voidaan selkeyttda monia prosessin vai-
heita ja osatekijoita. Esimerkiksi prosessiin osallistuvien tyontekijoiden rooleja ja roolien
merkitysta osana kokonaisuutta voidaan selkeyttaa visualisoinnin avulla. Visualisointi tekee
prosessista uniikin, helpommin muistettavan, ymmarrettavan ja kiinnostavamman. Service
Blueprint -malli voidaan muodostaa organisaatiossa kollektiivisesti eri toimintojen ja osas-
tojen kesken. (Tuulaniemi 2011, 114)

Service Blueprint -malli on myds keino havainnollistaa prosessi asiakkaan liséksi tyénteki-
joille tai esittaa palvelumallia eteenpdin yrityksen johdolle. (Zeithaml ym. 2013, 234-235.)
Tyontekijdiden huomioiminen on tarkead, silld he tuottavat prosessit ja siten heidan moti-
vaationsa ja osallistuminen on valttamatonta esimerkiksi tilanteissa, joissa uutta palvelua
tuodaan tarjolle. Tydntekijdiden mukaan ottaminen aikaisessa vaiheessa, kommunikointi ja
ymmarryksen varmistaminen ovat tarkeit& seikkoja, joita voidaan tukea Service Blueprintin
avulla. Siten malli on hyva keino lisata yhteisty6ta ja kohdistaa se haluttuun prosessiin.
Vaikka fokus on asiakkaassa, malli auttaa selventdmaan tyontekijoiden ja johdon rooleja
seka tyonjakoa. Visualisointi on myo6s keino standardoida prosessi ja perehdyttda uusia
tyontekijoita prosessin pariin. Sen avulla voidaan myds mallintaa kehitysty6ta. Vertailemalla
paivitettya versiota vanhaan, voidaan havaita muutokset ja ymmartaa niiden vaikutukset.
(Krum 2013, 246-250; Stickdorn jne. 2011, 88-89, 142.)

3.3.3 Mallin koostumus

Service Blueprint -prosessikaaviossa kuvatut toiminnot jaetaan eri osioihin. Naitd osioita
kutsutaan uimaradoiksi. Jaottelu eri radoille riippuu siitd, kuuluuko toiminto asiakkaalle na-
kyviin ja ndkymaéttomiin, tai kohtaako asiakas palvelun tuottajan vai ei. Kuvio 2 esittéa pro-
sessikartan paakohtia. Uimaradoista ylin kuvaa toimintaa asiakkaan ndkokulmasta kontak-
tipisteiden avulla. Se toimii siten kertomuksena palvelukokonaisuudesta. Tasté seuraavalla
radalla listataan teot, jotka toteutetaan suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa.
Kaytannossa siis ne toimet, mitd toimintoja palvelun toteutuminen konkreettisesti vaatii.
Niitd voi olla esimerkiksi asiakkaan suorittamat tehtavét tai valinnat. Kolmannella radalla

puolestaan kuvataan ne tekniset laitteet, joita asiakas kayttaa palveluketjun aikana tai joita
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kaytetaan palveluketjun toteuttamiseen. Viimeisella radalla on esiteltynd ne osat palvelu-
tuotantoa, jotka ovat oleellisia vuorovaikutteisen palvelutuotannon toteuttamisessa, mutta
jotka eivat ole asiakkaan havaittavissa. (Tuulaniemi 2011, 213-214; Zeithaml ym. 2013,
235.)

kontaktipisteet

Asiakkaan toiminnot

Vuorovaikutuksen linja ﬁ f

Asiakkaalle ndkyvat \, \

toiminnot

Nakyvyyden linja \

Asiakkaalle ndkymattomat \‘

toiminnot

sisdisen vuorovaikutuksen linja

Tukitoiminnot

Kuvio 2. Service Blueprint kuvaa prosessin kulkua asiakkaan néakokulma huomioiden (mu-
kaillen Zeithaml ym. 2017, 239).

Kaavion avulla saadaan luotua mallinnus, miten palvelu etenee ja miten esimerkiksi resurs-
sointi tulisi ottaa huomioon yrityksessa prosessien eri vaiheissa. Jaottelun avulla prosessin
toimintalogiikkaa ja vaiheita on helpompi tunnistaa. Kun vaiheet on tunnistettu, voidaan
nahda, kuinka prosessi eri vaiheissa tapahtuvat vaikuttavat asiakkaan kokemaan palve-
luun. Toisin kuin tuotteet tai teknologiat, palvelun voi kuvailla l&hinn& kokemuksena, tasta
syysta Service Blueprint on hyva keino kuvata toimitusprosessia. (Tuulaniemi 2011, 91-92;
Zeithaml ym. 2013, 235.)
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4  Tutkimuksen teoriapohja
4.1 Toimitusprosessi

Tutkimuksen teoriapohja koostuu aiheista, jotka vaikuttavat ohjelmistoprojektien l&pivientiin

ja asiakaskokemuksen muodostumiseen toimitusprosessin aikana.

Prosessi muodostuu perakkain suoritettavista tehtavista, jotka muodostavat lopputuloksen.
Yleensa prosessiin osallistuu yrityksen sisalla henkilostoa eri tehtavissa ja rooleissa. Pro-
sessille omaista on myds toistuvuus. Toimenpiteet tapahtuvat aina samankaltaisina. Se on
siis ketju tehtavia, jotka henkilost6 suorittaa samaan tapaan tuottaen prosessin lopputulok-
sen asiakkaalle. (Sakki 2014, 11.) Kun yritys tuottaa asiakkaalleen tuotteen tai palvelun,
voidaan sita kutsua tilaus-toimitusprosessiksi. Prosessin koostumus eroaa toimialoittain.
Esimerkiksi valmistavassa teollisuudessa tilaus-toimitusprosessi muodostuu yleensa han-
kinnasta, logistiikasta ja valmistuksesta. Yhdessa toimitusprosessin kanssa esimerkiksi tuo-
tekehitys ja markkinointi muodostavat arvoketjun. Arvoketjun my6ta toimitusprosessi linkit-
tyy osaksi koko organisaation toimintaan. (Sakki 2014, 11.) It-hankkeiden toimitusprosessi
on projektimaista. Toimitusprosessi onkin merkittavin osa projektia. Tasta syysta projekti-
tyoskentely on isossa roolissa toiminnanohjausjarjestelman toimitusprosessia ja yrityksen
arvoketjua. Tassa tutkimuksessa keskitytdan tuotteen toimitukseen, joten prosessista kay-

tetdan termia toimitusprosessi.

Keskittymalla kehittamisessa asiakkaaseen, voidaan luoda palveluja, jotka tuottavat arvoa
asiakkaalle. Se taas auttaa tuotetta menestymaan. Siten asiakaslahtoisyys yhdessa palve-
lun laadun kanssa ovat aiheita, joita huomioidaan kehittamistutkimuksessa hyvan asiakas-
kokemuksen luomiseksi. Termina asiakaskeskeisyydella tarkoitetaan toimintatapaa, jossa
asiakas on keskitssa palveluiden tai tuotteiden tarjonnassa ja jossa ne rakentuvat asiak-
kaiden tarpeiden naktkulmasta. (Ruotsalainen 2000, 16). Asiakaskeskeisyydessa asiakas
on siis objekti, jota varten palvelut tai tuotteet tehdéén. Asiakaslahtoisyydesséa asiakas
muuttuu objektista subjektiksi, jolloin vuorovaikutus asiakkaan kanssa muovaa toimintaa.
Asiakaslahtoisyys on yrityksen toimintaa, jossa asiakastarpeiden selvittdminen ja niiden
tyydyttaminen lahtee jo yrityksen toimintakulttuurista. (Helander ym. 2013, 29.) Toimitus-
prosessi on vahvasti vuorovaikutteista asiakkaan kanssa, jolloin asiakaskokemuksen mer-

kitys ohjelmistoprojektin aikana on tarkeaa huomioida.
4.1.1 Ohjelmistoprojektit

Ohjelmistohanke koostuu yksinkertaistetusti vaiheista, jotka ovat tiedonhaku, neuvottelu,

maarittely, projektin toteutus sek& lopuksi kayttd ja jatkokehitys (Juvonen 2018, 13).
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Tarkemmalla tasolla projekti muovautuu monen tekijan summasta. Projektin taustalla vai-
kuttavat sen pohjimmaiset syyt, joista Juvonen (2018, 13) kayttaa nimitysta business case.
Business casella tarkoitetaan projektin rahallista ja taloudellista hy6tya asiakasyrityksessa.
Juvosen (2018, 13) mukaan ohjelmistoprojektin mallia ja paéasisaltéa voidaan kuvata kuvi-

ossa 3 esitetyn kaavion mukaisesti.

Business case >

Ohjausryhma

Projektipaallikkd

Tarve > Méérittely> Suunnittelu> Toteutus > Kéyttﬁénottc> Péi'attéminen>

Kuvio 3. Projektimalli kuvaa projektin paasiséaltoa (mukaillen Juvonen 2018, 13).

Ohjausryhma tekee korkeimman tason paatdkset ja projektipaallikkté organisoi projektia joh-
taen projektitiimia ja hoitaa viestinnan eri sidosryhmien vélilla. Toteutusta ohjaa alin proses-

sinuolien rivi:
e Tarve kertoo, miksi projekti toteutetaan.

e Maarittelyyn kuuluu sopimus ja esimerkiksi asettamisasiakirja, joka kuvaa projekti

alustavan sisallon.
¢ Suunnittelun tarkeimpana tydkaluna ja dokumenttina toimii projektisuunnitelma.
e Toteutusta johtaa projektipaallikkod raportoiden etenemisesta.
o Kayttbonottoon siséltyy varsinaisen jarjestelman aktivoinnin lisdksi harjoittelua.

e Liséksi tulee huomioida projektin aikana ilmenneet muutostarpeet alkuperaiseen

suunnitelmaan ennen kayttoonottoa.

e Loppuraportti vetdd yhteen projektin sisallon, onnistumiset, epaonnistumiset tai

haasteet seka jatkosuunnitelmat. (Juvonen 2018, 13-15.)

Ohjelmistoprojektien toteutukseen vaikuttaa my6s, miten ohjelmistoyritys on organisoitunut

ja millaisia ohjelmistokehittamiseen hyddynnettdvia malleja se kayttdd. Kohdeyrityksen
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organisaatiorakennetta muokattiin vuonna 2021 vastaamaan agilen — eli ketteran kehityk-
sen malleja. Sen my6ta tyontekijoista muodostettiin tiimeja, jotka koostuivat eri tehtavaalu-
eiden osaajista. Kohdeyrityksen tapa toteuttaa ketterad kehitystd on sekoitus seka kanba-

nia ettd Scrum-mallia. Ne antavat raamit ohjelmistoprojektien toteutustavalle.

Ketteriksi menetelmiksi kutsutaan projektimalleja, jotka ohjaavat ohjelmistoprojektien ete-
nemista. Scrum ja Kanban ovat yleisia ketteran kehityksen menetelmia. Ketteran kehityk-
sen projektinhallintamenetelmiin kuuluu periaate, jossa liian tarkkojen suunnitelmien teke-
mista valteta&n. Syyna on, ettd usein monimutkaisissa kokonaisuuksissa joudutaan joka
tapauksessa tekemaan muutoksia, jolloin tarkan suunnitelman tekeminen voi olla jopa mah-
dotonta. (Méantyneva 2016, 41.)

Scrum-mallissa roolit jakautuvat kolmeen eri kategoriaan: tuotteen omistajaan, Scrum-mes-
tariin ja tiimiin. Tuotteen omistajalla tarkoitetaan asiakasta, joka on maarittamassa priori-
teetteja toteutettaville ohjelmiston ominaisuuksille. Tarkeinta roolissa on paatéantavalta, ei
niinkaan ohjelmisto-osaaminen. Scrum-mestari on vastuussa siitd, ettd tiimi pysyy koko
ajan toiminnassa ja etta prosessia noudatetaan. Scrum-mestari ei kuitenkaan ole projekii-
paallikko tai tiiminvetgja. Tiimi tekee varsinaisen kehitystyon ja se toteutetaan sprinteissa.
Sprintit ovat projektin osakokonaisuuksia, joissa toteutetaan maaritelty osuus projektista.
Myo6s Kanbanissa ty0 jarjestyy ja tehdaan osissa. Kanban on japania ja tarkoittaa kylttia tai
taulua. Tama taulu jakaa tehtavat kolmeen lohkoon: avoimiin, tekeilla oleviin seka tehtyihin
tehtaviin. Se auttaa organisoimaan t6ita eteenpain sovitussa jarjestyksessa (Juvonen 2018,
18-24.)

