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Tama opinnaytetyt kasittelee Supercell Oy:n tilausjarjestelman kayttokokemusta ja sen
kehittamistda osana mobiilipelien oheistuotteiden tilaus-toimitusprosessia. Tassa
kehittamisprojektissa halutaan tutkia, miten kayttajat ovat kokeneet jarjestelmén
kayttoonoton, miten se on vaikuttanut heidan tyytyvaisyyteensa ja mita kehitettavaa
jarjestelméssa heidan nakodkulmastaan talla hetkella on. Saatavan tiedon perusteella
jarjestelmdan halutaan kehitysehdotuksia nykyhetkea ja tulevaisuutta varten.

Tutkimuksen paakohderyhméa ovat yrityksen jarjestelmaa kayttavat
kumppanuusasiakkaat, jotka ovat tilausjarjestelman kaytdssa keskeisessa roolissa.
Koska eri kayttdjien toiminta vaikuttaa toisiinsa, ja kokonaisvaltaisen ymmarryksen
luomiseksi my6s muut kayttajaryhmat on huomioitu. Opinnaytetydn ulkopuolelle rajataan
tunnistettujen kehittamiskohteiden tarkempi suunnittelu ja toteutus, seka tyytyvaisyyden
seurantaan ja kehittymiseen liittyvat toimenpiteet. Ulkopuolelle rajataan myos
varsinaisten logististen toimenpiteiden kehittdminen ja tehostaminen.

Teoriaosuus jakautuu kahteen padteemaan: asiakaskokemus verkkopalveluissa ja
asiakaslahtdinen toimitusketju. Ensimmainen teema liittyy tutkittavaan jarjestelmaan
pureutuen digitaalisen asiakaskokemukseen, verkkopalveluiden kayttbkokemukseen ja
kaytettavyyteen. Toinen teema keskittyy jarjestelman avulla tuotettavaan logistiseen
palveluun, huomioiden myds digitaalisten jarjestelmien roolin moderneissa tilaus-
toimitusketjuissa.

Tutkimusosan alussa kartoitetaan tuotetoiminnan merkitystd ja osapuolten rooleja
suhteessa siihen ja toisiinsa. Taman jalkeen kuvataan tilausprosessi ja siihen liittyvia
haasteita eri osapuolien nakokulmasta. Kayttajatarpeita selvitetddn haastattelujen ja
tilausjarjestelmasté saatavan datan avulla.

Haastattelujen ja muun aineiston pohjalta opinndytetydssa on tunnistettu 13
kehittamisehdotusta, joiden avulla pystytddn mahdollisesti vastaamaan kayttdjien
tarpeisiin entistd paremmin. Kehittdmisehdotukset on luokiteltu viiteen kategoriaan, jotka
sisaltavat seka teknisia etta muita kokemukseen vaikuttavia nakokulmia.

Opinnaytetyon tuloksia voidaan soveltaa jarjestelmén jatkokehityksessa. Oleellisimpien
kehittamistehtéavien tunnistaminen tulee vaatimaan priorisointia ja suunnittelua, joka
huomioi kaytettavissa olevat resurssit sekd vaikutukset paitsi itse jarjestelmaan, myos
tuotetoimintaan kokonaisuutena.
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyd tarkastelee verkkopohjaisen tilausjarjestelman asiakaslahtoista
kehittamistd. Nykyaikana teknologioiden kehittyessd asiakkaan ja organisaation véliset
toiminnot ja rajapinnat siirtyvat enenevissa maarin verkkoon. Tama tarjoaa mahdollisuuksia
entista parempaan viestintdén ja reaaliaikaiseen tiedonkulkuun eri osapuolien vililla, seka
tehokkaampiin  asiakaslahtdisiin ~ prosesseihin.  Samaan  aikaan  vaatimukset
kaytettavyydelle, asiakaspalvelulle ja tuotettujen palvelujen nopeudelle kasvavat ja

muuttuvat jatkuvasti teknologioiden kehittyessa.

Tuotteita ja palveluita tarjotaan globaalisti. NA&ita palveluita tuotetaan erilaisissa
kumppaniverkostoissa, joiden vaaliminen on edellytys onnistumiselle nykyajan
yrityskentdssa. Parhaan ja osaavimman mahdollisen kumppanin ldytdminen mahdollistaa
onnistuneen palvelun tuottamisen siten, ettd yritys voi itse keskittyd omaan
ydintoimintaansa. Onnistuneen palvelun ja kokemuksen synnyttdminen ei kuitenkaan synny
automaattisesti, vaan edellyttdd asiakkaiden tarpeiden tuntemista sek& prosessien,
toimintojen ja jarjestelmien kehittdmista niiden pohjalta.

1.1 Toimeksiantajaorganisaatio Supercell Oy

Toimeksiantajaorganisaatio on vuonna 2010 Espoossa perustettu mobiilipeliyhtio
Supercell. Vuoden 2022 alussa yrityksella oli n. 380 tydntekijaé ja toimistot Helsingissa,
San Franciscossa, Soulissa ja Shanghaissa. Talla hetkelld yrityksella on julkaistu globaalisti
viisi pelid: Hay Day, Clash of Clans, Boom Beach, Clash Royale sekd Brawl Stars.
Supercellin tavoite on tehda parhaita peleja, joita mahdollisimman monet pelaavat, joista
voi nauttia vuosia ja jotka muistetaan aina. Perusajatus siis on, etta pelit soveltuvat
mahdollisimman laajalle kohderyhmalle. Kestavyytta tavoitellaan pelattavuudella ja
sosiaalisuudella. Pelien tulee olla yksinkertaisia ja helppoja pelata, ja toisten kanssa
pelaaminen on hauskempaa kuin yksin. Omien pelituotteidensa kehittamisen liséksi

Supercell on sijoittanut 14 muuhun pelialan yritykseen. (Supercell Oy, 2022)
1.2 Kehittdmistehtava ja rajaukset

Kehittamisprojekti kasittelee Supercell Oy:n tilausjarjestelman kayttajdkokemusta ja sen
kehittamistd osana pelien oheistuotteiden tilaus-toimitusprosessia. Tilausjarjestelmaan ei
liity tuotteiden ostaminen, vaan organisaation pelituotteiden toimittaminen pelaajille osana

sisalléntuottajien kanssa tehtavaa yhteisty6ta. Liiketoiminnallinen arvo ei siis liity suoraan
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tuottoihin, vaan vuorovaikutukseen pelaajayhteison kanssa. Se on o0sa suurempaa

kokonaisuutta ja Supercellin tavoitteen toteuttamista.

