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Opinnaytetyon tilasi Futunio Oy. Idea tahan hankkeeseen tuli yrityksen tyontekijoilta. Asia-
kasohjeiden laatua oli parannettava, joten projektin tavoitteena oli parantaa asiakasohjeiden
laatua. Jotta asiakasohjeistuksen laatua pystyy parantamaan, niin siihen tarvitaan sisainen
ohjeistus sen tekemiseen. Laadun parantuminen luo enemman arvoa asiakkaille ja siksi se on
arvokasta myos yritykselle itselleen.

Opinnaytetyo kay lapi kehittamisprojektin vaiheet. Vaiheita oli nelja: alku, jossa rakennetaan
yleiskuva nykytilanteesta. Seuraava vaihe oli sisaisen ohjeen ensimmaisen luonnoksen luomi-
nen. Sen jalkeen sisaisia ohjeita iteroidaan ja kerataan lisaa palautetta eri lahteista. Viimei-
nen vaihe oli projektin paattaminen.

Tutkimuksen teoreettinen kehys liittyy kasitteisiin asiakkaan saama arvo ja asiakaskokemus.
Asiakaskokemus osoittaa tuotteen laadun todellisen arvon. Asiakasarvo luo perustan menesty-
valle liiketoiminnalle: ilman arvoa asiakkaille yritykselle ei todellakaan ole tulevaisuutta.

Tama opinnaytetyo on laadullinen. Kehittamisprojekti perustui pohdintaan, havainnointiin ja
yritykseen saada ymmarrysta asiakkaan tarpeista. Projektiin osallistui henkiloita, jotka luovat
asiakasohjeita ja joihin tama projekti vaikuttaa valittomasti.

Taman projektin tuloksena oli sisainen ohje asiakasohjeiden luomiseen, jonka perusteella
asiakasohjeistuksen laatua voidaan parantaa.
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This thesis was commissioned by Futunio Oy. The goal of the project was to improve the qual-
ity of the customer instructions. The improvement was done by creating internal instruc-
tions.

There were four phases in the project: first an overview was prepared of the current situa-
tion. The next phase was crafting the first draft of the internal instruction. In the third phase,
the company’s internal instructions were iterated and improved. More feedback was gath-
ered. The last phase was ending the project.

The theoretical framework of the study based on the concepts of customer value and cus-
tomer experience. Customer experience indicates the true value of the quality of the prod-
uct. Customer value lays the foundation for a successful business.

This study was qualitative. The project relied on reflection, observation and creating under-
standing of the customer needs. The project was done by employees who are also immedi-
ately affected by this project.

The result of this project was an internal instruction for creating customer instructions.
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1 Johdanto

Ohjelmistojen kayton tehokkuus perustuu pitkalti kaytettavyyteen. Mita enemman jarjestel-
man pitaa pystya tekemaan ja mita enemman jarjestelmassa on erilaisia toimintoja, niin sita
laajempi ja monimutkaisempi jarjestelma on. Ohjelma, jonka ainoa tehtava on arpoa lottonu-
merot, on huomattavasti yksinkertaisempi ja (todennakoisesti) helpompi kayttaa kuin oh-

jelma, jonka tulee seka arpoa lottonumerot ja jakaa mahdolliset lottovoitot lottoajille.

Yksi osa ohjelmistojen kaytettavyytta on ohjelmiston kayttoon luotu asiakasohjeistus. Asia-
kasohjeistuksen tarkoituksena on selittaa asiakkaalle ohjelman eri toimintojen logiikkaa ja
kayttamista. Iso osa ohjelmistojen toiminnoista on nykyaan automatisoituja, mutta myos nii-
den auki selittaminen on olennaista useassa tilanteessa, jotta asiakas ymmartaa mita ohjelma
tekee. Taman lisaksi erilaisten kayttoohjeiden luominen auttaa ohjelman kayttajaa ongelma-
tilanteissa ja mahdollisesti jopa parantaa hanen osaamistansa kayttaa kyseista ohjelmaa.
Hyva esimerkki tasta on Microsoftin Word: internet on pullollaan erilaisia ohjeita, joiden
avulla Wordin kayttaja selviaa erilaisista kiipeleista. Microsoftilla on myos oma, erittain laaja,

asiakasohjeistuksen kirjastonsa.

Opinnaytetyoni kasittelee kehittamisprojektia, jossa olen tyopaikallani Futuniolla mukana.
Projektin tarkoituksena on luoda Futunion sisainen dokumentti asiakasohjeistuksen laatimi-
selle. Dokumentti tulee sisaltamaan ohjeistusta uuden asiakasohjeistuksen luomiselle ja ole-
massa olevan asiakasohjeistuksen yllapitamiselle. Projektissa luodaan myos keinot sisallytta-

maan ohjeistus yrityksen jatkuvaan toimintaan, jotta sen toteutuminen varmistetaan.

Ohjeistuksen tavoitteena on parantaa Futunion tyottomyyskassoille tehtavan asiakasohjeistuk-
sen laatua. Laadukkaampi asiakasohjeistus taas parantaa asiakkaiden ohjelmistojen kaytto-
osaamista, joka taas auttaa heita saavuttamaan omat tavoitteensa. Paremman asiakasohjeis-
tuksen avulla saamme lisattya asiakkaan meilta saamaa arvoa. Parempi asiakasohjeistus va-
hentaa myos asiakkaiden tarvetta ottaa yhteytta Futunion asiakaspalveluun, koska he voivat
hakea tietonsa asiakasohjeistuksesta. Tama osaltaan vapauttaa asiakaspalvelun aikaa muuhun

toimintaan.

Organisaatioille IT-palveluihin kuuluvat asiat ovat yksi riippuvuus, jotka vaikuttavat heidan
kykyynsa tuottaa palveluita ja tuotteita. Se on tyokalu, joka tukee organisaation liiketoimin-
taa (Wan & Chan 2008). Asiakkaille ohjelmistot ovat avainasemassa liiketoiminnan tavoittei-
tamisessa. Nykyajan erittain kilpailullisessa ymparistossa organisaatiot ajattelevat laadukasta
IT-tuotantoa ja tukea yhtena ehtona liiketoiminnallisten tavoitteiden saavuttamisessa (Wan &

Chan 2008). Laadukkaasti hoidettu IT-tuotanto on selkea kilpailuetu yrityksille.



Projekti tehdaan yritykselle nimelta Futunio. Futunio Oy on tietojarjestelmia kehittava IT-
alan yritys, joka on keskittynyt palvelemaan etenkin ammattiliittojen ja tyottomyyskassojen
tarpeita. Taman opinnaytetyon kehittamisprojekti on tehty tyottomyyskassa-asiakkaiden tuot-
teita varten. Tyottomyyskassoille tuotetaan erinaisia tuotteita, joiden avulla he pystyvat suo-
rittamaan omia paaprosessejaan, kuten etuuksien maksamista ja jasenien palvelemista. Iso
osa kassan toiminnasta on lakisaateista, joten heidan kayttamien jarjestelmien tulee mahdol-
listaa etenkin naiden lakisaateisten tehtavien suorittamisen tehokkaasti. Futunio toteaa
omilla kotisivuillaan tyottomyyskassoille tarjotusta palvelusta seuraavalla tavalla (Futunio Oy
2022).

”Tyottomyyskassat saavat meilta kokonaisvaltaisen ja toimialan erityispiirteet huomioivan
palvelun avainprosessiensa suorittamiseksi ja tukemiseksi seka avainkumppanuuden, joka ke-

hittaa tavoitteellisesti toimintaa vastaamaan tulevaisuuden muutoksiin.”

Opinnaytetyon rakenne on seuraava: ensiksi esittelen teoreettisen lahtokohdan, jolla peruste-
len projektin hyodyllisyyden yritykselle. Teoreettinen lahtokohta myos kirkastaa projektin
tarkoitusta ja tavoitetta. Taman jalkeen siirrytaan kasittelemaan itse projektia. Aloitan esit-
telemalla kehittamisprojektin lahtotilanteen. Taman jalkeen kasitellaan projektin vaihetta,
jossa ensimmaisen ohjeistuksen versio saadaan aikaiseksi. Taman jalkeen kasitellaan ohjeis-
tuksen iterointivaihetta. Opinnaytetyon lopuksi esitellaan viela opinnaytetyon (ja projektin)

johtopaatokset.

Itse ohjeistusta en tule esittelemaan tassa opinnaytetyossa, koska tieto on luottamuksellista
eika sita voi jakaa Futunion ulkopuolelle. Opinnaytetyo keskittyy kuvaamaan prosessia, jolla
ohjeistusta rakennettiin ja mitka olivat ohjeistuksen takana olevat periaatteet. Opinnayte-

tyossa kuitenkin sivutaan osittain sisaisen dokumentin sisaltoa.

2 Projektin periaatteet

Mitaan kehittamisprojektia ei kannata tehda ilman hyvaa syyta. Tama luvun tarkoituksena on

avata periaatteita, joiden takia tama kehittamisprojekti on ollut kannattava toteuttaa.

Kehittamisprojekteja tehdaan monesta syysta yrityksissa (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015).
Naita on muun muassa asiakkaiden mieltymysten muutosten ymmartaminen, kannattavuuden
parantaminen tai vaikkapa uusien tavaroiden tai palveluiden testaamiseen ja kehittamiseen
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015). Tassa kehittamisprojektissa tavoitteena on uuden palve-
lun testaaminen ja luominen seka sita kautta asiakaskokemuksen parantaminen. Monia muita
organisaatiolle positiivista asiaa voidaan saavuttaa kehittamisprojektin sivutuloksena, mutta

nama kaksi ylla mainittua tavoitetta voidaan nahda muita tarkeampina.