4.1.2 Projektisuunnitelma osana toimitusprosessia

Projektisuunnitelma on tarkea osa kokonaisprosessia, mistd syysta sen sisaltéén on hyva
kiinnittdd huomiota. Projektisuunnitelman tulisi vastata toteutuksen kannalta oleellisimpiin
kysymyksiin: Mitd ja miksi tehdaan, miten toteutetaan seka miten se ajoitetaan. Vaikka paa-
tos projektin aloittamisesta on jo vahvistettu ennen suunnitelman valmistumista, on sen tar-
kedna tehtavana vahvistaa ja tukea myodnteisesti paatdsta projektin kaynnistamisesta.
(Mantyneva 2016, 46-48)

Projektisuunnitelmassa kuvata usein seuraavia seikkoja:
e Projektin taustatietoa
e Mitk& ovat syyt toteuttaa projekti

e Projektin tavoitteet
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e Miten projekti organisoidaan ja vastuutetaan
e Projektin sisalto: osiot tai tehtdvakokonaisuudet
e Riskienhallinta
e Aikataulutus
e Raportointitavat ja viestinta projektin aikana
¢ hankinnat ja budjetointi
(Mantyneva 2016, 49)

Projektisuunnitelma laatiminen helposti ymmarrettdvaan muotoon on keino tehostaa ja sel-
keyttaa toimitusprosessia. Onnistunut projektisuunnitelman tarkeimpina tehtavina on avata
selkeasti tavoitteet ja projektin sisaltd seka viestimaan se projektin sidosryhmille. Siten se
ei toimi vain keinona dokumentoida tietoja yrityksen sisdiseen kayttoon, vaan myos tapa
viestid asiakkaalle. Sisallon lisdksi projektisuunnitelmassa voidaan maarittaa, mita on ra-
jattu projektin ulkopuolelle. Siten myds rajaus onkin osa projektikuvausta. (Mantyneva 2016,
49)

4.2 Tuotteistaminen

Tuotteistaminen on keino kuvata tuotteen tai palvelun ominaisuuksia ja huomioida seikat
tuotteen muotoilussa. Tutkimuksen kohteena olevan palvelun tuotteistaminen ja lanseeraus
on jo toteutettu ennen tutkimuksen aloittamista. Kehityksen nakdékulmasta on kuitenkin tar-
kedd huomioida myds tuotteistamisen nakdkulmasta seikkoja, jotka vaikuttavat toimituspro-
sessiin. Tuotekuvauksella voidaan maarittdd vastaukset tuotteen toiminnan kannalta mer-

kityksellisimpiin seikkoihin. Sipila (1996, 69) on jakanut tuotekuvauksen seuraavasti:
1. Tuotteen nimi ja yleiskuvaus
2. Tuotteen kayttotarkoitus ja asiakashyddyt
3. Markkinapotentiaali, asiakkaat ja tavoitteet
4. Kilpailu, korvaavuus
5. Sopivuus oman organisaation strategiaan
6. Tuotekuvaus
7. Tuotteen versiot

8. Tuotteen konkretisointi
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9. Tarkeimmat referenssit

10. Tuotteen hinta

11. Tuotteen toimitusaika

12. Vastuuhenkiltt

13. Tuotteistuksen ja tuotekehityksen jatkotoimet
14. Vaikutukset toimintaprosesseihin

Tuote- ja palveluratkaisut koostuvat usein osista, jossa perusosaa voidaan taydent&a li-
sayksilla. Sipila (1996, 69) jakaa nama osat standardiosaan, moduuliosiin ja raataldityyn
osaan. Naista suurimman osuuden muodostaa standardiosuus ja yrityksen tehokkaan toi-
minnan kannalta pyrkimys on mahdollisimman pieneen raataldintiin. Asiakas katsoo tuo-
tetta toisesta nakdkulmasta, jolloin raataldinti voi vaikuttaa isommalta osuudelta kokonai-
suudesta kuin se oikeasti on. Mita vAhemman raataldidaan, sita tehokkaammaksi toiminta

saadaan.

Moduuliosat voivat muodostua erimerkiksi tuotteen lisdosista, joita valitaan perusosan
paalle. Moduulit voivat myods yhdessa muodostaa tuotepaketin. Tuotteen modulaarisuus
voidaan toteuttaa myos tarjoamalla joko tuotteen, johon valitaan soveltuvat osat, tai maksi-
mimalli, josta voi karsia osia pois. Kun tuote tuodaan esille raataloitynd, saadaan aikaan
asiakaslahtdinen vaikutelma. Asiakas nakee tuote juuri omiin tarpeisiin tehdyksi, vaikka to-
dellisuudessa raataldintia on tehty hyvin niukasti. (Sipila 1996, 69) Tama patee myos koh-
detuotteen rakenteeseen. Ydinosa on asiakkaille sama, jonka lisdksi kokonaisuutta voi tay-
dentaa lisimoduuleilla. Vaikka raatalointia tehdaan mahdollisimman véhan, saadaan koko-

naisuus tuotua yksildllisemmaksi jokaiselle asiakkaalle.

Osana tuotteistamista, toimintakaavio auttaa kuvaamaan omaa prosessia. Siten se voi aut-
taa kertomaan myo6s prosessin tehokkuuden tai toimivuuden liséksi tuotteistamisen onnis-
tumisesta. Onko prosessissa tuotu asiakaslahtoisyytta tai esimerkiksi innovatiivisuutta
esille. Sen avulla voi olla myés mahdollista tehdé vertailua kilpailijoihin ja miettia miten voisi
toimia omaleimaisemmin. Prosessikaavion avulla voi myds arvioida esimerkiksi, miten vuo-
rovaikutuksessa on onnistuttu. Asiantuntijapalveluiden tarkea osatekijd on asiantuntijan ja
asiakkaan véalinen vuorovaikutus. Sipilan (1996, 72) mukaan vuorovaikutus korostuu eten-
kin kahdessa osiossa. Prosessi alkaa myynnista ja tehtdvien maarityksista ja jatkuu ana-
lyysien kautta johtopaatoksiin, vaihtoehtoihin seké niiden kautta lopullisiin paatoksiin. Tasta

prosessi etenee toteutuksen suunnittelun kautta varsinaiseen toteutukseen ja
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lopputuloksen seurantaan. Mainitut kaksi vuorovaikutuksen kannalta tarkedaa osiota ovat

myynti ja tehtdvan maaritys seké johtopaattkset, vaihtoehdot ja paatokset.

Kuten ylla on kuvattu, on asiakaskokema tarkeé& osa tuotteen rakentamista. Tarjontaa eri-
laisesta tuotteista on paljon, yli tarpeiden. Samalla kilpailu l&hes alalla kuin alalla on kovaa.
Tama on vaikuttanut myos asiakkaiden toimintaan. Paatdksenteko valintatilanteissa on
muuttunut. Aiemmin valinnat ovat perustuneet tietoon, kuten tuotteen ominaisuuksiin. Ny-
kyisin, kun tarjontaa on paljon, on valinta muuttunut tunnepohjaiseksi. Pelkka tuotteen omi-
naisuuksien mainostaminen ei en&da riitd. (Tuulaniemi 2011, 25.) Tasta syysta tuotteista-

mista ei voi ajatella vain tuotteen ominaisuuksien kautta.
4.3 Palvelun arvonmuodostus ja laatu

Asiakaskokemus on oleellinen osa palvelun olemusta. Asiakkaan tulkinta ja havainnot yri-
tyksen asiakaspalvelusta, mainonnasta, palvelun ominaisuuksista, helppoudesta tai ylipaa-
taan koko yrityksen tarjpamasta muodostava kokonaisuuden. Tata asiakaskokemuksen ko-
konaisuutta voidaan jakaa osiin, jotta kokonaisuutta voidaan analysoida tarkemmin. Asia-

kaskokemuksen kolme tasoa ovat toiminta, tunteet ja merkitykset. (Tuulaniemi 2011, 37.)

eTee asiakkaasta parempi A I\/Ierkitys

eYmmarra ja tue mita asiakas haluaa tehda

eTarjoa juuri asiakkaalle sopivia
vaihtoehtoja

eTee asiasta helppo

eAuta prosessin lapi

eMahdollista asian
toteuttaminen

Kuvio 4. Arvonmuodostuksen toimintataso luo pohjan asiakaskokemalle (mukaillen Tuula-
niemi 2011, 75).

Toiminnan taso pitaa sisallaadn asiakkaan funktionaalisen tarpeen. Niitd voi olla prosessin
sujuvuus, sekéa palvelun hahmotettavuus, kaytettavyys, saavutettavuus, tehokkuus seka

monipuolisuus. Se luo siten pohjan asiakaskokemalle, kuten kuviosta 4 nahdaan.
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Toiminnan tason pitaa siis sisallaan palvelun perusominaisuudet, jotka tulee olla kunnossa,

jotta palvelulla on edellytyksia olla markkinoilla. (Tuulaniemi 2011, 37.)

Asiakaskokemuksen tunnetaso pitaa sisallaan palvelun tuottamia valttamia tuntemuksia,
kuten helppoudentunnetta, kiinnostavuutta tai innostavuutta seka ylipaataan kokemuksen
miellyttavyytta. Siten tunnetasolla onnistutaan sitd paremmin, mita enemman palvelu vas-

taa asiakkaan mielikuvia. Juuri tdman tason merkitys on kasvanut. (Tuulaniemi 2011, 37.)

Asiakaskokemuksen korkeimman tason muodostaa merkitystaso. Se pitaa sisallaan asi-
oita, joita asiakas haluaa saavuttaa tai oppia. Toisin sanoen merkitystason ominaisuudet
auttavat asiakasta paremmaksi ja siten se vahvistaa asiakkaan tunnetta saamastaan ar-
vosta. (Tuulaniemi. 2011, 37.)

Arvo siis muodostuu asiakkaan kokemuksista palvelun aikana. Sama patee myds palvelun
laadun maarittamiseen. Laatuakaan ei voida mitata vain teknisena ratkaisuna. Grénroosin
(2009, 100) mukaan riskinéd on katsoa tuotteen tai palvelun laatua vain lopputuleman tek-
nisten ominaisuuksien nakokulmasta. Talléin voidaan sivuuttaa kaikki muut asiakkaan ko-
kemaan laatuun vaikuttavat seikat. Todellisuudessa asiakkaalle muodostunut mielikuva

laadusta pohjautuu laajempaan kokonaisuuteen.

Palvelun laatu voidaan jakaa asiakkaiden kokemana kahteen eri ulottuvuuteen, tekniseen
ja toiminnalliseen. Naista tekninen ulottuvuus painottuu palvelun lopputulokseen. Toimin-
nallinen ulottuvuus taas kuvaa palvelun prosessia. Laatu ei siis maéarity vain aikaansaadun
lopputuloksen kautta, vaan myos silla on merkitysta, mitd matkan varrella tapahtuu. Maari-
telmét mit& ja miten voisivatkin yksinkertaisimmillaan kuvastaa palvelun laadun osa-alueita.
Palvelun aikana tapahtuu vuorovaikutusta asiakkaan kanssa, mahdollisesti onnistumisia ja
epaonnistumisia. Vaikka lopputulema olisi asiakkaan toiveen mukainen, mutta toimituspro-
sessin aikana on ilmennyt ongelmia, voi kokonaislaadun vaikutelma kéarsia. Siten myos lop-
putuloksen (mitd) liséksi toimitusprosessilla (miten) on merkitysta asiakkaan kokemaan ko-

konaislaatuun, kuten kuviossa 5 havainnollistetaan. (Gronroos. 2009, 100-102.)
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Kokonais-
laatu

Loppu-
tuloksen
tekninen

laatu: mita

Prosessin
toiminnalli-
nen laatu:
miten

Kuvio 5. Palvelun laadun ulottuvuudet muodostavat kokonaislaadun (mukaillen Grénroos
2009, 103).

Positiivinen asiakaskokema ja palveluprosessin toiminnallinen laatu auttavat muovaamaan
yritykselle myds hyvaa imagoa. Huomionarvoista on, ettd mikali yrityksella on hyva imago,
pienet virheet palvelussa annetaan helpommin anteeksi. Vastaavasti mikali imago on jo
valmiiksi huono, pienempikin virhe vaikuttaa suhteellisesti enemmaéan kokemaan. (Grénroos.
2009, 102). Hyva laatu auttaa siten yritystd rakentamaan imagoaan ja suojautumaan pie-

nilta erheilta.

Kuten arvon tuottaminen asiakkaalle, myds laatu tuo kilpailuetua. Teknisilla ominaisuuksilla
(mit&) on nykyisin vaikeaa erottautua kilpailijoista. Tasta syysta toiminnallinen laatu (miten)
auttaa luomaan ja yllapitamaan kilpailuetua. Yrityksen kehittdmishankkeissa juuri toiminnal-
lisen laadun parantaminen voi lisata selkeésti asiakkaan saamaa arvoa. Heikosti hoidettu
palveluprosessi voi myds sydda hyotyja, vaikka palvelu olisi teknisiltd ominaisuuksiltaan

kilpailijoita parempi. (Grénroos. 2009, 104.)

Laadukas palvelu lisaa asiakastyytyvaisyyttd. Gronroos (2009, 177) tahdentéa kirjassaan
asiakastyytyvaisyyden merkitysta asiakkuuden jatkuvuudelle. Mikali asiakas on tyytyvainen
palvelun ja tuotteen laatuun, asiakassuhde jatkuu todennékdisesti pidempéaén ja uusintaos-
tot toteutuvat todennakdisemmin. Gronroos painottaa eroavaisuuksia tyytyvaisten ja erittain
tyytyvaisten asiakkaiden valilla. Tutkimusten mukaan uusintaostoja tekevét herkasti nimen-

omaan erittain tyytyvaiset asiakkaat. He levittavat myonteista kuvaa yrityksesta.