Jarjestelma on ollut kaytbéssd hieman yli vuoden verran ja mahdollistanut aiempaa
suuremmat volyymit ja nopeammat ja asiakasystavallisemmat lahetykset, esimerkiksi
parantamalla vastausnopeutta tai helpottamalla toimituksiin liittyvia vaiheita, kuten tullausta.
Jarjestelman kayttdé myos laajenee koko ajan. (Taulo, 2021)

Jarjestelmaan ei viela ole orgaanisesti syntynyt suuria kehitystarpeita tai ne eivat ole tulleet
jarjestelmésta vastaavan henkilon tietoon. Tassd vaiheessa jarjestelman elinkaarta
halutaan tutkia, miten kayttajat ovat kokeneet jarjestelman kayttbonoton, miten se on
vaikuttanut heidan tyytyvaisyyteensa ja mitd Kkehitettdvaa jarjestelméssad heidan
nakokulmastaan télla hetkelld on. Saatavan tiedon perusteella jarjestelmdan halutaan
kehitysehdotuksia nykyhetked ja tulevaisuutta varten. (Taulo, 2021). Mahdolliset
ennakoivat kehittdmisehdotukset kayttajatarpeiden perusteella ovat hyddyllisid, jotta

jarjestelméa voidaan kehittaa ennen mahdollisten ongelmien syntymista (Duncan, 2022).

Yleensa teknisia ratkaisuja tarkasteltaessa tulee huomioida, tarkastellaanko asioita
asiakkaan vai kayttajan kannalta, silla nama eivat valttamatta ole sama asia. Tassa
tapauksessa tutkimuksen péaakohderyhmaksi on maaritelty jarjestelmaa kayttavat
siséllontuottajat, Supercellin  kumppanuusasiakkaat. Nain ollen kyseessd on
kayttajalahtoista laajempi, asiakaslahtéinen kehittaminen. Tama pitaa tassa tapauksessa
sisalladn kayttaja- ja kaytettavyysnakodkulman tutkimista myds muissa kayttajaryhmissa,
joiden toiminta lopulta vaikuttaa jarjestelmén toimivuuteen seka palvelun onnistumiseen

kokonaisuutena, ja tutkittavan kohderyhméan kokemukseen.

Opinnaytetydn tavoite on synnyttaa tietoa, jonka pohjalta olemassa olevaa jarjestelmaa
voidaan kehittéda eteenpain asiakaslahtoisesti. Tutkimuskysymykset tdmén saavuttamiseksi

ovat:

K1 Mita palautetta eri osapuolet ovat saaneet tilausprosessin toimivuudesta?

K2 Miten siséllontuottajat ovat kokeneet jarjestelman kayttdonoton?

K3 Minkalaisiin haasteisiin sisalléntuottajat ovat térmanneet jarjestelman kayttéénoton
jalkeen?

— K4 Minkalaisia kehittAmistoiveita tai -ehdotuksia sisallontuottajilla on jarjestelmasta?

Opinnaytetydon konkreettinen tuotos ovat kehitysehdotukset tilausjarjestelman tuottaman
kayttajakokemuksen parantamiseksi erityisesti asiakkaiden nakokulmasta.

Kehitysehdotukset voivat liittyd teknisiin ominaisuuksiin (jarjestelman virheet) tai
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kaytettavyyteen (selkeys, rakenne ja loogisuus seka viestintd). Tavoiteltava hyoty on entista
paremmin eri kayttajaryhmien ja asiakkaiden tarpeita vastaava jarjestelma kayttbasteen

kasvaessa.

Opinnaytetyon ulkopuolelle rajataan tunnistettujen kehittAmiskohteiden tarkempi
suunnittelu ja toteutus, sekd tyytyvaisyyden seurantaan ja kehittymiseen liittyvat
toimenpiteet. Ulkopuolelle rajataan myds varsinaisiin tilaustapahtuman ulkopuolisiin
toimintoihin liittyvien logististen toimenpiteiden kehittaminen ja tehostaminen, esimerkiksi
tuotteiden lahettamiseen liittyvét prosessit. Kuitenkin tilaus-toimitusketjuja myds kasitellaan
tyossa asiakkaan ndkokulmasta suhteessa jarjestelmaan.

1.3 Opinnaytetydn rakenne seka kaytetyt kasitteet

Varsinaisen kehittAmistehtavan lisaksi tdma opinndytetyd sisaltaa yleiset teoriaosuudet
verkkopalveluihin ja tilaus-toimitusketjuihin liittyen, sek&a organisaatioon liittyvan, kontekstia
avaavan osion sisallontuottajayhteistydhon liittyen. Yleista termistfa ja kasitteitd avataan
aina kyseisen siséaltokappaleen yhteydessa. Taman lisaksi kehittamistehtavan ymparille
liittyy organisaatiokohtaista sanastoa. Kehitettavan tilausjarjestelméan ymparilla sanasto on
viela vakiintumatonta ja paikoin jopa olematonta, joten osa kaytettavasta termistdsta on
taytynyt maarittaa projektin yhteydessa. Organisaation sisdinen kieli on englanti, mutta
tama opinnaytetyd on tehty suomen Kkielella. Tastd syystd osaa termistdstd saatetaan
luettavuuden takia kasitella tekstissa suomeksi, mutta esimerkiksi prosessikaaviot laaditaan
organisaation kayttéon englanniksi. Luettavuuden kannalta avaan jo tassa lyhyesti kaksi

tilausjarjestelmaan liittyvaa termia:

Content Creator/Sisallontuottaja Supercell Oy:n  yhteistybkumppani seka
tilausjarjestelman kayttaja: henkild, joka tuottaa
sisdltbd sosiaalisen median kanaviin yrityksen

tuotteisiin liittyen

Community Manager Pelaajayhteisdn ja sisallontuottajien yhteyshenkilo

ja tilausjarjestelman paakayttaja

Lahdemerkinndissa on hyodynnetty Mendeley viitteidenhallintaohjelmaa. Viitteet on

merkitty ohjelman Cite Them Right 11th edition - Harvard -viittaustyylin mukaisesti.