Yrityksen elinehto nykyisessa liiketoimintaymparistossa on toimia asiakasorientoituneesti ja
asettaa asiakas kaiken toiminnan keskioon (Mehta 2020). Oleellista on tuottaa tuotteita ja
palveluita, joita asiakas haluaa kayttaa ja tarjota asiakaspalvelua, joka vastaa heidan tarpei-
tansa (Mehta 2020). Tassakin kehittamisprojektin tarkoituksena on loppujen lopuksi tuottaa

lisdaarvoa asiakkaalle, vaikka vaikutukset asiakkaalle tulevatkin valillisesti.

Palveluntuottajan tehtava tarjotessaan palveluita on mahdollistaa tukea ja mahdollistaa asi-
akkaan arvontuotantoa (Tuulaniemi 2011). Asiakkaat odottavat myos palveluntarjoajan autta-
van heita onnistumaaan ja menestymaan omassa toiminnassaan (Mehta 2020). Kehittamispro-
jektin tarkoituksena on luoda siis yrityksen sisainen ohjeistus asiakasohjeistuksen luonnille.
Sisaisen ohjeistuksen tarkoitus on parantaa asiakasohjeistuksen laatua, jolloin asiakasohjeis-
tuksen laadun nouseminen lisaa asiakkaan saamaa arvoa tuotteistamme ja parantaa asiakas-

kokemusta.

Jarjestelmilla on yllattavan suuri osuus asiakaskokemusten luomisessa (Loytana & Kortesuo,
2011). Asiakaskokemuksen johtamisen nakokulmasta tarkeimmat tekijat ovat kaytettavyys,

toimintavarmuus ja asiakkaan nakokulman huomioiminen jarjestelman kehittamisessa (Loy-
tana & Kortesuo, 2011). Kehittamisprojektin tarkoitus on lisata kaytettavyytta parantamalla

asiakasohjeistusta. Kehittamisprojektissa otetaan vahvasti huomioon asiakkaan nakokulma.

Asiakasohjeistuksen kehittaminen ei ainoastaan lisaa vain asiakkaan saamaa arvoa ja asiakas-
kokemuksen parantamista. Parempi asiakasohjeistus vahentaa tarvetta ottaa yhteytta Fu-
tunion asiantuntijoihin, koska erilaiset ongelmatilanteet voivat selvita asiakasohjeistuksen
avulla. Tama vahentaa reklamaatioihin ja ongelmatilanteiden selvittamiseen kaytettya aikaa
Futuniolla (ja myos asiakkaalla). Asiakasohjeistuksen kehittamiselle voi nahda myos valitto-

man taloudellisen arvon.

Ennalta maaritettyjen palvelutasojen saavuttaminen on erittain tarkeata palveluorientoitu-
neelle IT-tuelle etenkin silloin, jos palvelua tarjotaan ulkoistamisen kautta (Wan & Chan
2008). Laadukkaan palvelutason saavuttaminen helpottuu asiakasohjeistuksen avulla, koska
asiakas pystyy ohjeistuksen avulla loytamaan ratkaisuja ongelmiinsa. Laadukas asiakasohjeis-
tus avaa uuden vaylan asiakkaalle ratkaista ongelma: han voi myos jatkossa ottaa yhteytta Fu-
tunion asiantuntijoihin halutessaan. Asiakasohjeistus ei yksinaan valttamatta tuota laadukasta
palvelutasoa (vaikka naitakin esimerkkeja voi loytaa), mutta se on yleensa oleellinen osa laa-

jempaa kokonaisuutta.

Hyvan asiakasohjeistuksen tarkoitus ei valttamatta ole olla kaiken kattava ja jarjestelman
tyhjentavasti selittava dokumentti tai video. Hyva asiakasohjeistus palvelee asiakkaiden tar-
peita. Hyva asiakasohjeistus on helposti saavutettavissa. Asiakasohjeistus vaatii myos jatku-

vaa yllapitamista, joten kehittamisprojektissa otettiin kantaa myos asiakasohjeistuksen



sisaiseen puoleen. Ilman yllapitoa asiakasohjeistuksen laatu vahenee. Hyvalla yllapitotyon
suunnittelulla yllapidon tehokkuus myos parantuu, joka hyodyttaa yritysta myos taloudelli-

sesti.
2.1 Asiakaskokemus ja asiakkaan saama arvo

” Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvitusten ja tunteiden summa, jonka asiakas

yrityksen toiminnasta muodostaa.” (Loytana & Kortesuo, 2011).

Yrityksen elinehtoja on laadukas asiakaskokemus. Ylla mainittu maaritelma kiteyttaa hyvin
mita asiakaskokemus tarkoittaa. Futunion jarjestelmat ovat jatkuvassa kaytossa asiakkailla,

joten koko ajan on mahdollisuus tuottaa heille positiivisia kokemuksia tuotteistamme.

Jarjestelmien avulla toteutetaan monimutkaisia ja hyvinkin erilaisia asioita, joten joskus jar-
jestelman kayttaja ei valttamatta tieda miten jokin yksittainen asia tehdaan. Jarjestelmaa
myos kehitetaan jatkuvasti ja sinne tuodaan uusia toiminnallisuuksia. Nama kaksi asiaa ovat
yleisimmat tilanteet, joissa asiakasohjeistusta tarvitaan. Naissa tilanteissa asiakasohjeistuk-
sen rooli asiakaskokemuksen luojana toisin sanoen konkretisoituu. Asiakasohjeistus ei missaan
nimessa luo yksinaan asiakkaan saamaa asiakaskokemusta: asiakasohjeistus on yksi kosketus-
pisteista, joita asiakkaalla on Futunioon. Asiakaskokemusta ei tehda pelkastaan asiakasraja-
pinnassa, vaan kokemus luodaan kaikissa niissa pisteissa, joissa asiakas on vaikutuksessa yri-
tyksen kanssa (Loytana & Kortesuo, 2011). Esimerkiksi pelkka keskustelu yrityksesta muiden

yrityksen asiakkaiden kanssa vaikuttaa asiakkaan saamaan kokemukseen yrityksesta.

Projektin tavoitteena on lisasta positiivisia asiakaskokemuksia asiakkaillemme. Asiakaskoke-
mukset eivat ole asioita, joihin ei pysty vaikuttaa, vaan projektissa pidetaan jatkuvasti mie-
lessa asiakaskokemuksen merkitys. Pitamalla asiakaskokemus mielessa kehitysprojekteissa
asiakaskokemusta johdetaan haluttuun suuntaan. Asiakaskokemuksen johtamisen tavoitteena
ylipaataan on luoda asiakkaille positiivisia kokemuksia ja siten lisata asiakkaille tuotettua ar-
voa ja yrityksen tuottoja (Loytana & Kortesuo, 2011). Vahva panostaminen asiakaskokemuk-
sella tuottaa asiakkaille lisaa arvoa. Asiakkaiden kokeman arvon kasvaminen lisaa yrityksen

tuotteiden arvoa ja nain ollen potentiaalisesti lisaa yrityksen.

Loytana ja Kortesuo (2011) puhuvat kolmesta eri tasosta, jotka kielivat asiakaskokemuksen

johtamisen vahvuudesta.

Ensimmainen on satunnainen kokemus, jossa asiakas kohdataan satunnaisesti ilman sen suu-
rempaa suunnittelua (Loytana & Kortesuo, 2011). Asiakkaan kokemaa kokemusta ei ole yrityk-
sessa suunniteltu laisinkaan. Toinen taso on ennalta odotettava kokemus, joka on yrityksessa

ennalta suunniteltu ja toistettavissa (Loytana & Kortesuo, 2011).. Tama voi olla yrityksen
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perustoimintoa, mutta tallakin tasolla asiakaskokemusta ei ole valttamatta johdettu, vaan

toiminto on rakennettu puhtaasti muista nakokulmista lahtien.

Kolmas taso on johdettu kokemus, joka myos on ennalta suunniteltu ja toistettavissa. Taman
lisaksi asiakaskokemuksen nakokulma on ollut suunnittelussa vahvasti mukana ja asiakaskoke-
muksen erottuu muista kokemuksista seka se tuottaa arvoa asiakkaalle. Lienee sanomattakin
selvaa, etta meidan kehitysprojektissamme tahtaamme johdetun kokemuksen tasolle. Jotta

paasemme kolmannelle tasolle, niin asiakaskokemuksen tavoitteet tulee maarittaa ja sita pi-

taa johtaa systemaattisesti (Loytana & Kortesuo, 2011).

Futunion asiakkaat ovat hyvin pitkakestoisia ja asiakkaat kayttavat jarjestelmia jokaisena tyo-
paivana. Nain ollen asiakkaat myos mita todennakoisimmin tulevat huomaamaan, jos asiakas-
kokemuksia ei ole ennalta suunniteltu. Asiakas on osa palvelutapahtumaa ja han kehittaa pal-
velukokemuksensa jokaisella asiointikerralla uudestaan (Palvelukokemus, 26). Kehittamispro-
jektissa luotu ohjeistus antaa paremmat evaat jatkossa luoda asiakasohjeistusta niin, etta
asiakaskokemus korostuu joka kerta uutta asiakasohjeistusta luodessa tai jo olemassa olevaa
asiakasohjeistusta paivitettaessa. Yrityksen asiakkaalle tuottama arvo myos kasvaa asiakas-
suhteen aikana (Loytana & Kortesuo, 2011), joten kehittamisprojektissa tulee huomioida asia-

kasohjeistuksen jatkuvan yllapidon tarve.