Laatu ei ole kuitenkaan taysin objektiivisesti maaritettavissa. Grénroos (2009, 105) nostaa
esille maaritelman palvelun koetusta kokonaislaadusta. Se muodostuu edell& mainitusta
kokonaislaadusta (Kuvio 5) ja odotuksista. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat esimerkiksi

markkinointi, imago, myynti, viestinta seka asiakkaan tarpeet ja arvot. Tama tarkoittaa, etta
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vaikka laatu olisi sindnsa hyvaa, ei asiakas valttamatta koe asiaa kuitenkaan niin. Se voi

johtua eroista todellisuuden ja asiakkaalle muovautuneiden odotusten valilla.
4.4 Asiakkaan odotukset ja odotustenhallinta

Kuten edella on todettu, on odotuksilla suuri merkitys koettuun laatuun ja vaikutus asiakas-
tyytyvaisyyteen. Asiakkaan odotukset ja asiakaskokemus liittyvat tiiviisti toisiinsa. Odotuk-
set syntyvat osaltaan asiakkaan tarpeista ja siten asiakaskokeman toiminnan, tunteiden ja

merkitysten tasot muovaavat asiakkaan odotuksia.

Gronroos (2009, 132) esittelee kirjassaan Jukka Ojasalon tekeméaéa tutkimusta laadun ke-
hittymisesta asiakassuhteissa. Tutkimuksen kohteena oli asiantuntijapalvelut, mutta tulok-
sia on voitu yleistaa laajemminkin. Odotukset jaoteltiin kolmeen eri tyyppiin: hamariin (su-

meat), julki lausuttuihin (eksplisiittiset) ja hiljaisiin (implisiittiset).

Julki lausutut odotukset ovat muodostuneet asiakkaalle kirkkaiksi ennen palveluprosessin
alkamista. Odotukset voivat tosin olla realististen odotusten ohella eparealistisia. Palvelun-
tarjoajalla on tarked rooli hallita odotuksia ja kaantaa eparealistisia odotuksia realistisiksi.
Mikali palveluntarjoaja kykenee antamaan selkeitd lupauksia epdmaaraisten sijaan, riski
eparealistisille odotuksille pienenee. (Gronroos 2009, 132-134.) Asiakkailla voi hyvinkin
olla It-projekteihin liittyvida suuria odotuksia ymmartamatta kuitenkaan odotusten vaatimuk-
sia toteutukselle. Kun seké palvelun tuottaja etta kayttaja ovat samalla sivulla odotuksista,

yllatyksia ei paase syntymaan yhta helposti myéhemmin.

Hamarilla odotuksilla tarkoitetaan odotuksia, joissa asiakkaalla on ratkaistavana ongelma,
mutta heilla ei ole tarkempaa kasitysta keinoista ongelman ratkaisemiseksi. Asiakkailla on
siis odotuksia muutoksesta ja kehityksesta nykytilaan. He eivat kuitenkaan tieda, mita mah-
dollisuuksia voisi olla nykytilan parantamiseksi. Jos naitd sumeita odotuksia ei saada kar-
toitettua esille ja muutettua julki lausutuiksi odotuksiksi, voi tulos jadda odotuksista ja asia-
kas pettyy. (Gronroos 2009, 132-133.)

Hiljaiset odotukset ovat asiakkaille itsestdan selvia, joten asiakas ei ajattele naita odotuksia
tietoisesti. Tasta syysta asiakas ei mydskaan ilmaise naitd odotuksia palveluntarjoajalle.
Taman myotad on mahdollista, ettd odotukset jdavat palveluntarjoajalta huomioimatta. Odo-
tusten olemassaolo saatetaan huomata vasta mythemmin ja jalkikdteen asiaa on vaike-
ampi korjata. Odotusten kartoittaminen on avainasemassa siten myés hiljaisten odotusten
kanssa. (Grénroos 2009, 132-135.)

Asiakkaan odotuksia tulisi hallita, jotta odotukset tayttyvat, asiakastyytyvaisyys kasvaa ja

jotta asiakkaan kokeman kokonaislaadun vaikutelma olisi hyva. Tama voi tarkoittaa, etta
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esimerkiksi markkinoinnissa tulisi luvata mieluummin liian vahan, jotta organisaatiolla sailyy
mahdollisuus tayttaa lupaukset. Taman myoéta luodaan paremmat edellytykset ylittaa odo-
tukset. Silla on vastaavasti suora vaikutus asiakasuskollisuuteen ja alttiuteen tehda uusin-
taostoja. (Gronroos 2009, 106.)

Projektin aikataulutus voi toimia yhtena esimerkkina odotuksiin liittyvasta hallinnasta. Juvo-
nen (2018, 45-47) kayttdd esimerkkind it-hanketta, jossa kasitys projektin aikataulusta
eroaa eri tahojen valilla: Alkuvaiheessa projekti, sen sisalto, hintalappu ja aikataulu on kaik-
kien osapuolten kannalta sopiva. Matkan varrella it-ratkaisun tarjoavaan yritykseen tulee
organisaatiomuutos, joka vaikuttaa tuotekehitykseen ja sité kautta myos esimerkin projek-
tiin. Aikataulu venyy. Samalla kun tuotekehityksen ajatus aikataulusta on venynyt pidem-
malle, asiakas odottaa valmista tuotetta edelleen alkuperaisen aikataulun mukaan. Organi-
saatio sisalla liiketoimintajohto tietdda muutokset, mutta odottaa sekin nopeampaa toteu-
tusta, kuin mita tuotekehitys voi tarjota. Kerrottu esimerkki on siten esimerkki asiakkaan
odotusten pettadmisestd, mutta myds siitd kuinka odotukset voivat erota myds organisaation
sisélld. Kommunikaation lisddminen ja nopea muutoksista tiedottaminen auttaa hallitse-

maan aikatauluun liittyvid odotuksia.
4.5 Asiakaspolku ja kontaktipisteet

Erinomaista asiakaskokemaa ja laatua voidaan luoda, mikali tiedetaan milla tavoin ja milloin
asiakkaat kohtaavat yrityksen. Asiakaspolku kuvaa asiakkaan kulkemaa matkaa yrityksen
kanssa, ostoprosessia. Samalla polku kertoo, mitd eri osa-alueita prosessiin sisaltyy. (Tuu-
laniemi 2011, 39.)

Asiakaspolun kuvaaminen riippuu palvelusta tai toimialasta, joten yhta sapluunaa sille ei
ole. Oleellista on, ettd se pyrkii ennakoimaan asiakkaan tarpeita. Asiakaspolun vaiheet jae-

taan osa-alueisiin. Tallaisia osa-alueita voivat olla esimerkiksi:

¢ Inspiraatiovaihe/ kiinnostuksen ja tarpeen herddminen
e Suunnitteluvaihe
e Ostovaihe
e Asiakaslupauksen lunastaminen/ odotusten tayttyminen
e Jakamisvaihe/ suosittelu
(Business Finland 2020, 10.)

4.5.1 Kontaktipisteet

Polku koostuu asiakkaan kulkemasta matkasta koostuen eri kontaktipisteista palvelunpro-

sessin aikana. Naita kontaktipisteita voivat olla ihmiset, ymparisto tai esineet. (Tuulaniemi
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2011, 39.) Kontaktipisteet kuvaavat kohtaamisia yrityksen ja asiakkaan valilla. Siten kon-
taktit muodostavat myos asiakaskokemuksen. Asiakas muodostaa mielipiteen palvelun laa-
dusta asioidessaan kaupassa, yrityksen verkkosivustoilla tai soittaessaan puhelinpalve-
luun. Siten se ei rajoitu vain yhteen palvelutilanteeseen vaan kattaa koko tarjoaman. Asia-
kaskokemus voi muodostua mainonnasta, palvelun tai tuotteen kayttbkokemuksesta ja esi-

merkiksi luotettavuudesta. (Tuulaniemi 2011, 37.)
4.5.2 Kontaktipisteet kohdeyrityksessa

Riiali (2021, 47) toteutti tutkimuksen yrityksen kontaktipisteista. Kyseista kontaktipisteista
koostuvaa asiakaspolkua hyddynnetdédn pohjana toimitusprosessin kehitystydssa. ERP-

projektin asiakaspolun kosketuspisteet jakautuvat seuraavasti asiakaspolun vaiheisiin:

Asiakaspolun vaihe Kosketuspisteet

Tiedonhaku ¢ word-of-mouth ja eWOM (some)

e internet: asiantuntijasivustot, jarjestel-
man tarjoajan sivut, toimittajan omat si-
vut

Neuvottelu e sahkoposti

e puhelut

o fyysiset tapaamiset
e ctatapaamiset

e tarjousmateriaalit

e jarjestelman demo

Maarittely e sahkoposti

¢ palaverit (fyysinen/verkko)
e puhelut

¢ maarittelydokumentit

e tsenaiset tehtavat

Projektin toteutus e viikkopalaverit
e sahkoposti

e pikaviestit

e puhelut

e tsenaiset tehtavat

o projektinhallintamateriaalit
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e jarjestelman koulutus

Jarjestelman kaytto e asiakaspalvelukanavat
e sahkoposti

e (puhelut)

Jatkokehitys o pikaviestit
e sahkoposti
e puhelut

e palaverit/viikkopalaverit

e projektinhallintamateriaali

Taulukko 1. Tutkielman mukaiset vaiheet ja niiden kosketuspisteet muodostavat asiakas-
polun (mukaillen Riiali 2021, 47).

Kuten oheisesta taulukosta (Taulukko 1) voidaan nahda, Riiali (2021, 47) jakaa asiakaspo-
lun viiteen eri vaiheeseen. Ne ovat tiedonhaku, neuvottelu, maarittely, projektin toteutus
seka kaytto- ja jatkokehitys. Tutkimuksessaan Riiali teki asiakaskokemuksen kannalta ha-
vaintoja kriittisimmista prosesseista asiakaspolun vaiheista. Tiedonhaussa korostui jarjes-
telman vastaavuus asiakkaan liikketoiminnan tarpeisiin. Neuvotteluvaiheessa tarkeaksi to-
dettiin asiantuntijuuden ja arvon viestiminen seka hinnoittelun onnistuminen. Neuvotteluvai-
heessa kriittistd on myds onnistua luottamuksen heréattdmisessa ja asiakkaan yksilollinen
huomiointi. Maarittelyvaiheessa asiantuntijuuden osoittaminen pysyi tarkeana osana, sa-
moin kuin kriittisyys nykyisia prosesseja ja toimintamalleja kohtaan. Informaatioepétasapai-
non hallinta koettiin tarkeaksi sekéd maarittely- etta projektin toteutusvaiheessa. Muita toteu-
tusvaiheen kriittisia prosesseja olivat tutkimuksen mukaan projektin fasilitointi, kommuni-
kaatio ja odotusten realisoituminen. Tuntitydna toteutettavissa projekteissa hinnoittelun on-
nistuminen pysyi osana kokonaisuutta myos toteutusvaiheessa. Kun projekti on saatu paa-
tokseen ja siirrytaan jarjestelmén kayttoon ja jatkokehitykseen muodostui viestinnan jatku-

vuus ja yhdenmukaisuus yhdessa lisdarvon luonnin kanssa tarkein& prosesseina.
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5 Tulokset

5.1 Tutkimusaineisto

Tutkimusaineisto kerattiin seka palavereissa ettd haastatteluissa 26.4.2.6.2021 vélisena ai-
kana. Samalla toteutettiin my0s tytpajoja toimitusprosessin kehittamiseksi. Taulukossa 2
on esitetty tutkimuksen haastattelujen, palaverien ja tydpajojen etenemistd. Valtaosa kes-
kusteluista kaytiin etayhteyden valityksella. Haastattelut ja palaverit dokumentoitiin joko pa-

laverimuistioon tai tallentamalla keskustelu.

Havaintojen pohjana hyddynnettiin lisaksi yrityksen dokumentaatiota. Dokumentaatioon lu-
keutui yleista ja projektikohtaista materiaalia. Dokumentteja olivat esimerkiksi kayttéonotto-
ohjeistus, dokumenttipohjat projekteihin, meneilladn olleen projektin projektisuunnitelma
seka palaverimuistiot. Tutkimuksessa hyddynnettiin myos yrityksen asiakasprojektien kon-

taktipisteista laadittua pro gradu -tutkimusta.

Projektin toimituksesta toteutettiin myds mallinnus, eli demo, jossa testattiin prosessia myy-
jien ensimmaisesta asiakastapaamisesta koulutustilaisuuksiin. Demon avulla pystyttiin ha-
vainnoimaan toteutusta ns. testiymparistossa. Palautekeskustelut kaytiin seka demon etta
oikean asiakasprojektin pohjalta.

pvm Haastattelu Palaveri

26.4.2021 aloituspalaveri, toimeksian-
taja

27.4.2021 aloituspalaveri, tuotepaal-
likkd

30.4.2021 myyja

6.5.2021 projektipaallikko

6.5.2021 progradu-tutkimus

12.5.2021 projektipaallikdiden tilanne-
katsaus

14.5.2021 toimituspaallikk®

18.5.2021 tyOpaja: projektin retrospek-
tiivi

19.5.2021 toimituspaallikk®
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19.5.2021 projektipaallikdiden tilanne-
katsaus

21.5.2021 tuotepaallikkod

21.5.2021 tutkimuksen tilannekatsaus

21.5.2021 tyOpaja: demoharjoitus

24.5.2021 myyijat

24.5.2021 projektien rakennepalaveri

24.5.2021 projektipaallikdiden tilanne-
katsaus

26.5.2021 projektipaallikkd, tuotepaal-

likkd

31.5.2021 tutkimuspalaveri

1.6.2021 tyopaja: demon palautekes-
kustelu

2.6.2021 asiakas

Taulukko 2. Tutkimuskalenteri.