2 Asiakaskokemus verkkopalveluissa

Nykyaikana asiakaskokemus kasvattaa jatkuvasti merkitystdan kilpailutekijand. Samalla
palvelutilanteet ovat siirtyneet fyysisistd tilanteista digitaalisin ja monikanavaisiin
ymparistoihin. Asiakaskokemuksen nakemyksesta digitaalisilla palveluilla on omia
erityispiirteitddn, mutta samat perustekijat patevat kaikissa kanavissa. (Filenius, 2015,
chap. 1; Dias et al., 2017, pp. 24-25)

Asiakkaan kokemuksen kuvaamiseen digitaalisessa ympadristéssad kaytetddn laajaa,
vakiintumatonta termistdéa. Kirjassa Digitaalinen asiakaskokemus, eri termeja avataan

seuraavasti:

— Kaytettavyys kuvaa sitd, miten hyvin kayttoliittym& on suunniteltu, huomioiden
elementit ja asettelut seka prosessit, joita yritetddn toteuttaa.

— Kayttokokemus sisaltaa kaytettavyyden lisaksi kayttajan odotuksiin ja kokemuksiin
liittyvia reaktioita. Tahan liittyy pelkan toiminnallisuuden liséksi asiakas- ja
kilpailunakokulma.

— Asiakaskokemus on useiden kohtaamisten summa. Siihen liittyy lisaksi jokin tietty
tarkoitus tai tapahtuma ja kolmas osapuoli, joka on palveluntuottaja tai -tarjoaja. Kyse
ei ole siis enda esimerkiksi siitd, miten hyva kayttokokemus puhelimella tai
jarjestelmalla on, vaan miten hyvin sen kautta toteutuu tietty palveluketju.

— Digitaalisessa palvelukokemuksessa asiakas hyddyntaa laitetta digitaalisesti tuotetun
palvelun kayttamiseen.

(Filenius, 2015, chaps. 1-2)

N&in ollen kaytettavyyden ja k&ayttbkokemuksen voidaan ajatella olevan laajemman
kokonaisuuden, eli asiakaskokemuksen osatekijoita. Yksittainen tekija ei todennakdgisesti
takaa sita, ettd kokemus on positiivinen, mutta voi epaonnistuessaan tehda kokemuksesta

negatiivisen. (Filenius, 2015, chap. 1)
2.1 Asiakaskokemus ja digitaalinen palvelukokemus

Asiakaskokemuksen johtamisessa on kyse siitd, ettd ymmarretaan asiakkaan nakokulma
palvelusta sellaisenaan ja optimitilanteessa, ja huomioidaan tdamé& nakoékulma osana
arvontuotantoa (Peppers and Rogers, 2017, p. 6). Kanavasta riippumatta asiakaskokemus
on aina yksil6llinen, henkildkohtainen ja tilannesidonnainen. Siihen vaikuttaa muun muassa
se, mika asiakkaan ennakkoasenne on palvelua tarjoavaa organisaatiota tai itse palvelua
kohtaan. Digitaalisissa palveluissa palveluun asenteisiin voivat vaikuttaa esimerkiksi
kayttajan osaamistaso suhteessa taitoihin, jota palvelun kdyttaminen edellyttdd. (Filenius,
2015, chap. 1). Mydskin luottamus korostuu merkittdvana tekijana silloin, kun palveluita

tuotetaan ja tietoja tallennetaan verkkoon (Peppers and Rogers, 2017, p. 28).



Hyvan asiakaskokemuksen synnyttamisen ei kuitenkaan tarvitse olla monimutkaista tai
ylittd&a aina odotuksia. Useimmiten riittda, etté palvelu on sujuvaa, vaivatonta ja virheetdnta.
Yleensa palveluita kehitettdessa asiakkaan ja organisaation edut kulkevat kasi kadessa.
Olemassa olevien prosessien parantaminen voi itsessdén tuoda kilpailuetua ja olla

erottautumiskeino organisaatiolle. (Filenius, 2015, chap. 1; Dias et al., 2017, pp. 24-25)

Onnistuneen digitaalisen asiakaskokemuksen luominen edellyttad, ettéa asiakkaan tarve
tunnetaan ja on ymmarretty oikein. Taman perusteella prosessit ja jarjestelmat on
rakennettu tukemaan tarpeen toteuttamista siten, ettd kaytettavyydessa on huomioitu
asiakkaan kayttaytyminen ja se, mika on hanelle olennaista. Taméa edellyttaa, etta luodaan
selkeat tavoitteet palvelulle ja teknologisille ratkaisuille etenkin, jos niitd toteutetaan
kumppanien avulla. (Sinkkonen, Nuutila and Térmé&, 2009, pp. 33-35, 50-51; Filenius,
2015, chaps. 1-3) Monikanavaisessa asioinnissa palvelun pitéisi olla tasalaatuista
kanavasta riippumatta ja tiedonkulku kanavien valilla joustavaa ja saumatonta.
Kokonaisuus tulee toteuttaa yhdessa ja eri osapuolien vélisen toiminnan tulee olla toimivaa.
(Sinkkonen, Nuutila and Térma, 2009, pp. 33-35, 50-51; Filenius, 2015, chaps. 1-3;
Peppers and Rogers, 2017, p. 29)

Asiakkaiden tarpeita, odotuksia tai heille kriittisia osatekijditd ei voi tietdd varmasti
kysymatta heilta. Esimerkiksi tuotteita tilaavat asiakkaat voivat olla tyytyvaisia pidempiin
toimitusaikoihin, kunhan niihin liittyva viestinta toimii. (Berg et al., 2019, pp. 7-12).
Asiakkaiden odotukset palvelupoluilla voidaan kuitenkin vyleisesti jakaa kolmeen
kategoriaan: nopeus ja joustavuus, luotettavuus ja Il&pindkyvyys, seka asiakkaasta
huolehtiminen. (Dias et al., 2017, p. 25; Berg et al., 2019, pp. 7-12)