Asiakaskokemuksen arvon muodostuminen perustuu joko utilitaarisiin lahteisiin tai hedonisti-
siin lahteisiin (LOytana & Kortesuo, 2011). Utilitaariset lahteet ovat rationaalisia ja ne ovat
keino saavuttaa jokin paamaara. Hedonistiset lahteet arvon muodostajana ovat taas
subjektiivisia ja emotionaalisia. Arvo muodostuu tunteina enemmankin kuin jonain
mitattavana, pragmaattisena asiana. Tutkimustieto ehdottaa, etta hedonistisia ominaisuuksia
sisaltavan kokemuksen jalkeen asiakkaan suhtautuminen yritykseen on myonteisempi kuin
silloin, jos kokemus on sisaltanyt pelkastaan utilitaarisia elementteja. (Loytana & Kortesuo,
2011)

Asiakasohjeistuksen lukemisesta on vaikea loytaa hedonistisia elementteja, vaan se perustuu
pitkalti kokonaan utilitaarisiin lahteisiin. Asiakasohjeistusta luetaan, kuunnellaan ja
katsellaan juuri sen takia, etta sen avulla toivotaan saavuttaa toinen paamaara: ohjeistuksen
jalkeen tuotetta tai tyokalua osataan kayttaa paremmin. Kehittamisprojektin nakokulmasta
ehka tarkeata on pyrkia valttamaan ei-hedonistia elementteja palvelussamme: jos
asiakasohjeistus on vaikeasti saavutettavissa, on epaselvaa tai vaikealukuista, niin tama toki
aiheuttaa artymysta lukijassa. Asiakasohjeistukseen on vaikea saada mukaan suurempaa vau-
kokemusta, mutta selkealla ja helposti lahestyttavalla ohjeistuksella on oma positiivinen

vaikutus myos emotionaalisella puolella.

Asiakkaalla on omat odotuksensa saamastaan palvelun arvosta. Nama odotukset voivat poh-

jautua moneen eri asiaan: yrityksen viestintaan, aiempiin kokemuksiin, toiveisiin ja tarpeisiin.
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Asiakkaan kokema arvo taas muodostuu, kuten on jo aiemminkin sanottu, yrityksen ja asiak-

kaan valisesta vuorovaikutuksesta eri kohtaamispisteissa. (Tuulaniemi 2011)

Odotuksena on se, etta kehittamisprojektin seurauksena asiakkaan kokemus asiakasohjeistuk-
sesta on positiivisempi kuin aiemmin. Tasta myos seuraa todennakoisesti se, etta asiakkaan
odotukset kasvavat tuleville kohtaamisille. Nain ollen kehittamisprojektissa tulee ottaa huo-
mion asiakasohjeistuksen tason yllapito: pikasprintti ei riita, vaan pyritaan juoksemaan pitkaa
matkaa. Asiakasohjeistuksen laadun kehittaminen tulee jatkua myos kehittamisprojektin jal-

keen.

Tulevina vuosina asiakaskokemuksen kehittamisen paapainona tulee olemaan personointi ja
sen painoarvo seka asiakkaan odotukset personointia kohtaan kasvavat jatkuvasti (Gerdt & Es-
kelinen 2018). Asiakastarpeen ymmartamisessa olisi oleellista huomioida eri asiakkaiden tar-
peet ja miettia tapoja toimittaa personoidumpia sisaltoja asiakkaille. Personointi yleensa vaa-

tii lisaa resursseja, mutta toimittaa myos lisaa arvoa asiakkaille.

Arvoa voidaan luoda myos tekemalla palvelusta saavutettavampi (Tuulaniemi 2011). Jos pal-
velua ei ole helppo kayttaa tai palvelun sijainti on saavuttamattomissa, niin talloin palvelun
kaytto todennakoisesti vahenee. Saavutettavuuden ja kaytettavyyden lisaamiselle asiakkaan
saama arvo kasvaa, koska saavutettavammalla palvelulle muun muassa jaa enemman aikaa
itse palvelun kaytto. Asiakaskokemus myos paranee, koska saavutettavuus tuo helppokayttoi-

syytta palveluun.

Asiakasohjeistuksen nakokulmasta saavutettavuus merkitsee monia asioita. Naita on muun
muassa ohjeistuksen laajuus (onko olemassa yksi ohje vai satoja ohjeita), asiakasohjeistuksen
tekninen kaytettavyys (loytaako ohjekirjastosta haluamansa helposti), ohjeistuksen muoto
(onko se video, kirjallinen ohje tai esimerkiksi jotain naiden kahden valilta) ja niin edelleen.
Saavutettavuudessa on hyva muistaa se, etta se mika toimii yhdelle, ei valttamatta toimi toi-
selle. Hyva esimerkki tasta on kysymys siita, etta missa muodossa ohjeita olisi hyva olla. Osa
pitaa videoista, kun taas toiset haluavat lukea omassa rauhassa vain sen kohdan, jonka halua-

vat.

Asiakasohjeistus tulee jatkossakin olemaan verkossa, joten saavutettavuuden ja kaytettavyy-
den nakokulma on oleellinen. Digiajan asiakaskokemus ja sen kehittaminen voidaan katsoa
koostuvan neljasta osa-alueesta: kayttajaystavallisyys, reaaliaikainen palvelu, personointi ja
teknologiaymparisto (Gerdt & Eskelinen 2018). Sisaista ohjeistusta rakentaessa tulee ymmar-
taa, etta mihin kaikkiin naista asioista pystytaan vaikuttamaan. Reaaliaikaisuus ja teknologia-
ymparisto on lyoty lukkoon jo ennen projektin aloittamista: asiakasohjeistus on jatkuvasti
saatavilla verkossa asiakkaillemme. Teknologiaymparisto taas pysyy samana myos kehittamis-

projektin jalkeen, koska siihen on sitoutunut muitakin toimintoja. Jaljelle jaa siis
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kayttajaystavallisyyden ja personoinnin osa-alueet. Kayttajaystavallisyytta koetaan kehitta-
misprojektissa parantaa panostamalla ohjeistusten muotoseikkoihin ja saavutettavuuden na-

kokulmasta.

3 Kehittamisprojekti

Tassa luvussa esittelen kehittamisprojektin vaiheet ja niissa tehdyt asiat. Kehittamisprojektin
vaiheet voi jakaa neljaan osaan. Ensimmainen osa on lahtotilanne ja sen kartoitus, toinen osa
sisaisen dokumentin tyosto ja ensimmaisten ohjeiden teko, kolmas vaihe on iterointi ja neljas
osa on projektin paattaminen ja valmiin tuotoksen laajemman kayttoonoton paattamisesta.
Vaiheet tehtiin osittain paallekkain, koska projektin aikana oli jatkuva tarve muokata ohjeita,
jolloin esimerkiksi ensimmaisia ohjeita tehtiin jo siina vaiheessa, kun alkutilanteen kartoi-

tusta viela tehtiin.

Kehittamistyo ei poikkea muista projekteista siina mielessa, etta myos kehittamistyossa ko-
rostuvat suunnittelu ja suunnitelman mukainen etenemisen hallinta (Ojasalo, Moilanen & Rita-
lahti. 2015). Toisaalta kehittamistyo on usein myos prosessimaisempaa ja ennakoimattomam-
paa (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti. 2015). Tutkimuksellinen kehittamistyo alkaa ideoinnista ja
siirtyy eri tyovaiheiden kautta ratkaisuun ja sen arviointiin (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti.
2015). Meidan kehittamisprojektimme noudatti Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden esittelemia
tutkimuksellisen kehittamistyon suuntaviivoja. Tutkimuksellisessa kehittamistyossa pyritaan
ratkaisemaan kaytannosta nousseita ongelmia, kehittamisen tueksi kerataan systemaattisesti
tietoa kaytannosta ja teoriasta seka aktiivinen vuorovaikutus eri tahojen kanssa on koroste-
tumpaa (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti. 2015). Kehittamisprojektissa oleellista oli hyvin perus-

tellut lahtokohdat, tiedon kattava keraaminen seka kriittinen arviointi.

Kehittamisprojekti venyi alkuperaisesta aikataulustaan johtuen ulkoisista syista. Alkuperainen
aikataulu oli niin, etta projekti valmistuu alkusyksysta 2021. Aikataulun venymisen takia pro-
jektin paattymista siirrettiin tammikuun loppuun 2021. Kehittamisprojektin iterointivaihetta
jouduttiin myos muokkaamaan niin, etta iterointi oli enemmankin sisaisesti kaytya kuin asiak-
kaiden kanssa. Myos asiakkaiden kanssa kaytiin keskustelua aiheesta, mutta aikataulupainei-
den takia sisaista iterointia oli selkeasti enemman kuin asiakkaiden kanssa. Kehittamisprojek-
tin tarkoituksena on tuottaa organisaation sisainen dokumentti, joten myos taman takia oli
loogisempaa, etta dokumentin tyosto kaytiin sisaisesti. Asiakkaiden kanssa kayty keskustelu
painottui enemmankin yleisempiin asiakasohjeistuksen laadun teemoihin kuin yksittaisten oh-
jeiden lapikaynteihin. Asiakkaat kommentoivat myos yksittaisia ohjeita iteroinnin aikana,
jonka perusteella niihin tehtiin muutoksia, mutta yleisempaa keskustelua asiakasohjeistuksen

laadusta kaytiin enemman.
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Kehittamisprojektin aikataulu oli siis seuraava:

Ensimmainen
Kartoitus / versio /

Lopullinen
Iterointi / versio /
Kevat 2021 Kesakuu
2021

Syksy 2021 Tammikuu
2022

Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2015) ovat maaritelleet kehittamisprosessille kuusi eri osa-alu-

etta. Naita ovat:

Kehittamiskohteen tunnistaminen

Kehittamiskohteeseen perehtyminen teoriassa ja kaytannossa
Kehittamistehtavan rajaaminen

Tietoperustan laatiminen seka lahestymistavan ja menetelmien suunnittelu

Kehittamishankkeen toteuttaminen ja julkistaminen

o U AW N =

Kehittamisprosessi ja lopputuloksen arviointi.