Taulukossa on esitetty haastattelut palaverit ja tydpajat. Ha-

vainnointi toteutettiin 24.4.-2.6.2021 valisena aikana.

5.2 Haastatteluiden ja palaverien havainnot

Tutkimusta varten haastateltiin laajasti yrityksessa kohdetuotteen parissa tydoskentelevaa

henkildkuntaa. Kyseisiin tilaisuuksiin osallistui seuraavasti:

o kaksi myyjaa

e projektipaallikkod

e yrityksen johtoa

o tuotepaallikko

e toimituspaallikko

o sovelluskehittgja

o Lisdksi haastattelu tehtiin kohdeyrityksen asiakaspolun kontaktipisteita kasitellee-

seen pro-gradu tutkielmaan liittyen.
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e Tutkimusta varten haastateltiin myts asiakkaan edustajaa tutkimuksen aikana to-

teutettuun asiakasprojektiin liittyen.

Ensimmaisten haastattelujen tavoitteena oli kartoittaa aihetta. Tavoitteena oli myds pereh-
tya tuotteen nykytilanteeseen seka tutustua organisaatioon. Yrityksen siséaiset palaverit
puolestaan auttoivat seuraamaan yrityksen sisdista toimintatapaa. Osallistuminen toimin-
taan oli myds keino havainnoida asiakasprojektien etenemista. Tulokset on esitetty yhteen-

vetona keratyista havainnoista.

Vaikka asiakasndkdkulmana hyédynnettiin padosin kontaktipisteita kasitellytta tutkimusta,
toteutettiin haastattelu myods asiakasyrityksen edustajan kanssa. Sen my6ta saatiin kuvaa

kohdetuotteen toimitusprosessin onnistumisesta asiakkaan nakodkulmasta.

Osin koronapandemian takia suuri osa henkilokunnasta teki etatdita, joten kaikki palaverit
pidettiin etdnd Goolge Meet -palvelua hyddyntéen. Yrityksen sisdiset haastattelut toteutet-
tiin Google Meetin avulla ja asiakashaastattelu MS Teamsin valitykselld. Haastattelut toteu-
tettiin teemahaastatteluina. Osa haastatteluista osallistui haastatteluihin kahteen otteeseen.
Naiden haastatteluiden tarkoituksena oli tarkentaa asioita, jolloin kyseiset haastattelut teh-
tiin puolistrukturoituna (Kananen 2014, 78). Haastattelut toteutettiin 26.4-2.6.2021 vélisena
aikana. Haastattelukalenteri on esitetty taulukossa 2.

Haastatteluissa kaytiin l&pi kohdetuotteen nykytilaa sek& ongelma- ja kehityskohtia. Vaikka
haastatteluissa nouseekin esille helpommin haasteet kuin toimivat seikat, suhtautuivat
kaikki haastatteluihin osallistuneet positiivisesti kohdetuotteen tulevaisuuteen. Vastauksista
valittyi tavoite kehittda tuotetta ja toimintaa. Esiin nousseet asiat voidaan jakaa karkeasti

kahteen osa-alueeseen:
e Asiakasnakdkulma ja asiakaskokema
e Sisdiset prosessit ja kommunikointi

Asiakasnakodkulmaan liittyen esille nousivat yrityksen sisélla tehdyissa haastatteluissa eten-
kin myyntia tukevat tekijat. Sisdisten prosessien osalta aiheina erottuivat nykyiset ongelma-
kohdat, mutta my6s aiemmat, osittain jo ratkaistut haasteet. Esimerkiksi kohdetuotetta var-

ten suunniteltu projektisuunnitelmapohja puuttui ensimmaista projektia aloitettaessa.

Asiakaskokeman tarkeys tuli esille useimmissa haastatteluissa. Tahan liittyen haastatte-
luissa esimerkiksi suosittelijat nostettiin tarkeéksi tekijaksi. Myyjien kannalta asia on oleelli-
nen. Heidan nakokulmastaan onnistumisilla tai k&anteisesti epaonnistumisilla on suuri vai-

kutus siihen, miten asiakkailta saadaan referensseja ja siten uusia asiakkuuksia.
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Useammassa keskusteluissa nousi esille my6s kohdetuotteen lanseerauksen jalkeen il-
menneet haasteet. Tuotteen dokumenttipohjat olivat alun perin puutteelliset ja tama luon-
nollisesti hidasti ensimmaisten projektien aloitusta. Toisaalta tutkimusta toteutettaessa ti-
lanne on jo edistynyt ndiden seikkojen osalta: Dokumenttipohjia on jo olemassa, joten niiden
tyostaminen kuluttaa jatkossa vahemman aikaa ja projektia paastaan edistamaén siksi suo-
raviivaisemmin. Dokumenttien ohella eriavat ja osin virheelliset kasitykset kohdetuotteen
tilasta ja kehitysvaiheesta hankaloitti uuden tuotteen alkutaivalta. Kohdetuotteen yhteenso-
pivuus muiden it-palveluiden kanssa ei ollut viela taysin valmis. Kohdetuotteen yhteensopi-
vuus kolmannen osapuolen palveluiden kanssa ei ollut saumatonta. Kyseisiin integraatioi-
hin liittyv& yhteensopivuusongelma aiheutti kuitenkin haasteita etenemiselle ja tuotti ongel-
mia toimitusprosessin toimivuudelle. Haastatteluissa selvisi, ettd myods néiden osalta kor-
jauksia pystyttiin tekemé&an. Tekniset tekijat on rajattu tutkimuksen ulkopuolelle, mutta ne
kuitenkin vaikuttivat toimitusprosessiin ja ongelmat hidastivat etenemistd. Myos vanha jar-
jestelma voi aiheuttaa haasteita. Haastatteluissa selvisi, ettei dataa saatu asiakkaalta suun-
nitelmien mukaan. Asiakas ei joko muistanut, tai ehtinyt toimittaa niita. Se vaikutti toimitus-
prosessiin, kun testaamista ei paasty aloittamaan ajoissa. Samalla koulutukset toteutettiin

esimerkein, kun tavoitteena oli kayttaa asiakkaan omia tietoja harjoitteluun.

Haastattelujen perusteella sisdinen kommunikaatio ei ole toiminut toivotulla tavalla. Samalla
selkeéd toimintamalli on puuttunut toimitusprosessista haastattelujen mukaan ainakin osit-
tain. Vaikka tuotteella on ollut toimintaohjeistus, ei se ole kyennyt vastaamaan todellisuu-
teen riittdvan hyvin. Edella mainittua havaintoa tukee myos asiakasyrityksen edustajan
haastattelu. Hinen mukaansa toiminnanohjausjarjestelmaan liittyvasta toiminnallisuudesta
oli sovittu alun perin myyjien kanssa ja vastauksena han sai myyjilta, ettd toiminnallisuus
olisi toteutettavissa. Asiakkaan mukaan kuitenkin toteuttajat (ml. projektipaallikkd) olivat an-
taneet toisenlaisen vastauksen ja kertoneet, ettei se onnistuisi, eika jarjestelma taipuisi asi-
akkaan toiveeseen. Organisaation sisdainen kommunikaatio ei ollut siten toiminut taysin,
koska asiakas oli saanut erilaisen kuvan tilanteesta ja hankkeen mahdollisuuksista riippuen
siitd, kenen kanssa han oli puhunut. Asiakas itse ajatteli, etta yrityksen sisalla ei puhuttu
tietylla tapaa samaa kieltd. Se nékyi hanelle vaarana informaationa, jota han kutsui eraan-
laiseksi miskommunikaatioksi. TAma tarkoittaa, etta yrityksen sisdisen kommunikaation
haasteet nayttaytyvat nopeasti myods asiakkaalle. My6s viestin valittamiseen asiakkaalle tu-

lee kiinnittd& huomiota, silla saman asian voi sanoa monella eri tavalla.

Haastatteluissa yhtena aiheena oli, mita toiminnassa voidaan jatkossa muuttaa, jotta pro-
sessia saadaan tehokkaammaksi? Yhdeksi keinoksi ongelmaan nostettiin myyjien pysymi-
nen osana projektia alusta loppuun. Myyjien mielipiteena oli, etta siten valtytdédn epasel-

vyyksiltd esimerkiksi sen osalta, mitd myyja on sanonut ja miten asiakas jatkaa keskusteluja
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projektipaallikon kanssa. Myyjat eivat myoskaan kokeneet, ettéa tehokkuus karsisi, vaikka
projektissa pysyminen veisi hieman tydaikaa. Se pikemminkin tehostaisi toimintaa, kun ky-

symyksia tarvitsisi siirrella vahemman yrityksen sisalla.

Toinen tehokkuuteen liittyvat seikka liittyy myds myyjien ja projektipéaéllikon véliseen yhteis-
tyohon. Yrityksen ja asiakkaan véalisen kommunikoinnin lisédksi haastatteluissa ilmeni erilai-
set odotusarvot tiedonvaihdolle yrityksen sisalla. Siin& missa myyjat odottivat projektipaal-
likon kysyvan heilta tarvittaessa lisétietoja, projektipaallikkd oletti saavansa suoraa kaiken
tiedon asiakkaasta myyjiltd. Tasta syysta tieto ei liikkunut tehokkaasti eikd vastannut sita
tarvetta tehokkuudelle, mit& tiivis tuotteen toimitusprojekti vaatii. Haastatteluissa selvisi
mya0s, etta tapa kirjata ylos tietoja projektista ja asiakkaan tarpeista erosi myyjien ja projek-
tipaallikon kesken. Myyjat kayttivat asiakashallinta- eli CRM-jarjestelmaa, kun taas projek-
tipaallikkd hyddynsi lahinna projektikansiota ja -suunnitelmaa. Palaverissa toimituspaallikon
kanssa selvisi, etta yksi asiakkaan toiveista ei ollut tullut projektipaallikon tietoon lainkaan.
Se oli kuitenkin tallennettu CRM-jarjestelmadn ensimmaisissa neuvotteluissa asiakkaan

kanssa.
5.3 Toimitusprosessin demon ja palautekeskustelun havainnot

Demon tarkoituksena oli kuvata tuotteen toimitusprosessia palavereiden osalta. Palaverei-
hin sisaltyi niin asiakastapaamiset kuin siséinen aloituspalaveri Demoharjoitus loi keinon
arvioida seka tyotehtavissa onnistumista etta prosessin toimivuutta. Se mahdollistaa myoés

harjoituksen vertaamisen todelliseen asiakasprojektiin.
Demo jarjestettiin 21.5.2021 ja palautekeskustelu kaytiin 1.6.2021
Demo-mallinnuksen rakenne ja osallistujat:

e myyntitapaaminen: myyijat ja asiakkaan edustajat

jatkotapaaminen: myyjat ja asiakkaan edustajat

sisdinen aloituspalaveri: myyjat, projektipaallikko ja tuotepaallikko

aloituspalaveri: kaikki osallistujat

koulutus: asiakkaan edustajat, projektipdallikko ja tuotepaallikkd

Myyntitapaaminen aloitettiin kartoituksella. Kartoituksella saatiin hyva kasitys yrityksen toi-
minnasta. Kaikki tapaamiset ja palaverit pidettiin etayhteyksilla. Tarkentavilla kysymyksilla
rakennettiin kasitysta yrityksen sisaisistd prosesseista. Demossa kuvitteellinen eritys jai

miettimaan ratkaisuaan, joten prosessi eteni seuraavaan tapaamiseen. TAassa
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tapaamisessa saatiin sopimus syntymaan ja prosessi eteni projektin aloitukseen. Sisaiseen
aloituspalaveriin osallistuivat myyijat, projektipaallikkd seka tasséa harjoituksessa myds tuo-
tepaallikkd. Sisaisessa aloituspalaverissa kaytiin lapi asiakkuuden péaékohdat, jotta projek-

tia voitiin aloittaa asiakkaan kanssa.

Ulkoinen aloituspalaveri pidettiin projektipaallikon johdolla jarjestelmén kannalta oleellisten
asioiden lapikaynnilla. Demotilanteeseen oli suunniteltu myds tydpaja prosessien ja jarjes-
telman yhteensovittamiseksi ja koulutustilaisuus asiakasyrityksen tyontekijoiden koulutta-
miseksi. Tosin aikataulusyistd seka tyopaja- etta koulutusvaihe jouduttiin kdymaan hyvin

suppeasti ja nopeasti lapi.

Vaikka kyseessa olikin harjoitusmuotoinen asiakastilanne, oli toimitusprosessi hyvin todel-
lisen kaltainen, silla siitd oli myds loydettavissa yhtymakohtia muihin tutkimuksen aikana
haastatteluissa ja palavereissa tehtyihin havaintoihin. Kuten jo todettua, pyrkimyksena ja
tarpeena on virtaviivaistaa prosessia. Tasté syysta projektin on edettava koko ajan. Projekti
ei voi alkaa vasta aloituspalaverista, vaan jo heti ensimmaisesta yhteydenotosta asiakkaan
kanssa. Demotilaisuudessa oli havaittavissa prosessin osa-alueita, joissa toimintatapa ei

vastannut tata tavoitetta.

Myyjien osuus sai palautteenantajilta padaasiassa hyvat arviot. Esimerkkina palautteesta oli,
ettd tapaamisissa keskityttiin asiakkaaseen ja kartoitukseen, eika kaytetty vain aikaa oman

tuotteen mainostamiseen.