Onnistunut asiakaskokemus voi heijastua esimerkiksi uusien tai laajempien asiakkuuksien
syntymiseen ja liiketoiminnassa maineen paranemiseen ja myyntimdarien kasvuun.
Epaonnistunut asiakaskokemus puolestaan voi synnyttdd ylimaaraisia kustannuksia,
esimerkiksi asiakaspalveluyhteydenottojen lisddntyessa. Laajoista, useaa kayttajaa
koskevista ongelmatilanteista asiakaspalvelu voi ruuhkautua, mik& huonontaa
asiakaskokemusta entisestdan. Kustannuksia aiheuttaa myds ongelmien ratkaiseminen ja
pahimmassa tapauksessa menetettyjen asiakkaiden takaisin houkutteleminen. Usein
negatiiviset kokemukset muodostuvat pienista yksityiskohdista, jotka olisi helppo korjata
huomioimalla asiakkaan tarpeet. Naista syistd on ensisijaisen tarkeaa, ettd pystytaan
tuottamaan mahdollisimman hyva& ja tasalaatuista palvelua alusta lahtien virheiden
korjaamisen sijaan. (Sinkkonen, Nuutila and Térma, 2009, pp. 28-30; Filenius, 2015,
chaps. 1, 6)



Erityisesti monikanavaisessa asioinnissa asiakaspalvelun merkitys korostuu. Yhteydenotot
ovat aina kriittisia. Ne liittyvat paasaantdisesti asiointipaatoksen tekemiseen tai
ongelmatilanteisiin. Talldin on tarkeaa, ettd asiakaspalvelulla on kaytossaan kaikki
oleellinen tieto asiakkaan palvelemiseksi. Liséksi positiivisen kokonaisasiakaskokemuksen
synnyttamiseksi on oleellista, ettéa asiakkaan on helppo I6ytaa miten, milloin ja keneen olla
yhteydessa. Syysta riippumatta, asiakkaan yhteydenotto on aina tarked. (Filenius, 2015, p.
2; Dias et al., 2017, p. 25)

Asiakaskokemus ei rajoitu ainoastaan osto- tai asiakaspalvelutapahtumaan. Se pitdd
sisdlladn myos toimitukseen ja kayttoonottoon liittyvat osa-alueet. Niiden rooli on jopa
kriittinen, koska ne viimeistelevat asiakaskokemuksen. Toimitukseen liittyvid asioita ovat
kustannukset, toimitustapa ja nopeus. Usein nopeutta tarkedmpi tekija on, etté asiakkaalla
on riittavat tiedot esimerkiksi toimitusajankohtaan liittyen, jotta han pystyy olemaan
vastaanottamassa tuotetta tai ettei hanelle synny muuta ylimaaraista vaivaa lahetykseen
littyen. Mikali tuotteen kayttdonotto vaatii toimenpiteita, tulisi nekin olla asiakaslahtdisesti

mietittynd, esimerkiksi selkeén ohjeistuksen muodossa. (Filenius, 2015, chap. 2)
2.2 Asiakaskokemuksen kehittaminen ja laadun arviointi

Asiakaskokemukselle syntyy helposti sokea piste palveluiden vakiintuessa.
Palveluntarjoajan oman asiantuntijuuden ja ymmarryksen kasvaessa asiakkaalle tarkeat
yksityiskohdat voivat jaada huomaamatta. Taman takia on tarkeaa, etta palvelua
suunnitellessa tai arvioidessa osallistetaan eri taustaisia ihmisia ja palvelua kayttavaa
kohderyhmdaa. Liséksi tulee ottaa huomioon, etta asiakkaiden tarpeet ja vaatimukset

kehittyvat teknologioiden kehittymisen my6ta. (Filenius, 2015, chap. 1)

Koska asiakaskokemus on hetkeen sidottua, sen tarkka mittaaminen ei ole mahdollista.
Kuitenkin yrityksen tulisi voida arvioida asiakaskokemusta yleisella tasolla ja tunnistaa
kehityskohteita. (Filenius, 2015, chap. 4). Yleistettdessékin on hyva ottaa huomioon
mahdollisia eroavaisuuksia esimerkiksi eri asiakasryhmien ja tuotteiden kohdalla (Dias et
al., 2017, p. 28). Seka yleiseen ettd nimenomaisesti digitaalisen asiakaskokemuksen
arviointiin on olemassa erilaisia tapoja ja tytkaluja, kuten web-analytiikka tai testaus. Paras
tapa selvittda asioiden mielipidetta palvelusta, on kysya heiltd. Vaikka asiakaspalautetta
keratdan usein monissa yhteyksissa, esimerkiksi asiakaspalvelun kautta, sitd harvoin
tehdaan jarjestelmallisesti. (Filenius, 2015, chap. 4) Datan saatavuus tai keraaminen siis
harvoin on ongelma itsesséén. Suuremmat haasteet ovat sirpaleisen tiedon koostamisessa

ja onnistuneessa analysoinnissa. (Peppers and Rogers, 2017, pp. 123-124).