Naista kehittamisprojektissamme kaydaan lapi osa-alueet 2-6. Ensimmainen kohta oli tehty jo
ennen kehittamisprojektia, joten sita ei tarvinnut projektissa uudelleen kasitella. Kohdat
kaksi, kolme ja nelja tehdaan ensimmaisessa kartoitusvaiheessa. Nama vaiheet on oleellisia
saada tehtya aikaisessa vaiheessa, jotta itse kehittamistyon vaihe voidaan toteuttaa mahdolli-

simman hyvin.

Viitoskohta tehdaan kehittamisprojektin toisessa ja kolmannessa vaiheessa. Kehittamisproses-
sin arviointi tehdaan projektin paattyessa. On kuitenkin hyva muistaa, etta kehittamisprojek-
tissamme iteroidaan, jolloin kehittamisprosessin kaikkia vaiheita uusitaan mahdollisesti tar-
peen vaatiessa. Iteroinnin tarkoituksena on ottaa askel taaksepain ja arvioida jo kehittamis-
tyon aikana, etta ollaanko menossa oikeaan suuntaan ja tehda korjausliikkeita. Oleellista on

myos, etta kehittaminen on jatkuvaa eika kehittaminen paaty kehittamisprojektin paattyessa.
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Kehittamisprojektin tarkoituksena on luoda ohjeistus asiakasohjeiden luomiselle ja yllapitami-

selle. Ohjeistuksen tulee sisaltaa vastaukset seuraaviin kysymyksiin:

Milla perusteella asiakasohjeita jatkossa luodaan?
Missa muodossa missakin tilanteessa asiakasohjeita luodaan?

Milla periaatteella asiakasohjeita jatkossa yllapidetaan?

A w N -

Miten lisaamme asiakasohjeemme saavutettavuutta?

Nama nelja kohtaa muodostavat raamin asiakasohjeiden luomisen ohjeistukselle. Sisaisen oh-
jeistuksen tarkoitus ei ole antaa pilkuntarkkoja ohjeita siihen, etta mita ohjeen tulee sisaltaa
(esimerkiksi milla tarkkuudella jokin toiminto esitellaan), vaan tama tulee jatkossakin ole-

maan tapauskohtaista. Ohjeen tekijaa kuitenkin auttaa se, etta han yksittaista ohjetta luo-

dessaan tietaa vastaukset ylla mainittuihin neljaan kysymykseen. Ohjeistuksen tukemana oh-
jeen tekija osaa valita oikeat tavat tuottaa asiakasohjeita. Sisaisen ohjeistuksen on tarkoitus
olla yleisessa jaossa oleva tiedosto, jota paasevat katsomaan ja muokkaamaan asiakasohjeis-

tusta tekevat tai muuten palvelutuotantoa tekevat henkilot.

Asiakasohjeistuksen luomisen periaatteita ovat johdettu asiakaskokemus, asiakkaan saaman
arvon korostaminen, saavutettavuuden huomiointi ja yllapidettavyyden jarkevyys. Periaatteet
eivat ole toisiaan poissulkevia, mutta ne eivat myoskaan taysin kitkattomasti sovi toisiinsa:
nain ollen periaatteiden kanssa tulee kayda tasapainottelua, jotta lopputuloksesta tulee mah-
dollisimman hyva. Periaatteiden valinen kitka tulee esiin esimerkiksi siina, etta kuinka paljon
aikaa ja muita resursseja voimme kayttaa asiakasohjeistuksen luomiselle ja kuinka paljon
tassa ajassa pystymme ottamaan huomioon esim. kaytettavyyden ja saavutettavuuden. Re-
surssien maara voi ajan saatossa muuttua, jolloin myos on mahdollisuus tehda entista laaduk-
kaampaa asiakasohjeistusta. Nama periaatteet koskevat asiakasohjeistuksen luomista. Sisai-
sen ohjeistuksen tarkoitus ei ole ottaa kantaa esimerkiksi resurssien maaraan, vaan siita tulee
paistaa lapi yllapidettavyyden jarkevyys. Jos resurssien maara kasvaisi, niin sisaisen ohjeistuk-

sen tulisi ottaa kantaa muuttuneeseen tilanteeseen periaatteiden kautta.

Kehittamisprojektiin osallistui henkiloita, jotka luovat asiakasohjeistusta tai joiden tyohon ke-
hittamisprojekti valittomasti vaikuttaa. Nama henkilot olivat oleellisimpia projektin onnistu-
misen nakokulmasta, koska heilla oli relevanttia osaamista ja he tulevat jatkossa sisaista oh-

jeistusta hyodyntamaan. Projektin projektipaallikkona toimi taman opinnaytetyon kirjoittaja.
3.1 Lahtotilanne

Projektin lahtolaukaus oli huhtikuussa 2021. Talloin idea kehittamisprojektista virisi ja
aloimme kartoittaa tapaa, jolla voisimme parantaa asiakasohjeitamme. Taman jalkeen so-
vimme, etta projekti lahtee tavoitteiden luomisella ja alkutilanteen kartoituksella seka kiin-

nittamalla projektiin tyontekijoita.
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Lahtotilanteessa projektiin kuului aluksi kolme henkiloa, mutta se laajeni ajan myota yhdella
henkilolla. Projektin vetajana eli projektipaallikkona toimin mina. Projekti ei vaatinut koko-
naan kenenkaan tyoaikaa, vaan tama oli jokaiselle projektiin osallistuneelta yksi monista tyo-
tehtavista. Projektia edistettiin kolmella eri tavalla: itsenaisella kartoitustyolla, tyopajoilla ja
ohjeiden luomisella. Nailla kolmella eri tavalla edistettiin asioita, joita esittelen jatkossa
tassa luvussa. Projektiin kuuluvista henkiloista yksi toimi enemmankin projektin mahdollista-
jana ja sparraajana. Muut henkilot tekivat muita projektiin liittyvia toita, eli kartoittivat asia-

kastarvetta ja asiakaskokemusta, tekivat asiakasohjeistuksia ja iteroivat tuotoksia.

Palveluun vaikuttavista tekijoista tulee muodostaa kokonaiskuva, jotta palvelua voi kehittaa
kokonaisvaltaisesti (Tuulaniemi 2011). Kokonaisuus voi pilkkoa yksittaisiin elementteihin,
jotta niihin paastaan paremmin kasiksi (Tuulaniemi 2011). Lahtotilanteessa pyrimme teke-
maan nama kaksi asiaa: muodostaa kokonaiskuva nykyisesta tilanteesta ja purkaa se osiin,
jotta naemme mita kaikki elementteja loytyy. Lahdimme pohtimaan sopivia tapoja tilanteen

kartoittamiselle.

Alkutilanteen kartoitus tehtiin kahdesta nakokulmasta: sisaisesta ja johdetun asiakaskoke-
muksen nakokulmasta. Sisaisessa nakokulmassa kartoitimme tamanhetkisen ohjeistuksen ti-
lanteen, sisaiset resurssit liittyen asiakasohjeistukseen liittyviin toihin ja mahdolliset aiemmat
ohjeistukset liittyen asiakasohjeisiin. Asiakaskokemuksen nakokulmasta lahdimme selvitta-
maan asiakkaiden tarpeita ja ajatuksia liittyen asiakasohjeisiimme. Asiakaskokemuksen nako-
kulmasta lahdimme hakemaan myos ymmarrysta koko toimialamme tarpeista. Toimialan ym-
martaminen on tarkeaa, jotta kehittamistyossa tehdyt ratkaisut eivat olisi irrallaan toimialan
tarpeista ja arkipaivasta (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti. 2015). Toimialan ymmartaminen avit-

taa meita myos houkuttelemaan uusia asiakkaita kayttamaan palveluitamme.

Kehitysprojektin kulussa pyrkimyksena oli pystya yhdistamaan nama kaksi nakokulmaa yhdeksi
kokonaisuudeksi. Lahtotilanteessa mietimme myos asiakkaita ja eri sidosryhmia, jotka kaytta-
vat ohjeitamme. Esimerkiksi asiakasohjeistusta kaytetaan sisaisesti erilaisten tilanteiden rat-
komiseen seka uusien henkiloiden perehdyttamiseen, joten mietimme kuinka pitkalle asiakas-
ohjeistusta kannattaa kehittaa sisaisten tarpeiden perusteella. Asiakasohjeistusta kuitenkin
luodaan ensisijaisesti asiakkaille eika sisaiseen kayttoon. Kuitenkin on loogista, etta myos si-

saisten kayttajien nakokulma otetaan huomioon projektin edetessa.

Lahtotilanteessa, hyvan kehittamisprosessin mukaisesti, perehdyimme kehittamiskohteeseen
teoriassa ja kaytannossa. Teoriaosuus sisalsi muun muassa tassakin opinnaytetyossa esitelty-
jen lahdemateriaalien lukemista seka erilaisten asiakasohjeistuksiin liittyvien toiden luke-

mista (mm. opinnaytetoiden lukemista muiden asiakasohjeistusprojekteista). Kaytantoon tu-

tustumista kuvataan enemman seuraavissa luvuissa.
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Taman lisaksi kehittamistehtavaa rajattiin tarkemmin. Tama tehtiin luomalla tavoitteet pro-
jektille. Tavoitteita kuvataan myos tulevissa luvuissa. Taman lisaksi suunnittelimme tietope-

rustamme seka lahestymistavan ja tarvittavat menetelmat.
3.1.1  Sisainen nakokulma

Sisaisessa nakokulmassa arvioimme itse asiakasohjeistuksemme laatua. Emme arvioineet pel-
kastaan asiakasohjeistuksen laatua, vaan myos asiakasohjeistuksen teon prosessia. Kehitta-
misprojektin tavoitteena on kuitenkin keskittya etenkin prosessin parantamiseen, jonka seu-

rauksena asiakasohjeistusten laatu kasvaa.