Kun sopimus oli syntynyt, siirrettiin asiakas projektipaallikén vastuulle pitdmalla sisédinen
aloituspalaveri. Vaikka kyseinen aloituspalaveri kasittelikin asiakasta ja asiakkaalle tulossa
olevaa ERP-jarjestelmaa aivan kuten myyntitapaamiset, ei tiedoille ollut yhtenaista tapaa
kirjata niita talteen. Tasta voi seurata useampia haasteita projektin jatkolle. Demossa se
johti tilanteeseen, jossa kertaalleen jo asiakkaalta selvitettyja asioita kaytiin uudelleen Iapi
asiakkaan kanssa projektipaallikon toimesta. Tama olisi ollut valtettavissa, mikali tiedot olisi
kirjattu ja kommunikoitu kattavasti myyjien ja projektipaallikon valilla ennen ulkoista aloitus-

palaveria. Palautekeskustelussa toivottiin jatkossa asiakkaan ajan suurempaa arvostusta.

It-projektien I&pivientiin liittyy usein epavarmuustekij6ita. Ne voivat heijastua aikatauluun,
eika lopputuloskaan ole usein taysin ennalta tiedossa projektia aloitettaessa. Odottamatto-
mia haasteita voi tulla vastaan, eika kaikkeen voi valmistautua. Odotustenhallinta nousi
esille seka demossa etté palautekeskustelussa. Asia oli tunnistettu haasteeksi jo asiakas-
projektin yhteydessa. Demoharjoituksessa kykya hallita asiakkaan odotuksia testattiin
haastamalla aiemmin harjoitusprojektissa sovittuja asioita. Tyontekijat vaivat jo parempaa
palautetta toiminnastaan kertaamalla sovittuja asioita ja muistuttelemalla it-hankkeille tun-

nusomaisista yllatyksistd, joita voi matkan varrella tulla. Samalla he huomioivat myds
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huomioivat asiakkaan roolia ja tehtdvaa toimittaa tiedot vanhasta jarjestelmasta niiden li-

sdamiseksi uuteen ERP-jarjestelm&an.

Aloituspalaverissa asiakkaiden kanssa kirjattiin ylos tarkeimpia tietoja ja jarjestelméssa
huomioitavia seikkoja. Naytto6on jaettiin esimerkiksi projektisuunnitelman pohjaa tietoja kir-
joitettaessa. Projektisuunnitelma, aikataulutus, maaritystaulukko seka kartoituskysymykset
ovat tarkeitd apuvalineité tietojen keraamiseen ja tallentamiseen. Suurin osa asiakaskun-
nasta eivat kuitenkaan ole it-alan ammattilaisia. Tasta syysta tulisikin pyrkié esittdméaéan asia
mahdollisimman selkeasti. Se voi auttaa asiakasta ymmartamaan asiaa, projektin eri vai-

heita ja omaa vastuuta tai tehtéavia projektin aikana.

Koulutusosioon jai tydpajassa vahan aikaa, joten sen osalta demoharjoitus sisalsi lahinna
lyhyen esittelyn, mita asioita osiossa kasitellaan. Toisin kuin asiakkaan kanssa pidetyssa
aloituspalaverissa, koulutuksia varten oli materiaali tehtyna. Kontrasti niiden valilla visuaa-

lisesti olikin iso ja materiaalit saivat hyvaa palautetta.
5.4 Asiakasprojektin retrospektiivin havainnot

Demo-tilaisuuden liséksi tutkimuksen aikana pidettiin palautekeskustelu, retrospektiivi, liit-
tyen todelliseen ja kohdetuotteen osalta ensimmaéaiseen asiakasprojektiin. Palaverin tarkoi-
tuksena oli lapikayda sitd, miten tuotteen ensimmaisessé projektissa onnistuttiin. Samalla
se oli katsaus lanseeratun tuotteen tilanteeseen. Osa haasteista ja kehityskohdista liittyivat
tekniseen toteutukseen, eli esimerkiksi siihen miten kirjanpito-ohjelmisto tai verkkokauppa
oli saatu toimimaan yhdessa uuden jarjestelmén kanssa. Tutkimuksen rajauksen mukai-
sesti naita asioita huomioidaan vain asiakaskokeman nakokulmasta. Projektin lapiviennista

laadittiin myds muistiot.

Havainnot retrospektiivista ja sen dokumentoinnista olivat padasiassa yhtenevia demonhar-
joituksen kanssa. Asiakasnakokulman kannalta voitiin havaita samoja toimitusprosessin
haasteista ja pullonkauloja, joista oli ndhty signaaleja demoharjoituksessa. Palautekeskus-
telu vahvisti kasitysta tiedonvaihdon ongelmista, silld ne nousivat esille vahvasti myos ky-
seisen projektin lapiviennissd. Myos asiakkaan ja osin myos yrityksen sisaiset odotukset

nostettiin esille, kun projektin onnistumista arvioitiin.

Demon kanssa yhtenevia havaintoja nousi esille esimerkiksi myyjan ja projektipaallikon va-
lisestd tiedonvaihdosta. Projektipaallikon laatimassa muistiossa todettiin, etta yksi asiak-
kaan tarpeesta liittyen uuden jarjestelman ominaisuuksiin oli tullut esiin vasta lahell jarjes-
telman kayttoonottoa. Projektipdallikko oli siinéd kasityksessa, ettd asia ei ole tullut ilmi asi-
akkaan kanssa missédén vaiheessa aiemmin. Tutkimuksen aikana kaytiin [&pi my6s doku-

mentaatiota projektin alusta alkaen. Selvisi, etté asiasta oli keskusteltu myyjan kanssa ja se
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oli kirjattu myyjan tekemiin muistiinpanoihin. Asian myo6ta selvisi, etta projektipaallikén ja
myyjan kaytdssa on eri tavat tallentaa asiakas- tai projektitietoja. Asia oli jaanyt kommuni-
koimatta. Asiakaskokeman lisdksi tésta aiheutui haittaa myos projektin lapiviennille. Tahan
osaltaan liittyy myds haastatteluissa ilmi tullut huomio siitd, ettd asiakas luulee tai vaittaa
siséltéa sovittua laajemmaksi. Mikéli tiedonvaihto on puutteellista, voi olla vaikeaa korjata

asiakaan véitetta.

Edella mainittu asia liittyy osittain myos asiakkaan odotustenhallintaan. Yksi havainnoista
oli, ettd asiakkaan odotukset uudelle jarjestelmaélle olivat korkealla. Projektin retrospektiivin
muistiinpanoissa ndma asiat mainittiin. Haasteena on ollut yltdd asiakkaan odotuksiin ja
myynnin lupauksiin. Myds intuitiivisten odotusten tayttdminen on koettu ongelmaksi. My6s
sisdisesti odotukset tuotteen lanseeraukselle olivat suuret. Mielikuvana suurelle osalle hen-
kilostoa oli, etta tuote on kaikin puolin valmis. Se on vastaavasti antanut myynnille vaaran

mielikuvan siitd4, mité voidaan toteuttaa ja mita ei.

Sisaiset kommunikaatiohaasteet eivét rajoittuneet vain asiakasprojektiin vaan, niita ilmeni
myds tuotekehityksen ja asiakasprojektin valilla. Kyseinen haaste ei siten liity vain toimitus-
prosessiin, vaan koskee laajemmin yritysta, toimintaa liittyen tuotteen teknisen toteutuksen
kehitykseen seka organisaatiorakennetta. Tuotteen tarvitsemaa jatkokehitystyota ei oltu
vastuutettu tai organisoitu selkeasti. Vaikka tassa kehitystutkimuksessa tekninen toteutus
ja yrityksen organisaatiorakenne on rajattu tutkimuksen ulkopuolelle, ei sité voida jattaa tay-
sin huomiotta. Havaitut haasteet liittyvat vahvasti toisiinsa. Ongelma kuvastaa hyvin sitg,
millaisia haasteita uuden palvelutuotteen lanseerauksen jalkeen voi ilmetéd. Tuote oli alun
perin lanseerattu periaatteella, jossa tuotekehitysta oli maara jatkaa myos lanseerauksen
jalkeen. Osin nain oli tehtykin: Kohdetuotteelle sopivaa projektisuunnitelma oli kehitetty.
Myos asiakkaan datan tuomiseen vanhasta jarjestelmasta oli kehitetty valmiita, siirtopro-
sessia nopeuttavia pohjia. Tuotelanseerauksen jalkeen roolit ja tydnjaot olivat kuitenkin ha-
martyneet. Mietittdvana onkin: Mika projektissa vastaan tuleva ongelma tai kehityskohta
kuuluu yleisena asiana tuotepaallikbn vastuulle? Ja mika taas liittyy enemman yksittdiseen
projektiin ja on siten projektipaallikon ratkaistavana? Naiden kysymysten kautta palataan

uudelleen yrityksen sisdiseen tiedonvaihtoon.
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6 Johtopaatokset
6.1 Toimitusprosessin teemat

Tutkimuksen tuloksena saatiin luotua laaja-alainen kuva nykyprosessista ja sen kehityskoh-
dista. Johtopéaatoksissa kaydaan ensin lapi oleellisimmat tutkimuksessa tunnistetut teemat
toimitusprosessin toimivuudelle ja kehittamiselle kohdetuotteen ja -yrityksen kannalta. Ne
ovat aiheita, jotka vaikuttavat lapi toimitusprosessin ja joihin liittyvat ongelmat voivat luoda
prosessin pullonkauloja. Esimerkiksi palvelun arvonmuodostus, kokonaislaatu seké refe-
renssien lisddminen ovat asioita, jotka eivat vaikuta vain yksittdiseen vaiheeseen tai tiettyyn
kontaktipisteeseen. Ne ovat tekijoitd, jotka tulee huomioida toimitusprosessin aloituksesta
paatokseen.

6.1.1 Toimitusprosessin arvonmuodostus

It-projektit ovat herkkia epaonnistumaan, kuten tutkimusraportin alussa on todettu. Projek-
tissa on monta tekijaa, jotka eivat mene asiakkaan toivomalla tavalla. Se saa asiakkaat
helposti varovaisiksi. Lahtokohdat eivat ole tasta syysta helpot, joten tasta syystéa asiakas-
kokemuksen huomioiminen on tarkeaa. Asiakaskokemalla on merkittava rooli etenkin it-
projekteissa palvelun arvonmuodostuksen kannalta, silla varsinainen tuote on asiakkaan
kaytettavissa vasta toimitusprosessin paatteeksi. Silla valin saatu palvelu nayttelee isoa

osaa kokonaisuudesta.

Palvelun arvonmuodostus auttaa luomaan raamit sille, millainen toimitusprosessi tulisi olla.
Siten se on kuin ohjenuora, jota tulisi noudattaa koko toimitusprosessin ajan ja huomioida
jokaisessa kontaktipisteissa asiakkaan kanssa. Arvo muodostuu asiakkaalle toiminnasta,
tunteista ja merkityksista. Toiminta kuvaa perusominaisuuksia, joiden tulee olla kunnossa.
Sellaisia on esimerkiksi prosessin sujuvuus ja helppous (Tuulaniemi 2011, 37). Se tarkoit-
taa, ettd vaikka tuotteen tekniset ominaisuudet ovat tarkeitda, kuuluu toimitusprosessin su-
juvuus yhté lailla ydintekijoihin arvonmuodostuksessa. Toimitusprosessin kannalta tama
tarkoittaa, ettd projektin eteneminen tulee tehda asiakkaalle mahdollisimman helpoksi ja
sujuvaksi. Esimerkiksi asiakkaan omien tehtéavien toteuttamista tulee helpottaa ja tukea pro-
jektin aikana. Tehokkuus ei ole vain yrityksen etu, tehokas toimitusprosessi on myés Kiirei-
selle asiakkaalle tarkeaa. Toimitusprosessi voi myds tukea asiakkaan arvonmuodostusta
tunnetasolla luomalla helppoudentunnetta. Tunnetasolla myds mitataan, miten saatu pal-

velu vastaa mielikuvia ja odotuksia. (Tuulaniemi 2011, 37.)

Hieman samaan tapaan maarittyy myos se, miten asiakas kokee palvelun kokonaislaadun.

Se muodostuu lopputuloksen teknisen laadun lisaksi prosessin toiminnallisesta laadusta.
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(Gronroos 2009, 103.) Toiminnallisella laadulla on teknisen laadun kanssa yhtalainen mer-
kitys. Vain lopputuloksella ei ole pelkastaan merkitystd, vaan myds silla, miten palvelu suo-
ritetaan ja miten lopputulokseen paastaan. Laadun vaikutelma karsii hyvasta lopputulok-
sesta huolimatta, mikali matkan varrella on ollut ongelmia. (Grénroos 2009, 102-103.) Toi-
mitusprosessi pitaa sisdllaan koko asiakaspolun ja siten se on kokonaisuus, josta asiakas
muodostaa kasityksen saamansa palvelun laadusta. Kokonaisuuteen ja koettuun laatuun
vaikuttaa myos yrityksen imago, kuten luvussa 4.3 on kuvattu. Onnistuneella toimituspro-
sessilla saadaan rakennettua hyvaa imagoa. Hyva imago puolestaan auttaa antamaan pie-
net virheet anteeksi ja antaa suojaa laatuvaikutelmalle. Tilanne on péinvastainen, mikali

imago on valmiiksi heikko.