Kaikkia digitaalisten palveluiden ongelmatilanteita ei voi 16ytaa testaamalla, vaan joskus
kayttaja torméaa virhetilanteisiin. Virheet voivat olla joko teknisia tai kayttdlogiikkaan liittyvia.
Kayttajalahtdinen virhe on esimerkiksi vaarin lomakkeelle syotetty tieto. Tekninen virhe
tapahtuu, kun jarjestelmé ei pysty suorittamaan jotain toimenpidettd. Ongelmatilanteiden
vaikutuksia digitaaliseen asiakaskokemukseen voidaan minimoida muokkaamalla
virheviesti selkokieliseksi ja mukavaksi, seké kertomalla, mihin kayttaja voi olla yhteydessa
tai miten h&anen tulisi toimia. Asiakaspalveluun paétyneet yhteydenotot tulisikin raportoida
eteenpdin mahdollisten tulevien ongelmatilanteiden valttdmiseksi. (Filenius, 2015, chap. 3)

Palvelun kehittaminen kokonaisuutena vaatii strategian ja periaatteet siitd, miten hyva
kokemus saavutetaan ja millainen sen pitéisi olla. Strategiasuunnittelun tulee siséltaa siis
tarve- ja tilanneanalyysi tavoitetilan lisdksi. Ymmarryksen kartoittamiseksi asiakkaan
kohtaama palvelupolku kannattaa kartoittaa nykyhetken ja tulevaisuuden nakodkulmasta.
Kartoituksessa tulee huomioida erityisesti monikanavanaisuuden aiheuttamat erityispiirteet.
Liséksi positiivinen kokemus taytyy mahdollistaa kattavasti teknologioiden, osaamisen ja
yhteistyon osalta. (Sinkkonen, Nuutila and Térma, 2009, pp. 50-51; Berg et al., 2019, pp.
7-12)

2.3 Misté kayttokokemus muodostuu?

Hyvan kayttokokemuksen voi ajatella olevan sellainen, etta kayttaja ei kiinnita sovellukseen
juurikaan huomiota, vaan voi keskittya suoritettavaan tehtavaan (Sinkkonen, Nuutila and
Torma, 2009, p. 23). Yleisesti ottaen kayttdkokemuksen maarittaminen ja tutkiminen on
vaikeaa, koska se voi kattaa lahes kaiken, mita tuotteen tai palvelun kayttamiseen liittyy.
Verkkopalvelussa se voi sisaltaa esimerkiksi sisallon merkittavyyden kayttdjalle, kaytetyn
kirjasintyypin, varimaailman ja asioiden loydettavyyden. (Kuniavsky, 2003, p. 43;
Sinkkonen, Nuutila and Térmé, 2009, p. 23)

Vaikka jokaisella yksittaisella kayttajalla on omia mieltymyksiaén ja tarpeet vaihtelevat
tilanteittain, voi kayttdjakokemuksesta tehda joitakin kaytettavyyteen sidoksissa olevia
perusyleistyksia. Siihen liittyvia elementteja ovat toiminnallisuus, tehokkuus ja haluttavuus.
Toiminnallisuus tarkoittaa, etté tuote tuottaa kayttgjille hyoétya, ja sita edellyttavat toiminnot
ovat helposti l0ydettavia ja kaytettavia kayttolittymasta. Kayttoliittyma liittyy myods
tehokkuuteen. Tehokkuuteen vaikuttaa esimerkiksi, kuinka monta vaihetta kayttaja joutuu
kadymaan lapi tai kuinka monta mahdollisuutta virheisiin on. Naista ndkokulmista haluttavuus
on kaikista vaikein, silla se liittyy kayttdjan tyytyvaisyyteen ja tunteisiin. (Kuniavsky, 2003,
pp. 19-20)



Kayttétilanteessa kayttajan tarpeet ja prosessit kohtaavat liiketoiminnan tarpeet ja
prosessit. Se, miten tiedon rakenne nakyy kayttajalle, tulisi olla loogista, ymmarrettavaa ja
ennustettavaa. Tamé edellyttdd kayttdjan tai asiakkaan tilanteiden ja niihin liittyvien
tarpeiden ymmarrysta. (Kuniavsky, 2003, p. 45; Wiio, 2004, pp. 91-92; Sinkkonen, Nuutila
and Torma, 2009, pp. 27, 33). Jos sivusto on miellyttavan néakdinen tai siséllollisesti hyva,
saattaa kayttdja myos olla halukas nakemaan enemman vaivaa sen kayttamiseen ja sietda
jonkin verran kaytettavyysvirheitéa. (Kuniavsky, 2003, p. 43; Sinkkonen, Nuutila and Torma,
2009, pp. 19, 242-243, 249-250)

Negatiivisia kokemuksia synnyttéavat asiat, joihin sivun tai palvelun suunnittelulla voi
vaikuttaa ja asiat, joihin ei voi vaikuttaa, esimerkiksi kiire, nalka tai muu kayttajakohtainen
tilanne tai olosuhteet. TAman takia niihin asioihin, joihin voi vaikuttaa, kannattaa panostaa
tasalaatuisen palvelun tuottamiseksi. Negatiivinen kokemus verkkosivusta voi paitsi
heijastua negatiivisena kokemuksena koko organisaatiosta, myds johtaa suoritettavan
toiminnon  keskeyttdmiseen, sen laadun huononemiseen tai asiakaspalvelun
ruuhkautumiseen. Kayttajalle tulisi syntya kokemus, etta organisaatio haluaa kayttajan
parasta. (Wiio, 2004, pp. 31-34; Krug, 2014, chaps. 6, 11; Filenius, 2015, chaps. 1, 3)

2.4 Kayttokokemuksen kehittdminen

Kuten muidenkin tuotteiden ja palveluiden kohdalla, my6s verkkopalvelujen maailmassa on
tarkeaa tarjota kayttajien tarpeita ja toiveita vastaavia, kaytettavia palveluita. Kaikki muut,
siséltéa tukevat elementit ovat siis olemassa siksi, etta kayttajalle voidaan tarjota hanen
tarvitsemaansa siséltdéa, tietoa tai palvelua. Tama edellyttdd kayttajatarpeiden hyvaa
tuntemusta. Kayttdjaymmarryksen voi saavuttaa kayttajatutkimuksen avulla. (Kuniavsky,
2003, p. 3; Sinkkonen, Nuutila and Térma, 2009, pp. 27, 256)

Verkkosivujen ja -palvelujen kayttokokemusta kehitettdessa, kannattaa yleensa keskittya

kolmeen asiaan:

— Tietoarkkitehtuuri, eli miten tieto, joka kayttajalle halutaan valittda, on organisoitu
jarjestelmaan.

— Kayttoliittymasuunnittelu, eli miten rakenne nakyy kayttajalle.