Futunio on luonut asiakkailleen asiakasohjeistuksia jarjestelmiensa kayttoon jo pitkan aikaa.
Asiakasohjeistusta sailytetaan asiakasportaalissa, johon on koottu kaikki asiakkaan nahtavissa
olevat ohjeistukset. Naita ohjeistuksia on luotu ja yllapidetty asiakaspalvelutiimin toimesta.
Ohjeistuksen suunnittelussa ei ole ollut tarkkaa ohjenuoraa, jonka perusteella asiakasohjeis-
tusta on luotu ja yllapidetty. Nain ollen asiakasohjeistus kokonaisuutena on ollut pirstaleinen
ja sen paivittamisessa on ollut haasteita. Samaan aikaan kuitenkin asiakaspalautteen perus-
teella on luotu uusia ohjeita ja tarkennettu vanhoja seka uusien toiminnallisuuksien myota
ohjeita on lisatty. Asiakaskokemuksen taso suhteessa asiakasohjeistukseen on ollut vaihteleva

riippuen tilanteesta.

Asiakasohjeistuksen teon prosessin isoimpia haasteita on ollut tekemisen standardien puute.
Erilaisia toimintatapoja liittyen asiakasohjeistukseen ja sen yllapitamiseen on vuosien varrella
ollut monia. Nama kuitenkin ovat vaihdelleet huomattavasti ja uusien toimintatapojen myota
vanhoja, taysin toimivia ja hyvia, toimintatapoja on jatetty tekemasta. Tamahan on hyvin
yleista organisaatioissa: projektissamme mietimme tapoja, jotta toimintatavat olisivat sel-
keat eivatka ne unohtuisi ajan saatossa. Sisaisen ohjeistuksen luonnin avulla pystymme stan-

dardisoimaan tekemistamme.

Naiden asioiden lisaksi kehitysprojektissa varmistetaan resurssit, joita on kaytossa asiakasoh-
jeistuksen yllapitamiselle. Laadukkaat asiakasohjeet ja niiden avulla asiakkaiden kouluttami-
nen vahentaa erilaisia ongelmatilanteita: kun asiakas osaa kayttaa jarjestelmaa hyvin, niin
han kayttaa jarjestelmaa tehokkaammin (jarjestelman kayttoarvo kasvaa) ja han kayttaa jar-
jestelmaa oikein (virheiden ja Futuniolle tulevien reklamaatioiden seka virhetilanteiden sel-
vittelyjen maara vahenee). Nain olleen resurssointi asiakasohjeistukseen luomiseen ja yllapi-
tamiseen voi potentiaalisesti vahentaa tyota toisesta paasta. Tama kuitenkin vaatii kehitys-

projektin onnistumisen ja oikeiden asioiden tekemisen.
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3.1.2 Johdetun asiakaskokemuksen nakokulma

Jotta tekisimme oikeita asioita, niin oleellista on asiakaskokemuksen kehittaminen. Asiakas
varmasti haluaa, etta kayttamansa tuotteet ovat hyodyllisia, kaytettavia ja saavutettavia
(Tuulaniemi 2011). Nain ollen oleellista on selvittaa asiakkaiden tarpeita liittyen Futunion
asiakasohjeistukseen. Asiakasymmarrys tarkoittaa, etta yrityksen on ymmarrettava ne reali-
teetit, joista asiakkaan toiminta koostuu ja mitka ovat asiakkaan tarpeet, motiivit, odotukset

ja arvot (Tuulaniemi 2011).

Asiakaskokemusta voi mitata hyvin monella eri tapaa. Naita tapoja on esimerkiksi. palauteky-
selyt, kohtaamisten analysointi, reklamaatioiden analysointi, fokusryhmat ja niin edelleen
(Loytana & Kortesuo, 2011). Oleellista on valita naista eri toimintatavoista ne, jotka toimivat

meille ja kertovat meille mahdollisimman paljon oleellista tietoa asiakkaiden tarpeista.

Oleellisempaa kuin asiakkailta suoraan kysyminen on ymmartaa asiakkaiden toimintaa ja ar-
kea (Tuulaniemi 2011). Nain ollen lahtotilanteen kartoituksessa oli oleellista myos yrittaa raa-
paista pintaa syvemmalta, koska asiakkailla on tiedostettujen tarpeiden lisaksi tiedostamatto-
mia tarpeita (Tuulaniemi 2011). Jotta pystymme tarjoamaan heille mahdollisimman hyvan
asiakaskokemuksen, niin meidan pitaa luoda mahdollisimman laaja kuva tilanteista, jossa
asiakas tarvitsee tai voi tulevaisuudessa tarvita asiakasohjeistustamme. Meidan pitaa miettia

ne tilanteet, joissa asiakasohjeistus voi luoda arvoa asiakkaillemme.

Lahdimme hahmottamaan asiakkaan tarpeita kahdella eri tavalla: ns. tikettianalyysilla ja ana-
lysoimalla asiakkaalta saamaamme palautetta. Tikettianalyysi tehtiin juuri siksi, jotta sai-
simme tietoa asiakaskokemusta ja asiakastarpeista myos muuta kautta kuin asiakkaalta saa-
man palautteen perusteella. Toinen tapa oli analysoida eri tilanteissa saamamme asiakaspa-

lautetta liittyen asiakasohjeistukseemme.

Tikettianalyysi

Lahtotilannetta arvioitiin tikettianalyysilla. Futuniolla on kaytossaan ns. palvelutiski, johon
asiakkaat voivat kontaktoida meita ja kysya lisaneuvoja. Asiakkaiden kontaktoinneista luo-
daan palvelupyyntoja eli tiketteja, joiden avulla asioita kasitellaan. Kyseessa on yrityksissa
yleinen tapa hallinnoida asiakaspalvelua, joka esitellaan muun muassa yhtena osana ITIL-kay-
tantoja (Gupta, Mohania & Prasad. 2008). ITIL on kansainvalisesti yllapidetty kokoelma IT-pal-
velutuotannon parhaita kaytantoja (Gupta, Mohania & Prasad. 2008). Futunion palvelutiskissa
on monia ITIL-kirjaston mukaisia kaytantoja kaytossa. Naista yksi on palvelutiski ja tikettijar-
jestelma, johon tallennetaan asiakkailta tulleet palvelupyynnot. Taman tikettijarjestelman
avulla pystymme kategorisoimaan ja tilastoimaan tulleita palvelupyyntoja ja niista aiheutuvia
toimenpiteita. Tama myos mahdollisti sen, etta meidan ei tarvinnut erikseen dokumentoida

tikettianalyysin tuloksia, koska ne olivat valmiina jarjestelmassamme.
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Taman projektin tikettianalyysissa kategorisoitiin tiketteja eri aihepiirien mukaan. Tiketti-
analyysin avulla pystyimme paattelemaan, etta mista aiheista asiakkaat ottavat meihin yh-
teytta. Nama aiheet oletettavasti ovat myos niita aiheita, joista meilla ei ole tarpeeksi katta-
via ohjeita. Optimitilanne olisi ohjeistus, joiden takia asiakkaiden kontaktit Futunion asiakas-

palveluun vahenevat. Tama saastaa aikaa seka Futuniossa etta asiakkaiden paassa.

Tikettianalyysissa analysoitiin jatkuvasti sisaan tulevia tiketteja seka jo aikaisemmin tulleita
tiketteja. Tulevaisuudessa kehittamisprojektin jalkeen on oleellista tutkia sita, etta onko ai-
heet tai tikettien maara vahentynyt suhteessa aikaisempaan. Tama kertoisi tuloksia muun mu-

assa asiakasohjeistuksen laadun mahdollisesta parantumisesta.

Tikettianalyysi kertoi meille siis ne kohdat, joista meilla ei ole riittavan hyvia ohjeita. Ana-
lyysi kertoi myos taman asian kaantopuolen, eli missa asioissa meidan ohjeistuksemme on on-
nistunut. Tikettianalyysi myos paljasti sen, etta monimutkaiset ohjelman toiminnot heratta-
vat aina kysymyksia. Niiden kattava kuvaaminen ohjeistuksella ilman, etta ohjeistus kasvaa
liian suureksi, ei ole helppoa. Asiakasohjeistus on saavutettavampi silloin kun se ei ole liian

monimutkainen ja keskittyy oleellisiin asioihin.
Asiakaspalaute

Tikettianalyysin lisaksi Futuniolla on keratty asiakkailta palautetta liittyen asiakasohjeistuk-

sen laatuun. Palautteen voi jakaa kolmeen eri osioon:

1) Asiakasohjeistusta ei ole. Eli asiakasohjeistusta ei ole tai asiakkaat eivat loyda asia-
kasohjeistusta liittyen johonkin tiettyyn yksittaiseen asiaan. Taman takia he joutuvat
joko arvamaan miten jokin toiminto toimii jarjestelmassa tai ottamaan Futunioon yh-
teytta saadakseen apua asian selvittamiseen.

2) Asiakasohjeistus on puutteellista tai se ei ole tarpeeksi tarkalla tasolla. Naissa pa-
lautteissa korostuu joidenkin joiden asiakasohjeistusten epaselvyys tai liika yksinker-
taisuus.