It-projekteissa taustana on usein siirtyminen pois vanhasta jarjestelmasta, joka ei enéé pal-
vele yritysta parhaalla mahdollisella tavalla. Jotkin néista puutteista saattavat olla yritykselle
selkeitd, ja ne voivat muotoutua asiakkaalle selkeiksi odotuksiksi uudelle jarjestelmalle.
Naita odotuksia asiakas osaa tuoda esille, jolloin ne ovat julki lausuttuja odotuksia (Grén-
roos 2009, 132). Asiakas ei kuitenkaan valttamatta kykene hahmottamaan, ovatko kyseiset
odotukset realistisia vai eivat. Taméan lisaksi asiakkaalla voi olla paljon sumeita odotuksia,
koska asiakkaalla ei ole tietoa, mita kaikkea uudella jarjestelmalla voidaan saavuttaa. Odo-
tukset voivat liittyd ylipaataan toiminnan tehostamiseen tai tydskentelyn helpottamiseen,
mutta kaytadnnon ratkaisut ovat hamarén peitossa. Haastattelut vahvistivat kontaktipisteita
kasitelleen pro gradun tulosta siita, etta asiakkaat kokevat odotusten tayttymisen yhtena
tarkeimmista toteutusvaiheen onnistumiskriteereista. Asiakashaastattelussa vastaavasti
esille nousi toive asiakkaan prosesseihin perehtymisesta tarkemmin. Vaikka yrityksen tulisi
pikemminkin muokata prosessejaan sopimaan kohdetuotteeseen, voisi asiakkaan proses-
seihin tutustuminen olla keino selvittda asiakkaan hiljaisia odotuksia. Toimitusprosessin tu-
lisi tukea naiden odotusten selvittdmista ja hallintaa. Toimitusprosessin tuleekin kuvata sel-

keasti eteneminen, jolloin my6s vastuunjako toimitusprosessin aikana on selkeé.

Tarkemman prosessikartoituksen lisaksi projektisuunnitelma voi auttaa hallitsemaan odo-
tuksia. Selkea projektisuunnitelma sisaltaé askelmerkit ja aikataulutuksen seka projektin si-
sallon yhteisesti sovitussa muodossa. Lisdksi projektisuunnitelmaan voidaan maéarittaé pro-
jektin ulkopuolelle rajatut asiat, tai ominaisuudet. My6s myynnin ja markkinoinnin lupaukset

tulisi olla matltillisia, jotta riski odotusten pettamiselle ei kasva (Grénroos 2009, 106).

Haastatteluissa mainitulla suosittelulla on ensiarvoisen tarkea merkitys tuotteen ja yrityksen
asiakashankinnalle — ja asiakashankinnan kustannuksille. Toimiva toimitusprosessi on tut-

kimuksen mukaan isossa o0sassa asiakaskokeman muodostumisessa. Onnistunut
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toimitusprosessi ei siksi saa vain aikaan yhta tyytyvaitd asiakasta, vaan luo potentiaalia

suosittelun kautta kasvattaa asiakaskuntaa.

Kohdetuotteen osalta myds uusintaostot ovat on huomionarvoinen aihe, silla jarjestelmén
uusiminen uudempaan versioon tulee asiakasyrityksilla vastaan joidenkin vuosien véliajoin.
Syyna migraatiolle vanhasta tuoreeseen ohjelmistoversioon on uusien ominaisuuksien li-
saksi yllapidon ja tietoturvan jatkuminen Palvelun laatua kasittelevassa kappaleessa mai-
nittiin Grénroosin teoria uudelleenostojen ja asiakastyytyvaisyyden vélisesta yhteydesta.
Kun kohdetuotteen uuden version ostaminen tulee ajankohtaiseksi, on tyytyvaiset asiakkaat
huomattavasti helpompi pitda asiakkaina myos jatkossa: Erittain tyytyvaisten asiakkaiden
on helpompi tehda paatds jatkosta ja siirtymisesta uuteen versioon. Muiden tekijdiden li-
saksi tasta syysta hyva kokemus onnistuneesta jarjestelman kayttdonotosta on tarkeaa.
Kun taas vastaavasti jatkuvat vastoinkaymiset ensimmaisessa kayttéonotossa voivat jarrut-

taa halua toteuttaa samanlaista prosessia uudelleen.

Tyytyvaiset asiakkaat myods parantavat myos asiakaskohtaista voittoa: Korkea asiakasus-
kollisuus pienentaa hankintakustannuksia, kasvattaa tuottoja, saastéé kustannuksissa, tuo
referensseja ja parantaa mahdollisuuksia maarittda hintaa. Nykyisen asiakkaan sailyttami-
nen tuo kustannuksia vain 15-20 prosenttia siitd, millaisia hankintakustannuksia uudesta
asiakkaasta koituu. Kustannussaastoéja kertyy myds siitd, ettd palveluntarjoaja ja asiakas
oppivat tuntemaan toisiaan — palveluprosessi muuttuu jouhevammaksi. (Grénroos 2009,
179-181))

Referenssit ovat asia, joka nousi esille jo ensimmaisissé haastatteluissa. Myyjéat toivat vah-
vasti esille referenssien merkityksen myynnissa. Toimiva tuote ja palvelu seka onnistunut
tuotteen toimitus saa asiakkaan toimimaan yrityksen puolestapuhujana. Kaytdnndssa se on
erittdin tehokasta ilmaista markkinointia. Sen myoéta hankintakustannukset ovat pienemmat

parantaen kokonaisvoittoa.
6.1.2 Sisainen tiedonvaihto

Siséinen tiedonvaihto on aihe, jonka haasteet ilmenivét laajimmin I&pi tutkimuksen. Sisai-
sen tiedonvaihdon haasteita oli havaittavissa niin demoharjoituksessa kuin asiakasprojektin
retrospektiivissa. Sen lisaksi asia ilmeni haastatteluissa. Sisdinen dokumentaatio tuki ha-

vaintoja, silla niiden perusteella voitiin vahvistaa tietokatkoksia.

Syita tiedonvaihdon haasteisiin on useita. Ne kuitenkin kaikki liittyvat uuteen tuotteeseen ja
sen myota uuteen tilanteeseen, johon ei ole tutkimusta toteutettaessa viela sopeuduttu.
Kohdetuote on tiiviin toteutustavan my6td maaramuotoisempi kuin yrityksen muut asiakas-

projektit. Asiakaskohtaisia muokkauksia ja yksil6llisia ratkaisuja ei voida toteuttaa samaan
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tapaan. Sen my6ta muutoksia voidaan tehda selkeésti tavallista projektia vahemman. Myds
toteutustapa eroaa perinteisestd, koska maarittelyyn on varattu vahemman aikaa. Maarit-
telyn tulisikin pikemminkin ajatella alkavan kohdetuotteen toimitusprosessissa jo heuvotte-
luvaiheessa. Sitd myos jatketaan vielda myohemmin toimitusprosessin aikana, silla jarjestel-
man maarittelyyn vaikuttavia tyopajoja pidetaan vasta kun projekti on hyvassa vauhdissa.
Kuviossa 6 on havainnollistettu, kuinka maarittely tulisikin jakautua perinteisen it-hankkeen
sijaan osittain ohjelmistoprojektin neuvottelu- ja toteutusvaiheisiin. Siten se eroaa perintei-
sestd ohjelmistoprojektista, jossa maarittely toteutetaan ennen suunnittelu- ja toteutusvai-
hetta (Juvonen 2018, 13).

Tiedonhaku

Kaytto ja Neuvottelu
jatkokehiitys

Maarittely

Projektin
toteutus

Kuvio 6. Maarittely tapahtuu myos osana neuvottelu- ja toteutusvaihetta (mukaillen Juvonen
2018, 13).

Koska tavoitellaan nopeaa ja tehokasta prosessia, on tarkead, ettei tietoja jouduta kysy-
maan asiakkaalta moneen kertaan uudelleen. Tapaamisissa paastaan kayttamaan aika te-
hokkaammin ja hyddyllisemmin: Vaikka projektipaallikké vie projektin toteutusta eteenpadin,
on tarkeaa, etta myyntitapaamisten sisaltva saadaan hyddynnettya. Tasta syysta asiakas-
tiedot tapaamismuistioineen tulisi sailyttaa yhdessa paikassa. Tutkimuksen aikana paadyt-
tiin asiakkuudenhallinta- eli CRM-jarjestelmaan. Taman valtytddn varmemmin tilanteelta,
jossa kaydaan lapi jo edellisissa tapaamisissa keskusteltuja asioita. Tai tilanteelta, jossa
pahimmillaan asiakkaalle tarkeitd asioita ja& huomioimatta kokonaan. Siten siséisen kom-
munikaation kehittaminen parantaa myds kommunikoinnin laatua asiakkaan kanssa. Toi-
mintaa tehostaa, mikali tiedot voidaan tallentaa muodossa, jossa ne ovat siirrettavissa mah-
dollisimman suoraa projektisuunnitelmaan. Projektisuunnitelma voi my6s auttaa asiakkaan

odotustenhallinnassa, mikali kerattyja tietoja saadaan vietyd mahdollisimman laajasti ja
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helposti suunnitelmaan. Siten projektiin kuuluvien asioiden lisaksi projektisuunnitelmaan
voidaan mahdollisesti maarittad myds projektin ulkopuolelle rajattuja asioita tai ominaisuuk-

sia.

Palautekeskustelun ja haastattelujen yhten&d huomiona oli, etté yrityksen organisaatiomuu-
tos ja ketteran kehityksen tiimimalli ei tukenut kohdetuotetta. Se hankaloitti osaltaan siséista
tiedonvaihtoa. Tuote oli jatetty ik&d&n kuin tiimien valiin, jolloin tuotteen tyttehtavia oli jaettu
eri timeille. Toimitusprosessin kannalta se vaikutti tiedonvaihtoon ja paatoksentekoon. Si-
ten tuotteistaminen oli ja&nyt tuotekehityksen jatkotoimien osalta kesken. Jako projektip&aal-
likon projektivastuun ja tuotepaallikon tuotekehitysvastuun valilla oli hamartynyt tamén ta-
kia. Uuden tuotteen vaikutukset toimintaprosesseihin tulisi arvioida uudelleen. Prosessi-
kartta auttaa huomioimaan kyseisia muutostarpeita, kun prosessi saadaan visualisoitua ja
yhdistettyd prosessin osaset yhteen. Kartta voi myds luoda nakyman siihen, miten paatok-

senteko jakautuu prosessin aikana.
6.2 Toimitusprosessin prosessikartta, Service Blueprint

Toimitusprosessista luotiin tutkimuksen aikana mallinnus. Se on muovaantunut tutkimuksen
aikana muotoonsa perustuen tuloksiin havainnoista ja tutkimuksen aikana pidettyihin pala-
vereihin, tybpajoihin seka niissa tehtyihin kehitysehdotuksiin ja paatoksiin. Seuraavaksi esi-
telldén tulosten ja niistéa johdettujen johtopaatdsten myota valmistunut prosessikartta Ser-

vice Blueprint -mallin mukaan koostettuna.

Palvelumalli kuvaa kehitetyn prosessin koostettuna visuaaliseen muotoon tutkimuksen ta-
voitteiden mukaisesti. Kehitetty prosessi luo pohjan toimittaa ERP-tuote asiakkaalle suju-
vasti ja asiakaskokema huomioiden. Prosessikartta kuvaa myos prosessin pullonkaulat, eli
ne vaiheet, jotka kaipaavat erityistd huomiointia tai vaativat viela kehitysta. Mallinnus kuvaa
prosessin sisaltaen kaikki prosessin kannalta oleelliset tehtavat pyrkien kuitenkin pitamaan
sen visuaalisesti mahdollisimman yksinkertaisena. Laadittu prosessikartta on esitetty koko-
naisuudessaan liitteessa 1. Mallin rakenne esitellaédn seuraavaksi. Taman jalkeen kaydaan

l&pi prosessi osissa, joissa toimitusprosessin vaiheet ovat kuvattuina tarkemmalla tasolla.

Kontaktipisteet/
Asiakaspolku

Tukilpaatdkset Taustatehtavat Toimenpiteet Asiakas

Kuvio 7. Prosessi koostuu uimaradoista, jotka kuvaavat prosessin toimintoja.
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Rakennettu prosessikartta koostuu Service Blueprint -mallin mukaisesti uimaradoista. Ui-
maratojen otsikot on esitetty kuviossa 7. Ne ovat sijoitettuna prosessikartan vasempaan
reunaan pystysuuntaan. Kartassa ensimmaisella, eli ylimmalla radalla on esitelty kontakti-
pisteista koostuva asiakaspolku. Se johdattaa prosessia kohti valmista projektia ja kohde-
tuotteen kayttéonottoa. Ylimpéana on kerrottu prosessin vaihe ja sen alla kontaktipisteet, el

miten se nayttaytyy asiakkaalle.

Seuraavalla rivilla on mukana ne tehtavat, joihin asiakas osallistuu. Téallaisia tehtavia on
esimerkiksi sopimuksen hyvaksyminen, palaverit ja koulutukset. Tasta seuraavat rivit ker-
tovat toimitusvaiheen prosesseista, jotka toteutetaan kohdeyrityksen tyontekijoiden toi-
mesta. Kyseisen rivin tehtavat nayttaytyvat tavalla tai toisella asiakkaalle, kun taas alimpien

rivien tehtavéat eivét.