— Visuaalinen identiteetti, joka korostaa tuotteen luonnetta ja vetavyytta

(Kuniavsky, 2003, pp. 43—-44)

Verkkosivujen kayttoliittyma kasittdéd kaiken, mika sisaltyy sivuston kayttamiseen,
luettavista teksteistd, kuuluvista aanista aina kayttajan syottdmaan tietoon. Kayttoliittyma

rakentuu tietoarkkitehtuurin paalle. Kayttoliittymasuunnittelun tehtava on varmistaa, etta



kayttajalle esitetddn oikea data selkedsti ja oikeilla painotuksilla. (Kuniavsky, 2003, p. 48;
Sinkkonen, Nuutila and Térm4, 2009, pp. 31-32)

Visuaalinen identiteetti on erillinen, mutta taydentava tekija tietoarkkitehtuurista ja
kayttoliittymasuunnittelusta. Se kasittéda sivuston tyylin ja tunnelman ja erottaa sen muista
sivuista ja palveluista. Visuaalinen identiteetti voidaan siis maarittaéd tapauskohtaisesti
vastaamaan tietyn tuotteen, palvelun tai organisaation brandia. (Kuniavsky, 2003, p. 50;
Sinkkonen, Nuutila and Térmé, 2009, pp. 37, 242-243)

Kayttokokemusta olisi hyva tutkia tuotteen elinkaaren eri vaiheissa. Kehittamisen
perusvaiheiksi voidaan nimetd esimerkiksi tarkastelu, maarittely ja toteutus.
Tarkasteluvaiheessa maaritetddn ongelmat ja niiden vaikutukset. Tata varten tehdaan
tarvekartoituksia, keratééan tietoa ja arvioidaan mahdollisia ratkaisuja. Maarittelyvaiheessa
ratkaisuehdotuksia tarkennetaan ja hiotaan, ja vimeisessa vaiheessa ratkaisut toteutetaan.
Jatkuvassa kehittamisessd nama vaiheet seuraavat jatkuvasti toisiaan. Erityisesti
verkkopohjaisten palveluiden kohdalla jatkuva kehittaminen on hyodyllista, silla teknologian
kehitys voi mahdollistaa uusia, parempia ratkaisuja kayttajalle, jotka on myds mahdollista

testata ja ottaa kayttoon nopeastikin. (Kuniavsky, 2003, pp. 28, 31-32, 35)

Kayttokokemusta tutkittaessa on tarkeaa kysya, mitd kayttgjat tekevat ja miksi.
Tiedonkeruussa voi usein hyodyntaa sivuilta saatavaa analytiikkaa, esimerkiksi
kayttdmaarista tai kayttajien etenemisesta sivuilla. Data ei kuitenkaan valttamatta itsessaan
tarjoa tietoa kehittamisen tueksi. Taman takia ymmarryksen saavuttamiseksi on hyva

hankkia tietoa monipuolisesti, esimerkiksi haastattelujen avulla. (Beasley, 2013, pp. 3-4)

2.5 Kaytettavyys

Kaytettavyys on oleellinen tekija kilpailuedun ja kannattavuuden luomisessa. Se luo pohjan
kayttokokemukselle ja digitaaliselle asiakaskokemukselle ja tulisi ottaa huomioon
sovelluskehityksen kaikissa vaiheissa. (Wiio, 2004, pp. 9, 35-37; Filenius, 2015, chap. 3)

Siinékin tapauksessa, ettd kyseessa olisi sivusto tai palvelu, jolle ei ole k&yttajan
nakokulmasta korvaavaa vaihtoehtoa, tulisi kaytettdvyyteen kiinnittdd huomiota. Usein
hyvaan kokemukseen riittdd, ettd asia tapahtuu helposti, nopeasti ja vaivattomasti.
Verkkosivujen tai sovellusten tulisi siis olla keskivertokayttgjalle toiminnallisuuksiltaan
itsestdan selvia tai vahintaankin helposti ymmarrettavia. Siihen vaikuttavat sivustoilla
kaytettavat termit, kategoriat ja valikot, seka tunnistettavat linkit. Vaikka lopulta kayttaja
ymmartaisi, miten jarjestelmassa edetdan, jokainen epékohta lisda kayttajan kognitiivista
taakkaa ja hairitsee tehtdvan loppuun suorittamista. Hyva kaytettdvyys ei takaa

onnistumista, mutta huono yleensa johtaa epaonnistumiseen. (Kuniavsky, 2003, p. 18; Wiio,
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2004, pp. 20-21, 28-34, 44, 71-75; Sinkkonen, Nuutila and Térma, 2009, pp. 19-20, 142,
249; Krug, 2014, chap. 1; Filenius, 2015, chaps. 1, 3)

2.6 Kaytettavyys rakenteen nakdkulmasta

Yleensa verkkosivujen kayttajat eivat kayta pitkia aikoja sivujen siséllon omaksumiseen.
Kayttajat ovat tottuneet Idytamaan ja olettavat nopeasti silmailemalla loytadvansa vain
hakemansa tiedon ja jattavat huomioimatta suuren osan sisallosta. Taman takia he
valitsevat yleensd ensimmadisen hyvaltd vaikuttavan vaihtoehdon etenemiseen tai
mahdollisesti turvautuvat sivuston sisaiseen hakutoimintoon. Taméa kayttaytyminen tulisi
ottaa huomioon verkkosivujen ja sovellusten suunnittelussa luomalla selkeaa, visuaalista ja
hyvin jasenneltyd siséaltod, kayttaen hyvaksi esimerkiksi hierarkioita, katseen ohjausta ja
ryhmittelyd. Selkeyden tai visuaalisen kaytettdvyyden voi jopa ajatella olevan
johdonmukaisuutta tarkeampéaé, mikali naiden kahden tekijan valilla pitda tehda valintoja.
(Sinkkonen, Nuutila and Térmda, 2009, pp. 221-222, 251-252; Krug, 2014, chaps. 2, 3;
Filenius, 2015, chap. 3; Shneiderman et al., 2018, pp. 272-273)