3) Asiakasohjeistus ei ole helposti saavutettavissa. Naissa palautteissa korostui se, etta
asiakasohjeistus ei ole jarkevassa muodossa ja sita on sen takia hankala kayttaa. Asia-
kasohjeistuksen saavutettavuus toisin sanoen ei ole naiden palautteiden mielesta pa-

ras mahdollinen.

Palautteissa korostui myos se, etta asiakasohjeistusta hyodynnetaan laajasti. Nain ollen, pa-
lautteen perusteella, asiakasohjeistuksella jo nykymuodossaan on olemassa laaja kayttaja-
kunta ja se vastaa asiakastarpeeseen jo nyt. Taman takia kehittamisprojektissa paasemme ra-
kentamaan jo valmiin pohjan paalle eika meidan tarvitse rakentaa kaikkea uudestaan. Projek-
tissa oli oleellista ymmartaa mitka ovat niita nykyisia paloja, jotka ehdottomasti pitaa saas-

taa, mitka palaset tulee unohtaa ja mita tulee tuoda uutena palasena mukaan.
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3.1.2.3 Tavoitteiden laadinta

Sisaisen ja ulkoisen nakokulman jalkeen lahdimme miettimaan tavoitteita kehittamisprojek-
tiin. Saamamme informaation perusteella tavoitteet nousivat selkeasti. Tavoitteenamme oli
saada vastaukset seuraaviin (jo mainittuihin) neljaan kysymykseen. Nama nelja paakysymysta
jaoimme pienempiin osiin, jotta vastaukset olisivat kattavia ja hyodyllisia. Huomasimme, etta
pelkka paakysymys ei riita, vaan tarvitsemme jokaisen otsikon alle alakysymyksia, jotta eri

asiat tulee huomioitua. Paakysymykset ja alakysymykset jakautuivat seuraavalla tavalla:

1. Milla perusteella asiakasohjeita jatkossa luodaan?
a. Onko olemassa tilanteita, jolloin uutta ohjeistusta tulee tehda?
b. Miten asiakkaan tarpeet nakyvat asiakasohjeiden luomisen perusteissa?
c. Kenen vastuulla asiakasohjeistuksen luominen on?
d. Kun luodaan uusia ohjeita, niin miten yllapito jarjestetaan?
2. Missa muodossa missakin tilanteessa asiakasohjeita luodaan?
a. Missa eri muodoissa halutaan tarjota asiakasohjeistusta (video, teksti jne.)?
b. Milla perusteella muoto paatetaan?
C. Mita teknisia keinoja meilla on tehda asiakasohjeistusta? Onko tarvetta hank-
kia lisaa?
d. Mita hyva ohje pitaa sisallaan?
3. Milla periaatteella asiakasohjeita jatkossa yllapidetaan?
a. Miten jo olemassa olevaa asiakasohjeistusta paivitetaan jatkossa?
b. Milla syklilla kaydaan lapi olemassa olevaa asiakasohjeistusta?
c. Voiko liitka muokkaaminen vahentaa asiakastyytyvaisyytta?
4. Miten lisaamme asiakasohjeemme saavutettavuutta?
a. Mita keinoja meilla on saavutettavuuden lisaamiseen?
b. Miten voimme parantaa viestintaamme asiakasohjeistuksesta?

c. Milla tavalla asiakkaamme haluavat saavutettavuuden lisaantyvan?

Naiden kysymysten ja niiden vastausten perusteella sisainen ohjeistus asiakasohjeistuksen
luonnille tulee kattavaksi ja tarpeeksi yksityiskohtaiseksi. Samalla kuitenkin nama tavoitteet
ei tee ohjeistusta liian yksityiskohtaista: liika tarkkuus voi haitata asiakasohjeistuksen tekijan

luovuutta tehda paras mahdollinen ratkaisu tiettyyn tilanteeseen.
3.2 Sisaisen dokumentin tyosto ja ensimmaisten ohjeiden teko

Lahtotilanteessa otimme mukaan kaiken tiedon, jota on hankittu ja pyrimme luomaan siita
kokonaisuuden. Tikettianalyysi, asiakaspalautteet ja meidan oma kokemuksemme tyostamme
loi tilannekuvan, jonka pohjalta oli hyva lahtea eteenpain. Johtoajatuksena lahtotilanteen
kartoituksessa on kuitenkin vastata asiakkaiden tarpeeseen sen sijaan, etta tekisimme ohjeis-

tusta omien lahtokohtiemme perusteella.
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Kun lahdimme tekemaan ensimmaista luonnosta sisaisesta ohjeistuksesta, niin lahdimme vas-
taamaan kysymyksiimme. Jokaisen vastauksen kohdalla pidimme mielessa asiakkaamme nako-

kulman.

Ensimmaisen kysymyksen osalta oleellista oli selvittaa ne perusteet, joiden perusteella jat-
kossa haluamme luoda asiakasohjeistusta. Tahan asti ohjeistusta on luotu erilaisten tilantei-
den perusteella (on uusi tuote tai tuotteeseen tulee muutoksia). Koimme taman hyvana lahto-
kohtana. Taman tilanneperusteisen asiakasohjeistuksen lisaksi asiakasohjeistusta tulisi luoda
enemman suoran asiakaspalautteen ja asiakasymmarryksemme perusteella. Asiakasohjeistuk-
sen tulisi vastata asiakkaiden tarpeisiin, jolloin asiakaskokemus paranee ja asiakkaan tarve

ottaa meihin yhteytta vahenee.

Ylla mainittujen perusteiden lisaksi asiakasohjeistusta luodessa tulee miettia ohjeistuksen yl-
lapidettavyytta. Asiakasohjeistusta kaytetaan jatkuvasti, joten sen integriteetin sailyminen on
olennaista. Uutta ohjeistusta tulee luoda vain silloin, jos sita pystytaan yllapitamaan ja sen

yllapitamiselle on olemassa suunnitelma.

Toisen kysymyksen osalta mietimme eri asiakasohjeistuksen muotoja. Perinteisesti ohjeistuk-
set ovat olleet tekstimuotoisia. Asiakasohjeistukset aikaisemmin ovat olleet joko kuvauksia
tietysta tuotteesta tai UKK-henkisia vastauksia tiettyihin kysymyksiin. Asiakasohjeistuksen
saatavuus paranisi, jos ohjeistuksia olisi eri formaatissa: talla tavalla pystyisimme vastaamaan
erilaisten asiakkaiden tarpeisiin. Jotkut pitavat tekstiohjeista ja jotkut taas esimerkiksi ohje-
videoista. Tassa tulee huomioida jalleen kuitenkin tehokkuus: samaa ohjetta ei valttamatta
ole jarkevaa tehda kahdelle eri formaatille. Kuitenkin perustelu laajentaa asiakasohjeistusta

eri muotoihin on selkea ja kannatettava.

Ohjeen formaatti ja muoto paatetaan sopivuuden perusteella. Joihinkin ohjeisiin sopii enem-
man esim. lyhyt video, kun taas toisiin ohjeisiin sopii kattava tekstitiedosto, joka on hoystetty
kuvilla. Hyva ohje sisaltaa sopivan muodon, joka tuo sisallon selkeasti esiin. Sisaiseen ohjeis-

tukseen tuodaan myos lyhyt muistilista, josta voi tarkistaa hyvan ohjeen kriteereja.

Kolmas kysymys on olennainen, johon ei valttamatta ole aikaisemmin ollut selkeaa vastausta.
Olemassa olevan asiakasohjeistuksen yllapitamiseen tarvitaan selkea suunnitelma. Sisaiseen
ohjeistukseen tehtiin vastuutusosio, joka selkeytta kuka tekee mitakin missakin tilanteessa.
Vastuuttaminen on selkea tapa saada yllapitoon vaaditut resurssit. Taman lisaksi sisaiseen oh-
jeistukseen tehtiin suunnitelma maaraajoin tehtavasta tarkistuksesta, jotta loydamme puut-
teelliset tai muuten ongelmalliset kohdat asiakasohjeistuksestamme. Tarkastuksessa ei ole
tarkoitus tehda pelkkaa olemassa olevien ohjeistusten perkausta, vaan myos varmistaa, etta
asiakkaan nakokulma on sailynyt ohjeistuksen luonnissa ja sisaisessa ohjeistuksessa asetetut

tavoitteet on saavutettu tai vahintaan otettu huomioon.
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Mietimme myos sita, etta onko jatkuva ohjeiden muokkaaminen haitallista asiakasnakokul-
masta. Asiakkaat tottuvat kayttamaan asiakasohjeistusta ja loytamaan tiedon tietysta pai-
kasta: jos tama muuttuu, niin he joutuvat kayttamaan lisaa aikaa ohjeiden etsimiseen. Ole-
massa olevien ohjeiden muokkaamisessa tulee pitaa huolta, etta asiakkaat pysyvat kartalla

muutoksista.

Neljatta kysymysta lahdimme lahestymaan kahdella tapaa: itse ohjeiden saavutettavuuden

nakokulmasta ja viestinnallisesta nakokulmasta.

Ohjeiden saavutettavuuteen vaikuttaa huomattavasti ohjeiden muoto ja onko ohjeiden sisalto
selkea rakenteeltaan. Jos ohjeessa ei ole selkeaa rakennetta ja esim. sisallysluetteloa, niin
sen kaytettavyys heikkenee, jonka seurauksena sen saavutettavuus vahenee, koska ohjeiden
kaytto vaatii syvempaa perehtymista ohjeeseen. Myos ohjeistuksen olemassaolo kahdessa use-
ammassa eri muodossa lisaa saavutettavuutta, koska asiakas, joka ei halua esim. lukea ohjeis-
tusta, voi katsoa kuitenkin ohjevideoita. Nain ollen saavutettavuutta voidaan lisata kehitta-
malla ohjeita saavutettavampaan muotoon. Taman lisaksi itse ohjekirjaston muokkaaminen
selkeammaksi ja jarjestelmallisemmaksi (esim. nimeamalla ohjeita loogisesti) lisaa saavutet-

tavuutta.