Myyja

Projektipaallikko

Asiakaspalvelu

Ohjelmistokehittaja

Tuote-/
toimituspaallikkd

Kuvio 8. Roolit ja vastuut on varikoodattu prosessin eri vaiheisiin.

Mallinnuksessa tyontekijoiden roolit on varikoodattu kuvion 8 mukaisesti tehtavakenttiin:
Myyjien suorittamat, tai heille vastuutetut tehtavat on esitetty kaaviossa vihredlla varilla.
Asiakkaan toimet nakyvéat kaaviossa siniselld ja projektipdallikon tehtavat oranssilla. Kaavi-
ossa on kuvattu prosessia myds ohjelmistokehittdjan (keltainen) seka tuote- ja toimituspaal-
likdn (harmaa) tehtavien osalta. Kyseiset tehtavat ja vastuut liittyvat lahinnd prosessin tuki-
toimintoihin, jotka eivat nayttaydy asiakkaalle. Kaaviossa on nostettu esiin tutkimuksessa
tehtyjen havaintojen my6ta tehtdvia ja vaiheita, jotka ovat prosessin sujuvuuden kannalta
mahdollisia ongelmankohtia tai pullonkauloja. Kyseiset kohdat kaipaavat viela kehittdmista
tai edellyttavat jatkossa aiempaa tarkempaa huomiointia. Nama havainnot on esitetty kaa-

viossa huomiokolmioilla.

Seuraavaksi esitellaan prosessi kolmeen eri osioon jaoteltuna, jotta niitd prosessia voidaan
tarkastella tarkemmin. Jaottelu on tehty asiakaspolun vaiheiden mukaan. Ne on jaettu kol-

meen vaihekokonaisuuteen:
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e Aloitusvaihe
e Toteutus
e Paatdsvaihe

Vaihekokonaisuuksista aloitusvaineeseen on nivottu yhteen projektin kaynnistamiseen liit-
tyvét asiakaspolun vaiheet. Se pitda sisdllaan tiedonhaun, neuvottelun ja maarittelyn. To-
teutusvaihe on itsess&éan laajin vaihe ja kuvaa toiminnanohjausjarjestelméan projektista tuot-
teen rakentumisen asiakkaalle. P&&tosvaihe sisaltaa kayton ja asiakassuhteen jatkoon liit-

tyvia osioita, jotka tapahtuvat kayttdonoton jalkeen.
6.2.1 Projektin aloitusvaihe

Projektin aloitusvaiheeseen on rajattu toimitusprosessi asiakkaan yhteydenotosta asiak-
kaan kanssa pidettavaan projektin aloituspalaveriin saakka. TAma prosessin osa on esitetty

kuviossa 9.

Kontaktipisteind nakyvat ensimmaiseksi verkkosivut ja suositukset, silla asiakaspolku alkaa
asiakkaan kiinnostuksen heraamisella ja tiedonhaulla. Vaikka prosessi on téassa vaiheessa
vasta alussa, on aihe kyseinen kontaktipiste tarkea. Haastatteluissa noussut aihe suositte-
lun tarkeydesta nakyykin jo ennen ensimmaista yhteydenottoa, silla referenssit poikivat yh-

teydenottoja potentiaalisilta asiakkailta.

Tiedonhausta edetaan neuvotteluvaiheeseen joko asiakkaan tai kohdeyrityksen yhteyden-
otolla. Yrityksen puolelta tama tapahtuu joko myyjan tai ulkoistetun palvelun valityksella.
Neuvotteluvaiheen kontaktipisteind toimivat tapaamiset, jarjestelman esittelydemo seka
esimerkiksi tuotteeseen ja sopimukseen liittyvat dokumentit. Toimitusprosessissa neuvot-
telut johtavat sopimukseen. Sopimuksen synnyttya toimituspaallikkd asettaa projektille pro-
jektipdallikon, jolle vastuu siirtyy myyjaltd. Projektin omistajuuden siirto hoidetaan sisai-

sessd aloituspalaverissa.

Tutkimuksen perusteella neuvottelu- ja madrittelyvaiheen taitekohdassa syntyy ensimmai-
nen todellinen ongelmakohta ja pullonkaula. Kuviossa 9 huomiomerkinnat on lisatty seka
pohjatietoihin ett& projektisuunnitelmaan. Haastatteluissa ja havainnoissa kéavi ilmi, etta tie-
don siirrossa myyjalta projektipééallikdlle on puutteita. Aloituspalaverista huolimatta oleellista
tietoa voi hukkua. Ep&onnistunut tietojenvaihto voi vaikuttaa koko toimitusprosessiin. Rat-
kaistavana on etenkin se, miten kerétty tieto tallennetaan, sekd miten se siirretdan eteen-
pain. Tutkimuksen aikana ilmeni, ettei tahan ollut tarkkaa ohjeistusta: Oli maarittamatta,
onko myyjan vastuu tuoda tieto projektipdallikolle. Vai onko projektipaallikon tehtava kerata

myyjalta ja dokumenteista oleellinen tieto.
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Tiedot asiakkaasta kertyvat jo yhteydenotosta alkaen. Asiakkaan kannalta tarkeé asia tai
jarjestelman ominaisuus saatetaan kayda lapi jo ensimmaisessa tapaamisessa. Mikali tie-
toa jad matkalle tai huomioimatta, aiheuttaa se negatiivisia vaikutuksia koko toimituspro-
sessin lapiviennille. Haastatteluissa yhtenéa toiveena ja keinoksi kehittda toimintaa nostettiin
tiedon tallentaminen vain yhteen paikkaan. Tallainen voisi olla yrityksen CRM- eli asiakkuu-
denhallintajarjestelma, joka on ollut tdhan mennessa lahinna myyjien kaytdéssa. Se on loo-
ginen ratkaisu, joten se on lisatty osaksi prosessimallia. Tasta syysté asiakkuudenhallinta-
jarjestelma on lisatty prosessiin. Yhtenevainen ohjeistus tietojen tallentamiseen parantaa

tehokkuutta ja pienentaa virheiden mahdollisuutta.
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Kuvio 9. Toimitusprosessin alku kuvattuna. Vaiheen haasteet liittyvét etenkin tietojenvaih-

toon.
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Projektipaallikkd aloittaa projektisuunnitelman laatimisen sisaisen aloituspalaverin yhtey-
dessa tai sen jalkeen. Valmiiksi se saadaan asiakkaan kanssa pidetyn ulkoisen aloituspa-
laverin myo6ta, silla aloituspalaverin tavoitteena on vield kaivaa keinot ja tavat toteuttaa yri-
tyksen prosessit uuden erp-jarjestelman avulla. Siten projektisuunnitelmassa yhdistyvat
sekd myyjan etta projektipaallikon keraama tieto. Naiden lisdksi kolmantena menetelmana
on ollut kyselyn lahettaminen asiakkaalle. Haastatteluissa tama sai kuitenkin ristiriitaisia
kommentteja. Kartoituskyselyn tarkoitus koettiin sindnsa hyvaksi: Sen avulla on mahdollista
varmistaa tietojen saanti mahdollisimman tarkalla tasolla. Siten sit& pidettiin tehokkuutta
lisdavana keinona. Toisaalta ongelmaksi todettiin asiakkaiden passiivisuus tiedon keraami-
seen. Hyoty menetetaan, jos asiakkailta ja& vastaamatta kysymyksiin. Haastatteluissa mai-
nittiin myos, etta kysymykset tulisi miettia tarkkaan. Pelkona on, etta kysymysten myo6ta
asiakas huomaisi lisaa relevantteja kehityskohtia ja haluaisi laajentaa tuotteen ominaisuuk-
sia taman jalkeen. Vaikka asia on sindnsa positiivinen, voi projektin aikataulu ja resurssointi
karata kéasista. Tehokkaan prosessin toteuttamiseksi siséltd on pidettava suppeana ja laa-

jennusten aika on mydhemmin.

Tiedon tallentaminen ja jakaminen prosessin alkuvaiheessa vaikuttaa my6s seuraaviin as-
keliin. Toimitusprosessin demotilaisuudessa asia nakyi selkeasti asiakkaalle, kun jo kertaal-
leen kysyttyja asioita kysyttiin uudelleen. Asiakas turhautuu ja aloituspalaverissa ei paasta
nopeasti tarkeimpaan vaiheeseen, asiakasyrityksen prosessien sovittamiseen erp-jarjestel-

maan.

Projektin aloituksen yhteydesséa asiakkaalle toimitetaan pohjat, jolle asiakas tuo kaytossa
olevasta jarjestelmasta uuteen siirrettdvan datan, esimerkiksi tuotetiedot. Valmiin pohjado-
kumentin tarkoituksena on varmistaa, etta tieto saadaan uuden toiminnanohjausjarjestel-

man kannalta kayttbkelpoisessa muodossa.

6.2.2 Toteutusvaihe

Valmiin projektisuunnitelman jalkeen jarjestelmééa ryhdytéaéan kasaamaan. Service Blueprin-
tistd voidaan havaita, ettd asiakkaan kontaktipisteina on tassé vaiheessa pohjat tietojen
tuontia varten, mutta myos joukko palavereja: tydpajat jarjestelmaan liittyen, koulutukset

sen kaytosta seka projektipdallikon ja asiakkaan véliset viikoittaiset palaverit.

Kuviossa 10 huomiokolmio on lisétty tietojen tuontiin. Datan siirtaminen vanhasta jarjestel-
masta voi vaatia asiakkaan muistuttelua datan toimittamisesta. Henkildston haastatteluissa
ja sisaisissa palavereissa selvisi, ettd asiakkailta unohtuu helposti omat tehtavat muiden
kiireiden keskella. Mik&li nain kay, voi esimerkiksi datan tuonti vanhasta jarjestelmasta vii-

vastya ja aiheuttaa ongelmia koko prosessin etenemiselle. Siten ollaan nopeasti
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tilanteessa, jossa uutta jarjestelmaa ei paasta edistamaan ja projektin aikataulu venyy. Viik-
kopalaverit on esitetty kuviossa 10 kontaktipisteiden alapuolella. Viikkopalaverit lisattiin toi-
mitusprosessiin kehitystutkimuksen aikana. Ne valittiin keinoksi pitéda asiakasta ajan tasalla
tilanteesta. Yksi merkittavimmista syista viikkopalaverien lisaéamiseen oli hyvan palveluko-
keman lisédksi halu varmistaa, ettd asiakas etenee omien tehtavien osalta. Samalla ne luo-
vat asiakkaalle vaylan kysya ja selvittaa jarjestelmaprojektiin liittyvia asioita. Kanavoimalla
kysymykset viikkopalaveriin, voidaan vahentéé soittojen ja sahkdpostien maaraa ja tehda
yhteydenpidosta siten tehokkaampaa. (palaveri 26.5.2021)

Ty6pajat ja koulutukset ovat olleet mukana toimitusprosessissa alusta l&htien. Ty6pajojen
tarkoitus on selvittdd tarkemmalla tasolla, mitka asiakasyrityksen prosessit ovat ja miten
uutta jarjestelmaa voi niihin hyédyntaa. Tydpajojen teemoina on ensimmaisen yleisluontoi-
sen jalkeen kirjanpito ja kolmas yrityksen toiminnan mukaan valittava. Koulutuksia puoles-
taan ryhdytaan toteuttamaan, kun jarjestelméaé paastaan testaamaan. Projektiin osallistuu
asiakkaalta yleenséa vain muutamia henkilitd, mutta jarjestelmaa tulee kayttamaan koko
henkildkunta. Omana osionaan toteutettavat koulutukset mahdollistavat jarjestelman tuo-
misen tutuksi monelle samalla kertaa. Mutta koska tyétehtavien myéta myos jarjestelman

kayttotavat eroavat toisistaan, on koulutukset jaoteltu muutamaan eri kokonaisuuteen.
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Kuvio 10. Toteutusvaiheeseen kuuluu iso osa toimitusprosessista tietojen tuonnista van-

hasta jarjestelméasta koulutuksiin ja jarjestelman kayttéonottoon.

Seka tyopajat etta koulutukset saivat enimmakseen hyvaa palautetta. Tydpajaan on kuiten-
kin lisatty kolmio. Asiakkaan tarpeet jarjestelmé&n ominaisuuksille on kartoitettava huolella,
jotta voidaan varmistua lopputuloksesta ja saavuttaa hyva asiakaskokema. Yrityksen aiem-
missa, laajemmissa projekteissa asiakkaan prosesseihin on ollut enemmaén aikaa perehtyé
ja mahdollisuuksia rakentaa jarjestelmaa myds projektin aikanakin ilmenneiden tarpeiden
mukaan. Kun projekti tiivistetaan mahdollisimman tehokkaaksi, aikaa kartoitukselle jaa va-
hemman, eikd endé toteutusvaiheen aikana voida ottaa juurikaan uusia muutostarpeita

huomioon. Tassa vaiheessa voi myds konkretisoitu se, miten tiedonvaihto on onnistunut
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prosessin aikana ensimmaisesta yhteydenotosta lahtien. Mikali tieto asiakkaan toiveesta tai
tarpeesta on hukkunut heikon tiedonvaihdon seurauksena, voi asian korjaaminen olla haas-
tavaa myohemmin. Talléin my6s asiakkaan odotusten hallitseminen epaonnistuu. Myds
asiakashaastattelussa ilmeni toive kartoitukseen liittyen. Asiakas olisi toivonut, etté heidan
prosesseihinsa olisi tutustuttu tarkemmin: mita kaikkea asiakasyritys tekee ja miten se sen
tekee, milla tavalla siella nykyisessa jarjestelmassa tehdaan eri asioita ja miten eri asiak-

kaiden kanssa toimitaan.