Kayttoliittyman taytyy auttaa kayttdjaa paattelemaan, miten han paasee haluamaansa
lopputulokseen. Selkeytta tukevia tekijoitd ovat visuaaliset hierarkiat ja tietojen ryhmittely,
liian tiedon karsiminen, seké jasentely tekstimuotoiluja hyddyntaen. Tarkeaa on myds, etta
eri toiminnallisuudet ovat helposti ymmarrettavia, kuten mitka elementit ovat klikattavia ja
johtavat eteenpdin sivustolla, mita niista seuraa ja milloin kayttdjan komento on otettu
vastaan ja on kasiteltavana. Yleensa uudet kayttajat tekevat naista paatelmia muiden,
aiemmin kayttdmiensa sovellusten tai sivustojen, sekd sovelluksen kayttotarkoituksen
perusteella. (Wiio, 2004, pp. 131-132, 144-146, 151; Sinkkonen, Nuutila and Térmé&, 2009,
p. 215; Krug, 2014, chap. 3)

Verkkosivuja selatessa usein liikutaan eri sijaintien valilla. Yksinkertainen tapa auttaa
kayttajaa tietdmaan sijaintinsa, on organisaation tai palvelun logo tai osion teksti nékyvissa
sivulla. Laajoilla verkkosivuilla navigoidessa on myds tarkeaa voida palata helposti alkuun
tai sivuston muihin osioihin otsikoiden kautta tai hakutoimintojen avulla. Téllaisten
navigointielementtien, joiden avulla liikutaan sijainnista toiseen, tulisi olla selke&sti erottuvia
muusta sisallostd, joskaan ei dominoida sita. (Wiio, 2004, pp. 156—-158; Sinkkonen, Nuutila
and Tormé&, 2009, p. 215; Krug, 2014, chap. 6)

Onnistuneesti rakennetuilla verkkosivujen navigointi on helppoa ja se tukee etsityn tiedon
Idytamista tai tavoitteen saavuttamista. Kayttajd ymmartdd logiikan ja jaottelun, jonka
perusteella navigointi on rakennettu. Normaalisti huono tietojen I6ydettavyys voi johtaa

navigoinnin kesken jattamiseen ja sivulta poistumiseen. Hyva navigointi antaa kasityksen
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sivujen mittakaavasta, suunnasta ja sijainnista sivustolla. Lisdksi se kertoo, mita siella on ja
miten sivua kaytetdan. Navigaatiorakenteen voi ajatella kayttajan nakoékulmasta olevan
synonyymi verkkosivuille pelkdn ominaisuuden sijaan. Onnistuessaan hyva navigointi
osana kaytettavyytta on vayla positiivisen vaikutelman tuottamiseen organisaatiosta, jonka
sivuista on kyse. (Wiio, 2004, pp. 153-154; Sinkkonen, Nuutila and Térma, 2009, pp. 35—
37, 184; Krug, 2014, chaps. 6, 11; Filenius, 2015, chaps. 1, 3)

2.7 Kaytettavyys asioinnin eri vaiheissa

Kayttétilanteiden tunnistamiseen ja jasentelyyn auttaa prosessikuvaus, jossa tunnistetaan
ne tilanteet, joissa kayttdja ja sovellus ovat tekemisissa kesken&én. Perinteisesti
prosessista tulisi ilmeta eri osapuolet ja sidosryhmat, ennakkoehdot, normaali ja
vaihtoehtoinen tapahtumien kulku seka lopputilanne. (Wiio, 2004, pp. 94-104, 119-120)

Digitaaliseen asiointiprosessiin voidaan tyypillisesti liittdd seuraavia, kaytettavyyteen
liittyvia vaiheita:

— Saavutettavuus ja palveluun paasy eri olosuhteissa
— Hakeminen ja l6ytaminen

— Valinta ja paatoksenteko

— Transaktio

— Kayttoonotto

— Hankinnan jalkeiset toimenpiteet

(Filenius, 2015, chap. 3)

Yksi kaytettdvyyden ndkokulma on saavutettavuus (Filenius, 2015, chap. 1). Julkisten,
verkossa toteutettavien palveluiden osalta saavutettavuutta ohjaa Suomessa ja
Euroopassa lainsdadantd, jonka tavoite on edistda kaikkien mahdollisuutta toimia
taysivertaisesti digitaalisessa yhteiskunnassa. Saavutettavuudella tarkoitetaan sitd, etta
verkkosivut ja mobiilisovellukset ovat sellaisia, ettd kuka tahansa voi niita kayttaa ja

ymmartaa, mita niissa sanotaan. (Valtiovarainministerio, 2021)

Taydellista saavutettavuutta voi olla vaikea toteuttaa, mutta sitakin voi edistaa korjaamalla
kaikkia koskevia kaytettdvyysongelmia ja aloittamalla helpoista parannuksista.
Kannettavien alylaitteiden yleistyttya ja kehityttya digitaalisia palveluita kaytetadan myos
paikkariippumattomasti. T&mé&n ovat mahdollistaneet kehittyneemmat laitteet, tehokkaampi
tiedonka&sittelykapasiteetti ja hyvat verkkoyhteydet. Tekniikkan kehittyessé myds
vaatimukset kaytettavyydelle ovat kasvaneet kdytetysta laitteesta ja paikasta riippumatta.
(Filenius, 2015, chap. 1)
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Mobiilikaytdon kannalta saavutettavuuteen liittyy, ettd palvelu tuotetaan teknisessa
ymparistdssa, joka tukee tietoliikenneyhteyksien toimivuutta ja, etta palvelu toimii myods
hitaamman verkon kautta asioivilla asiakkailla tai mobiiliverkoissa. (Krug, 2014, chaps. 3,
12). Yhteyksien lisaksi mobiilikaytossd on otettava huomioon, miten palvelu soveltuu
mobiililaitteen naytoélle verrattuna tietokoneen nayttoon. Tama on otettava huomioon
esimerkiksi valikoita suunnitellessa. (Shneiderman et al., 2018, p. 277). Mobiilikayton
toteutus voi olla responsiivinen, jolloin sivun ulkoasun elementit sopeutuvat kaytettavan
laitteen n&yton mukaan, tai mobiilioptimoitu, jolloin sivusta on toteutettu rinnakkainen versio
mobiilikayttda varten. Mobiilikayttd voidaan toteuttaa myos erillisella palvelun kayttéon
suunnitellulla applikaatiolla. (Filenius, 2015, chap. 3)