Saavutettavuutta voi parantaa myos paremmalla viestinnalla. Asiakkaille kertominen uusien
ohjeiden julkaisemisesta ja joissain tilanteissa jopa niiden lapikaynti asiakkaiden kanssa infor-
moi asiakasta ohjeista. Tietoisuus ohjeiden olemassaolosta lisaa saavutettavuutta, koska il-
man tietoa ohjeen tai ohjeiden olemassaolosta ei luultavasti sita tulisi edes etsittya ja nain

ollen kaytettya.

Ensimmainen versio sisaisesta ohjeistuksesta oli tassa vaiheessa valmis. Siihen oli sisallytetty
ylla mainittuja asioita ja se oli luonnosteltu jarkevaan muotoon. Seuraava vaihe oli ensim-
maisten ohjeiden luonti ja sisaisen ohjeistuksen alustava kaytto. Ensimmainen versio ei ollut

kuitenkaan taydellinen.
3.3 Iterointi

Iterointivaiheessa tapahtui kaksi asiaa. Ensinnakin loimme jonkin verran uutta ohjeistusta si-
saisen ohjeistuksen avulla, jotta pystyimme arvioimaan, etta onko dokumentista sisaisesti
meilla hyotya. Arvioimme myos tehtyja ohjeita ja mietimme, onko ne laadultaan parempia

kuin aikaisemmat.

Taman lisaksi teimme karkeata analyysia siita, etta minkalaisista asioista meille tulee kysy-
myksia ja onko naista aiheista tehty uusia ohjeita. Otimme vastaan myos suoraa asiakaspa-
lautetta liittyen ohjeistukseen, mutta suoraa asiakaspalautetta oli verrattain vahan. Suurin

osa iteroinnista perustui ns. tikettianalyysiin ja sisaiseen arviointiin.
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Iterointia tehtiin, jotta voimme arvioida miten hyodyllinen uusi sisainen dokumentti on. Ta-
man lisaksi pyrimme mittaamaan uusien ohjeiden vaikuttavuutta. Mittaaminen on olennaista,
jotta organisaatio voi johtaa asiakaskokemusta (Loytana & Kortesuo, 2011). Nama kaksi tar-
koitusta nivoutuu toisiinsa yhteen: jos todettaisiin, etta uusi sisainen ohjeistus on hyodyton,
niin talloin se ei myoskaan vaikuttaisi uusiin ohjeisiin millaan tavalla, jolloin mitaan muutosta

ei olisi voinut tapahtua. Onneksi nain ei tapahtunut.

Kehittamisprojektissa luotu sisainen ohjeistus koettiin hyodylliseksi. Hyoty tuli monesta eri

suunnasta:

- Ohjeistus toi jarjestelmallisyytta ohjeiden luomiseen.

- Ohjeistus antoi tukea ohjeiden laadun parantamiselle.

- Ohjeistus selkeytti tapoja, jolla ohjeita kannattaa yllapitaa tai ei
yllapitaa.

- Ohjeistuksen perusteella tehtiin toimia saavutettavuuden lisaa-

miseksi.

Tikettianalyysissa huomattiin, etta niista teemoista, joiden ohjetta oli yllapidetty tai luotu
uuden ohjeistuksen perusteella, tuli harvemmin kysymyksia kuin niista teemoista, joiden oh-
jeen tekoprosessissa oli lipsuttu sisaisen ohjeistuksen kaytannoista. Puhumattakaan niista tee-
moista, joista ohjetta ei tehty lainkaan. Toisin sanoen iteroinnissa huomattiin sisaisen ohjeis-

tuksen hyodyllisyys.

Iterointi ei olisi kuitenkaan iterointia, jos ei iteroitaisi. Sisaisessa ohjeistuksessa havaittiin
myos puutteita. Osio asiakkaiden suuntaan viestimisesta oli suunniteltu liian raskaaksi ja sita
ei kyetty toteuttamaan. Tama vaati ohjeistuksen muuttamista, jotta sita pystyttiin toteutta-
maan. Toinen selkea paikka, joka vaatii iterointia, oli asiakkaiden tarpeiden huomioiminen
asiakasohjeistusta luodessa. Tama vaatii tarkempaa ohjeistusta seka suunnitelmaa tarpeiden
huomioon ottamisesta. Tassa oli myos toimintatapojen muutos verrattuna aikaisempaan kay-

tantoon: uusien asioiden juurtuminen ottaa aina oman aikansa.

Iso iteroinnin kohta oli myos yllapitotyon resurssien miettiminen. Vaikka kysymykset vastus-
tuksesta oli kirjoitettu ohjeistukseen, niin sen implementointi alkoi vasta tammikuussa. Nain
ollen yllapitotyota tehtyiin iterointivaiheessa sekalaisesti. Tassakin huomattiin kuitenkin se,

etta sisaiselle ohjeistukselle tassakin mielessa on tarvetta.

Iterointi kesti syksyn 2021. Tana aikana sisaista ohjeistusta muokattiin tilanteen vaatiessa.

Iterointi suoritettiin hyvin vapaamuotoisesti eika esimerkiksi statuspalavereja pidetty. Iteroin-
tiin liittyvat keskustelut kaytiin vapaamuotoisesti silloin kun asia nousi esille. Tikettianalyysin
tekeminen suoritettiin minun toimestani ja siita kaytiin keskustelua etenkin tammikuun kehit-

tamisprojektin paatospalaverissa.
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3.4 Projektin lopetus

Projektin paatoskokouksessa, joka pidettiin 7.1.2022, paatimme, etta kehittamisprojekti on
paattynyt ja sisaisen ohjeistuksen aktiivinen tyostaminen loppuu. Johdetun asiakaskokemus
prinsiippeihin kuitenkin kuuluu se, etta palvelua uudelleen maaritellaan jatkuvasti, jotta tar-
jottu palvelu tuottaa asiakkaille haluttuja asioita (Loytana & Kortesuo, 2011). Vaikka kehitta-
misprojekti onkin paattynyt, niin asiakasohjeistuksen luomisen periaatteita tulee jatkuvasti
kehittaa ja iteroida, jotta ne pysyvat ajankohtaisina. Taman vuoksi sisainen ohjeistus ei tule
pysymaan samanlaisena tasta ikuisuuteen, vaan sita muokataan tarpeen ja yleisen toiminnan

kehittymisen myota.

Totesimme kehittamisprojektin onnistuneeksi, koska saavutimme tavoitteemme: saimme teh-
tya sisaisen ohjeistuksen asiakasohjeistuksen luomiseen. Kehittamisprojektissa halusimme
varmistaa, etta haluamamme oleelliset asiat tulee kasiteltya sisaisessa ohjeistuksessa. Eli

asiat, jotka halusimme sisallyttaa sisaisessa ohjeistuksessa, olivat seuraavat:

Milla perusteella asiakasohjeita jatkossa luodaan?
Missa muodossa asiakasohjeita luodaan?

Milla periaatteella asiakasohjeita jatkossa yllapidetaan?

N W N =

Miten lisaamme asiakasohjeemme saavutettavuutta?

Nama nelja kohtaa on kasitelty sisaisessa ohjeistuksessa kattavasti. Iterointivaiheessa keski-
tyttiin etenkin naiden asioiden parantamiseen. Tulimme my0s siihen lopputulokseen, etta ylla
mainitut neljaa nakokulmaa ovat oleellisia, jotta asiakasohjeistuksen laatu paranee. Tulevai-
suudessa tulee miettia myos lisayksia sisaiseen ohjeeseen eri nakokulmasta, jotta ohjeistusta
tulee entistakin kattavampi. Tarkeata on kuitenkin jatkossakin muistaa, etta ohjeistuksesta ei
tule tehda liian jaykkaa, jotta asiakasohjeistuksen tekijan oma luovuus ja tilannetaju pysyy

vahvana.

Sisainen ohjeistus on muodoltaan perinteinen tekstidokumentti, joka on jaettu viiteen eri
osaan. Ensimmaisessa osassa kasitellaan, etta milla perusteella asiakasohjeistusta tehdaan.
Taman osion tarkoitus on kertoa tilanteista ja antaa ideoita asiantuntijalle tilanteista, joiden
perusteella asiakasohjeistusta tulisi luoda ja on aikaisemmin luotu. Ensimmainen osio vastaa
suoraan kysymykseen ”Milla perusteella asiakasohjeita jatkossa luodaan?”. Tassa osiossa vas-
tataan myos toiseen projektille tarkeaan kysymykseen, joka on ”Milla periaatteella asiakasoh-
jeita jatkossa yllapidetaan?”. Sisaisessa dokumentissa asiakasohjeistuksen luominen ja ole-

massa olevien asiakasohjeistusten paivittaminen kulkee kasi kadessa.

Toisessa osassa kasitellaan hyvan asiakasohjeen perusperiaatteita. Tassa osioissa kasitellaan
myos, etta mitka ohjeet soveltuvat paremmin esim. videomuotoon ja mitka kirjalliseen muo-

toon. Tassa kohdassa vastataan kysymykseen ”Missa muodossa asiakasohjeita luodaan?”.
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Hyvan ohjeen periaatteet ovat enemmankin suositusehdotuksia kuin selkeita vaatimuksia. Si-
saisen ohjeistus on tarkoitus antaa tilaa asiantuntijan omalle asiantuntijuudelle ja sille, etta

han voi valita oikean ratkaisun oikeaan tilanteeseen.