Myds uusi jarjestelma alkaa hahmottua toteutusvaiheessa asiakkaalle yhtena kontaktipis-
teend. Kun toiminnanohjausjarjestelmaan on lisatty tarvittavat toimintomoduulit seka integ-
raatiot esimerkiksi taloushallinnon kanssa, asiakas paasee jarjestelman testiymparistoon.
Testiympadristd on oleellinen asiakkaan oppimisen ja siten asiakaskokeman kannalta. Se
voi my6s paljastaa puutteita jarjestelmassa. Testiympadristt on tarkeaa saada kayttdon kou-
lutuksia varten. Siten asiakasyrityksen tyontekijat padsevat tutustumaan jarjestelmaan hei-
dan omilla tiedoillaan. Tutkimuksen aikana datan tuonti vanhasta jarjestelmasta viivastyi ja
se nakyi heikkona asiakaskokemana. Se myo6s korosti alun tyytymattdmyytta uuteen jarjes-
telmaan, kun asiakas ei osannut kayttaa sita riittavan hyvin. Datan siirtdminen ongelmat

voivat siten heijastua pitkalle koko projektin lapivientiin.

Toimitusprosessin alimpana rivind toimitusprosessin tukitoiminnot ja paatoksenteko. Tallai-
sia paatoksenteko vaativia tilanteita voi olla esimerkiksi ongelmat jarjestelman pystytyk-
sessd, tai muita normaalista poikkeavia haasteita. Ne voivat myos johtaa tilanteisiin, joissa
joudutaan tekemdaan isompia poikkeuksia kohdetuotteen rakenteeseen. Talla on haluttu li-
sata selkeytta etenkin tilanteisiin, joissa joudutaan poikkeamaan normaalista. Esittamalla
prosessikartassa nama paatoksentekoa edellyttavat tilanteet, saadaan lisattyd selkeytta
prosessin etenemiseen ja selkeytettyd projektipaallikon ja tuotepaallikon vastuita. Taman

myo6td myos tarvetta ohjelmistokehittgjien tydpanokselle voidaan tehda organisoidummin.

Jarjestelman kayttoonottoa edeltda testaus. Asiakasprojektin retrospektiivissa yleisena
mielipiteena oli, ettd testaus jai liian vahalle, joten sen osuutta prosessissa on kasvatettu.
Osin vahainen testaus selittyi myds my6héastyneellda datan siirtdmisellda vanhasta jarjestel-
mastd. Koulutusosiot saivat hyvaa palautetta demoharjoituksessa. Osittain niiden sisaltd
koostui samoista elementeista tydpajojen kanssa, mutta toisaalta asiakasprojekteissa kou-
lutuksiin osallistuu usein eri henkiloita asiakasyrityksista, jolloin osittainen paallekkaisyys
on perusteltua. Visuaaliset koulutusmateriaalit saivat demoharjoituksessa positiivista pa-
lautetta ja koulutuksissa annetut harjoitustehtavat olivat hyva tapa oppia jarjestelméé asia-

kashaastattelun mukaan.
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6.2.3 Paatdsvaihe

Paatosvaiheessa projekti on valmistumassa ja asiakas ottaa jarjestelman kayttdon. Kaytto-
vaiheen lisaksi paatdsvaiheeseen on nivottu myods jatkokehitykseen liittyvat askelmerkit.
Kuviossa 11 nahdaén, kuinka toimitusprosessi etenee kohti paatepistettdan, toiminnanoh-
jausjarjestelman kayttoonotosta kayttdon. Samalla vastuu asiakkaasta siirtyy projektipaalli-
kolta asiakaspalveluun, joka auttaa jatkossa asiakasta esimerkiksi kysymyksissa ja ongel-
matilanteissa. Asiakkaan kontaktipisteena nayttaytyy asiakaspalvelukanavan ohella edel-
leen my6s myyja. Myyja jatkaa projektin paatytty& asiakkaan jatkosuunnitelmiin ja -kehityk-

seen liittyvissa asioissa.
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Kuvio 11. Toimitusprosessin viimeinen vaihe kuvaa jatkotoimenpiteita kayttddnoton jalkeen.
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Paatosvaiheeseen ei merkitty huomiokolmioita osoittamaan pullonkauloja, silla merkittavia
haasteita sen osalta ei varsinaisesti havaittu. Asiakaskokeman kannalta paatésvaihe on
tasta huolimatta tarkea ja toisaalta haasteet toimitusprosessin aikaisemmissa vaiheissa pul-
lonkauloineen voivat nousta pintaan vasta loppuvaiheessa. Haastattelujen seka pro gradu
-tutkielman (Riiali, 2021) havaintona oli laajempi tuen tarve kayttéonoton jalkeen. Tasta
syysta toimitusprosessiin on lisatty projektipaallikon tarjoama aloitustuki alkuperdista laa-

jempana seké asiakaspalvelun yhteydenpito.

Toimitusprosessissa vield loppuvaiheessakin odotustenhallinta on tarke&d. Monissa yrityk-
sen sisaisissa keskusteluissa ja haastatteluissa nousi esille toistuva efekti uuden jarjestel-
man kayttéonoton jalkeen: Uusi jarjestelma tuntuukin alkuun huonolta ja vastaavasti vanha
versio aarettdbman hyvalta. llmio johtuu siitd, ettei uutta jarjestelmaé osata viela kayttaa kun-
nolla. Asiakashaastattelussa tdma sama havainto toistui. Asiakas kertoi, etta alkuun jarjes-
telma tuntui hankalalta. Sen jalkeen asiakas on alkanut [6ytdaa uusia ominaisuuksia ja hyo-
tyja uudesta jarjestelmasta lahes paivittain. Koska hyétyjen loytdminen ei tapahdu valitto-
masti ja oppiminen vie aikaa, voi uusi jarjestelma alkuun turhauttaa. Tasta syysta alkuvai-
heessa tuen tarve on suuri ja siksi projektipaallikkd pysyy apuna kayttoonoton jalkeen.
Haastatteluissa tuotiin esille tarve ottaa asiakaspalvelun tyontekija mukaan esittaytymaan
asiakkaalle. Siten asiakaspalvelu saadaan tehtya tutuksi asiakkaalle. Sen avulla saadaan
samalla ohjattua asiakas haluttuun kanavaan ja siirrettyd vastuu jatkotuesta projektipaalli-
kolta asiakaspalveluun. Alun tiivimmalla yhteydenpidolla voidaankin vahvistaa ja yllapitaa

hyvaa asiakaskokemaa.

Tutkimuksen aikana seurattu projekti kuitenkin osoitti, ettd viimeistaan tassa vaiheessa
aiemmat tietokatkokset nousevat pintaan. Vaikka varsinaisia prosessin pullonkauloja ei tut-
kimuksen aikana havaittukaan, voivat huomioitta jadneet seikat nousta pintaan yha kriitti-
sempind ongelmina. Kun vanha jarjestelma korvataan konkreettisesti uudella, uutta jarjes-
telmaa kaytettaessa todellisessa tilanteessa puutteet huomataan viimeistaan. Puutteita voi
olla vaikeampi korjata enaa tassa vaiheessa ilman, etta se tuottaisi ongelmia laajemmin.
Tama todettiin tutkimuksen aikana seuratussa asiakasprojektissa. Ongelmat voivat aiheut-
taa projektin loppuvaiheessa esimerkiksi viivastyksia muille projekteille. Yrityksen resurs-
sointi ja aikataulutus voivatkin hankaloitua, mikali puutteita I16ydetdan vasta hieman ennen

kuin ollaan siirtymassa seuraavan projektin pariin.

Tiedonvaihdon haasteiden lisaksi loppuvaiheen ongelmia asiakasprojektissa aiheutui haas-
tattelujen ja retrospektiivin mukaan lilan vahdaisesta testaamisesta. Toimitusprosessi ei
edennyt vaihe vaiheelta. Projektia vietiin eteenpdin, vaikka tietoja vanhasta jarjestelmasta

ei saatu riittdvan aikaisessa vaiheessa. Mikali toimitusprosessi olisi keskeytetty, kunnes
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datan tuonti vanhasta jarjestelmasta olisi valmis, olisi testaus voitu toteuttaa hyvissa ajoin

ennen kayttdonottoa. Tama seikka nostettiin esille myds projektin palautekeskustelussa.
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7 Pohdinta

Tutkimuksessa tarkasteltiin yrityksen sisdisté toimintaa toimitusprosessin aikana painottaen
nakokulmana asiakkaan perspektiivid. Tutkimuksessa keskityttiinkin tarkastelemaan toimi-
tusprosessia sen toiminnallisuuden kannalta jattden organisaatiorakenne ja tuotteen tekni-
nen toteutus tutkimuksen ulkopuolelle. Nakokulman valitseminen toi selkeytté ja suuntavii-
voja kehitystyolle. Vaikka tutkimusta rajattiin paljon, oli aihealue tasta huolimatta erittéain
laaja. Palvelutuotteen toimitusprosessin kehittdmistd voidaan tarkastella monen yksittaisen
tekijan kautta. Tekijoista jokainen tuo jotain uutta mukanaan ja niité on pyritty huomioimaan
tutkimuksessa. Esimerkkind voi toimia eri tyoroolit. Roolista riippuen toimitusprosessin
haasteet erosivat toisistaan. Myyjien mielipiteissé korostui asiakasreferenssit, projektipaal-
likon vastauksissa nakyi vastuu tuotteen toimittamisesta asiakkaalle. Se ei sin&nsé ole yl-

lattavaa, mutta osoittaa, ettéa toimitusprosessi muotoutuu kompromissina eri tekijoista.

Tutkimusta on mahdollista jatkojalostaa keskittymalla tarkemmin yhteen osatekijaan. Esi-
merkiksi ottamalla tarkasteluun ainoastaan odotustenhallinnan, olisi mahdollista tehd& uu-
sia seka todennakoisesti myos tarkempia havaintoja. Se voisi auttaa kehittamaan toimintaa

entisestadn aiheessa, joka on it-hankkeille tarkea.

Kuten tutkimuksen johtop&étoksissa on kuvattu, on tutkimuksen ulkopuolelle rajatuilla ai-
heilla, organisaatiorakenteella ja teknisella toteutuksella, vaikutus toimitusprosessiin ja siina
iimenneihin haasteisiin. Organisaatiorakenteen osalta esimerkkind voi toimia tuotevastui-
den jakautuminen yrityksessa. Mikali tuotteen toimituksen ja kehityksen vastuut asetetaan
monen tiimin sijasta yhdelle, voi se selkeyttda kokonaisuutta ja omalta osaltaan parantaa
kommunikointia. Sama péatee tuotteen tekniseen toteutukseen ja laatuun. Riippuvuutta oh-
jelmistokehittdjien tydpanoksesta ei voi taysin irrottaa tuotekokonaisuudesta. Ratkaisuna
voi olla osoittaa ketteran kehittdmismallin mukaan vastuu kohdetuotteesta yhdelle tiimille.
Osoitettuna yhdelle eri alueiden osaajista koostetulle vastuutiimille tuotteen kehitystydta

voidaan tehd& organisoidummin.

Silti merkittavimmat pullonkaulat liittyivat tuotteen toiminnalliseen laatuun. Se tarkoittaa,
etta kunhan tuote on teknisesti riittdvan hyva, menestys riippuu yrityksen toiminnasta. ERP-
tuotteen osalta se kulminoituu toimitusprosessiin. Tutkimuksen ehk& mielenkiintoisimpana
havaintona voikin pitaa sitd, kuinka toimitusprosessin tehokkuus ja toimivuus kulkevat kasi
kaddessa asiakaskokeman kanssa. Yhdistamalla prosessin kulku asiakkaan saamaan ar-
voon luodaan tuotteelle edellytykset menestya. Arvonmuodostuksen perusedellytykset tayt-
tyvat mahdollistamalla hanke asiakkaalle ja tekemalla prosessi asiakkaalle helpoksi. Mit&
paremmin asiakkaan seké tiedossa olevat etta hiljaiset odotukset saadaan kartoitettua, sita

paremmin voidaan ymmartaéd asiakasta. Se auttaa hallitsemaan odotuksia, jolloin se tayttaa
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asiakkaan arvonmuodostuksen tunnetasoa. Mikali tdssé onnistutaan, voidaan luoda rat-
kaisu, joka parantaa asiakasyrityksen toimintaa ja luo edellytykset auttaa asiakasta parem-
piin tuloksiin. Saavuttamalla arvonmuodostuksen merkitystaso, luodaan edellytykset erittain
tyytyvdisille asiakkaille. Rakentamalla toimitusprosessi tukemaan asiakkaan arvonmuodos-
tusta tuetaan asiakaspitoa, uudelleenostoja seka mahdollisuutta suositteluihin. Samalla
tuotteelle ja yrityksille rakentuu toiminnallisen laadun avulla hyva imago, joka auttaa yritysta
menestymaan yha paremmin. Se myds suojaa pienilta ep&onnistumisilta, joilta it-hank-

keissa on haastava taysin valttya.
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