Kolmannessa osassa keskitytaan asiakkaan tiedottamiseen asiakasohjeistuksen muutoksista.
Tama osio keskittyy kysymykseen ” Miten lisaamme asiakasohjeemme saavutettavuutta?”.
Kolmannessa osiossa keskitytaan viestinnallisiin ratkaisuihin, eli milloin ja missa kanavissa
viestitaan asiakasohjeiden muutoksiin. Oleellista saavutettavuudessa on se, etta asiakkaat
tietavat missa mikakin tieto on ja miten sinne paasee. Osiossa otetaan kantaa molempiin,

jotta asiakkaat olisivat mahdollisimman hyvin informoituja asiakasohjeistuksesta.

Neljannessa osassa puhutaan vastuutuksesta. Jotta asiakasohjeistukseen liittyva tyo sujuisi
mahdollisimman hyvin, niin on tarkea sisaisesti sopia vastuualueita. Taman takia sisainen oh-
jeistus laajeni osittain myos yleisemmaksi tyopaperiksi, jonka avulla koordinoidaan tekemista.
Taman osion tarkoituksena oli asiakasohjeistuksen tyon organisoiminen mahdollisimman te-

hokkaasti.

Viides osa sisalsi ns. "tyolistan”, eli siihen listattiin tulevia toimenpiteita ja tehtavia. Taman
avulla haluttiin saada sisaista nakyvyytta asiakasohjeistuksen tyolle, jotta tyohon liittyvat
henkilot pystyvat tarkastelemaan tyon tilannetta. Taman osion tavoitteena on myos tyon te-
hostaminen lisaamalla parempaa nakyvyytta kokonaistilanteeseen ja tehtaviin toihin. Tyolis-
taan sisallytettiin myos maaraajoin tehtavat (noin 2 kertaa vuodessa) lapikaynnit. Lapikayn-
tien tarkoituksena on tarkastella asiakasohjeistuksen kokonaisuutta ja siina tapahtuneita
muutoksia. Samalla kertaa on tarkoitus myos tarkistaa sisaisen ohjeistuksen ajankohtaisuus ja
sen vastaaminen asiakkaidemme tarpeisiin. Talla tavalla saamme yllapidettya jatkuvaa kehit-
tamista asiakasohjeistuksemme laatuun. Nain myos estetaan se riski, etta kehittaminen paat-

tyy kehittamisprojektiin paattymiseen.

Dokumenttia on tarkoitus jatkuvasti muokata, eli se ei tule koskaan valmiiksi. Tama johtuu
etenkin siita, etta sita kaytetaan myos tyon organisoinnissa, mutta myos siksi, etta asiakasoh-
jeistukselle asetetut asiakkaiden (ja omat) vaatimukset ja tarpeet muuttuvat ajassa. Myos si-

saisen ohjeistuksen tulee muuttua taman mukana.

Tarkeata on myos jatkossakin kerata asiakaspalautetta ja etenkin asiakasymmarrysta asiakas-
ohjeistuksen merkityksesta asiakkaillemme, jotta asiakasohjeistuksen tekoon osataan resur-

soida oikealla tavalla ja sita osataan jatkossakin tehda asiakaskokemus edella.

Asiakasohjeistus on yksi kontaktipiste yrityksen ja asiakkaiden valilla, joten jatkossa on myos
hyva kerata tietoa siita, etta miten iso merkitys silla on asiakaskokemuksen kokonaisuudesta.

Asiakkaille muodostaa huomattava maara eri kohtaamisia Futunion kanssa ja asiakaskokemus
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koostuu naista kaikista kohtaamisista. Asiakasohjeistuksen merkitys tassa kokonaisuudessa jai

taman kehittamisprojektin ulkopuolelle.

Paatoskokouksen oleellisin asia oli se, etta sisainen ohjeistus otetaan taysimaaraisesti kayt-
toon. Paatoskokouksessa iteroitiin viela kerran asiakasohjeistuksen teon roolitus yrityksen si-

salla. Taman lisaksi ohjeistusta stilisoitiin, jotta sita on helpompi ymmartaa ja lukea.

Kehittamistyon viimeinen vaihe on aina arviointi (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti. 2015). Arvi-
ointia tehdaan kehittamistyossa myos kesken prosessin, mutta silloin arviointia kaytetaan tyon
suuntaamiseksi oikeaan suuntaan (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti. 2015). Loppuarvioinnissa on
tarkoitus osoittaa, miten kehittamistyossa onnistuttiin (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti. 2015).
Arvioinnista totesimme, etta aikatauluhaasteista huolimatta kehittamistyossa onnistuttiin,
koska asiakasohjeistuksen sisainen ohjeistus saatiin valmiiksi. Sisainen ohjeistus koettiin myos
toimivaksi ja nahtiin silla tulevan olevan vaikutus asiakasohjeistuksen laatuun. Se, mihin jat-
kossa tulee etenkin panostaa, on asiakasohjeiden personointi asiakkaille ja tyokalujen loyta-

minen tata varten.

4  Johtopaatokset

Opinnaytetyossani olen kaynyt lapi tyopaikallani tehdyn kehittamisprojektin vaiheet ja perus-
telut kehittamisprojektin hyodyllisyydelle. Kehittamisprojektin ideana oli tehda sisainen oh-

jeistus asiakasohjeistuksen tekoon. Sisaisen ohjeistuksen kantavia periaatteita olivat johdettu
asiakaskokemus, asiakkaan saaman arvon korostaminen, saavutettavuuden huomiointi ja ylla-

pidettavyyden jarkevyys.

Kehittamisprojekteja, riippumatta siita vaikuttavatko ne suoraan tai valillisesti asiakkaaseen,
olisi kannattava tehda asiakaskokemuksen nakokulmasta. Jos asiakaskokemusta ei oteta pro-
jekteissa huomioon, niin on riski, etta kehittamisprojekti ei tuota arvoa asiakkaille, jolloin
sen arvo myos yritykselle on todennakoisesti vahainen. Tassakin kehittamisprojektissa pyrit-
tiin ottamaan asiakkaiden tarpeet huomioon. Tata huomioiden suunniteltiin ja toteutettiin eri
tapoja, joilla saimme asiakkaan tarpeen meille tietoon. Oleellista asiakkaiden tarpeiden huo-
mioimisessa on myos niiden tarpeiden kirkastaminen: asiakkaiden tarpeet ovat usein moni-
muotoisia ja jopa ristiriitaisia. Kirkastamalla itselle oikeat tarpeet on huomattava hyoty: tal-

loin tulee tehtya oikeita asioita.

Asiakaskokemuksessa oleellista on asiakkaan todellisuuden ymmartaminen ja asiat, joista
asiakaskokemus missakin tilanteessa koostuu. Erityisen tarkeata on ymmartaa ne asiat, joista

asiakkaan saama arvo koostuu. Projektissa totesimme, etta asiakkaan saama arvo tasta
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projektista konkretisoituu meidan luomalla paremmalla ohjeistuksella, jonka avulla asiakas
pystyy kayttamaan tehokkaasti jarjestelmia ja ratkaisemaan ongelmatilanteita nopeasti. Kun
pitkassa juoksussa arvioimme asiakasohjeistuksemme laatua, niin oleellinen kysymys on asiak-

kaalle tuotetun arvon maara ja sen mahdolliset muutokset.

Kehittamisprojekti saatiin tehtya alusta loppuun viivastymisesta huolimatta. Kehittamispro-
jekti noudatti perinteista projektin kaavaa: projektin aloitus, projektin tekovaihe seka ite-
rointi ja projektin paattaminen. Kehittamisprojektin lopputuloksena oleva sisainen ohjeistus
kuitenkin vaatii jatkuvaa tyostamista, jotta se pysyy relevanttina. Kehittamisprojektin ajatuk-
sena olikin enemmankin luoda sisainen ohjeistus kuin tehda siita lopullinen, muuttumaton do-
kumentti. Lopputuloksena oleva dokumentti projektin paatostilanteessa on tekstitiedosto,
joka antaa ohjeita asiakasohjeistuksen luontiin ja jonka avulla yllapidetaan asiakasohjeistuk-

sen "tyolistaa” ja asiakasohjeistuksen vastuutuksia.

Futuniossa koettiin iterointivaiheessa seka projektin paattymisvaiheessa sisainen ohjeistus
hyodylliseksi ja asiakaskokemusta parantavaksi. Ohjeistus myos selkeyttaa asiakasohjeistuk-
sen teon tyon hallinnointia yrityksen sisalla, joka taas lisaa taman tyon tehokkuutta ja mielek-
kyytta. Kehittamisprojektia voi pitaa menestyksekkaana, koska se saatiin maaliin niin, etta se

saavutti alussa asetetut tavoitteensa ja sisainen ohjeistus saatiin valmiiksi.

Projektin paattymisen jalkeen ei ole keratty asiakaspalautetta liittyen asiakasohjeistukseen.
Yksittaiset asiakkaiden kommentit liittyen asiakasohjeistukseen tehtyihin muutoksiin ovat ol-
leet positiivisia ja rohkaisevia. Tulevaisuudessa on myos tarkoitus tehda uusi tikettianalyysi,
jonka avulla voimme nahda, etta onko asiakasohjeistuksessa tehdyt muutokset vaikuttaneet
tikettien aiheisiin tai tikettien maaraan. Tikettien maaran laskusta voidaan olettaa, etta asia-
kasohjeistuksen laadun parantaminen on vahentanyt asiakkaiden tarvetta ottaa yhteyttaa Fu-
tunion asiantuntijoihin. Kuten aiemmin on jo sanottu, oleellista on jatkossa kerata lisaa asia-
kaspalautetta, jotta myos sisainen ohjeistus pysyy ajan hermoilla ja pystymme vastaamaan

asiakastarpeeseen.
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