Hakemiseen ja Ioytamiseen liittyy, miten hyvin asiakas I0ytaa sivuston tai etsimansa asian
sen sisalla. Ulkoiseen ldydettavyyteen liittyy mainostaminen ja hakukoneoptimointi, jotka
mahdollistavat |6ytymisen hakukoneiden avulla. Sivuston sisalla |6ydettavyys liittyy
rakenteisiin, esimerkiksi vahittaiskauppaan liittyen, onko sivustolla erillinen verkkokauppa,
johon pitdd navigoida vai onko se osa koko sivuston rakennetta. Tahan liittyy myo6s
keskustelu siitéa, miten paljon kaytettdvyyteen vaikuttaa se, kuinka monen klikkauksen
paassa etsitty sisaltd on. (Filenius, 2015, chap. 3.) Esimerkiksi Steve Krug tuo kirjassaan
"Don’t make me think” esiin nadkokulman, ettda klikkausten méaaralla ei ole niin suurta
merkitystd, kunhan kayttaja tietaa olevansa oikealla polulla, jolla eteneminen ei vaadi liikaa
pohdintaa (Krug, 2014, chap. 4.)

Valintaan ja paatoksentekoon liittyy tiedon selkeys ja ymmarrettavyys, esimerkiksi
kaytettyjen termien osalta. Tiedon pitdisi olla johdonmukaista, yhtenevdistd ja
paikkansapitavaa sivuston eri osioissa. Erityisesti hankintoja tai ostoja tehdessa asiakkaalla
tulisi olla riittavat tiedot paatoksen tekemiseen haluamillaan kriteereillda ja mahdollisuus
tehdd vertailua eri vaihtoehtojen Valilla esimerkiksi taulukkondkyméssa tai

kayttajaarvostelujen perusteella. (Wiio, 2004, pp. 79-85, 117; Filenius, 2015, chap. 3)

Transaktio on se vaihe, jossa asiakassuhde realisoituu, kuten osto, tilaus tai varaus.
Erityisesti tdhan vaiheeseen liittyvat usein lomakkeet, joiden kaytettavyytta tarkastellaan
enemman kappaleessa Verkkolomakkeet. Pohjimmiltaan samanlainenkin prosessi voidaan
toteuttaa hyvin vaihtelevilla tavoilla. Esimerkiksi ostotapahtuma voi olla jaoteltu useaan eri
vaiheeseen ja siirtym&&n tai esitetty kokonaisuudessaan yhdella nakymalla.
Kokonaisuuteen vaikuttaa se, miten paljon tietoja asiakkaalta halutaan ja tarvitaan
suhteessa siihen, miten helppoa toiminnon halutaan hanelle olevan, jotta han suorittaisi
tapahtuman loppuun asti. Liséksi vaikuttavia tekijoitd ovat taustalla toimivat tekniset

ratkaisut, esimerkiksi maksu tai tunnistautuminen. (Filenius, 2015, chap. 3) Joustavasti
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rakennetussa tapahtumassa kokeneet kayttdjat voivat esimerkiksi haluta valita, missa
jarjestyksessa tekeviét valintoja tai syottavat tietoja, kuten valitessaan varid tai kokoa

vaatteille (Shneiderman et al., 2018, p. 87)

Digitaalisissa palveluissa kayttbonotto voi jatkua suoraan samassa istunnossa, kun
hankinta on tapahtunut. Tama voi vaatia esimerkiksi lisaa tietoja jo transaktiossa annettujen
tietojen lisaksi. Kaytettavyyden kannalta kriittinen huomioitava asia onkin, miten
jarjestelman eri osiot keskustelevat keskendan ja paljonko asiakas joutuu kertomaan
uudestaan asioita, jotka on jo aiemmin tayttanyt. (Filenius, 2015, chap. 3)

2.8 Verkkolomakkeet

Lomakkeisiin liittyy omia kaytettavyysnakokulmiaan, joita on myos tutkittu paljon (Filenius,
2015, chap. 3). Taytamme lomakkeita lédhes paivittdin. Esimerkiksi Googlen hakusivu on
pohjimmiltaan kayttdjan kannalta lomake. (Jarrett and Gaffney, 2008, pp. 2-4.)

Lomakkeilla kayttdja antaa organisaatiolla tietoa, kuten palautteen, tilauksen tai
yhteydenottopyynnon, joka aiheuttaa toimenpiteitad (Sinkkonen, Nuutila and Térma, 2009,
p. 222). Verkkosivu on lomake, mikali siind on laatikoita, joihin voi sy6ttda tekstia
kirjoittamalla, klikkaamalla tai alasvetovalikoista. Lomakkeisiin liittyvia kerroksia ovat
organisaation ja vastaajan valinen suhde, lomakkeeseen liittyvat ohjeistukset ja kysymykset
sekd lomakkeen ulkoasu. (Jarrett and Gaffney, 2008, pp. 5-6). Enenevissda maéaarin
lomakkeiden tayttamiseen liittyy myos, tietosuoja-asiat ja onko taho, jolle tietoja

luovutetaan, luotettava. (Jarrett and Gaffney, 2008, pp. 2—4; Filenius, 2015, chap. 3)

Verkkolomakkeiden toimivuus on pohjimmiltaan enemman suunnittelu-  kuin
teknologiakysymys, ja lomakkeesta kannattaa tehdd mahdollisimman yksinkertainen seka
paivittdmisen etta kayttdjan kannalta. Huonosti laaditut tai ohjeistetut lomakkeet saavat
kayttgjan tayttamaan tietoja vaarin, mika voi johtaa vaarinkasityksiin tai huonoon
asiakaskokemukseen. Lomakkeessa asiakasta voidaan esimerkiksi pyytaa tayttamaan
puhelinnumeronsa, mutta ei ohjeisteta, missa muodossa numero tulisi syottaa kenttaan.
Virheen sattuessa lomake voi myos ilmoittaa, ettd kentdssa on virhe, mutta ei neuvo
oikeaan tayttdmiseen. Toinen esimerkki on, ettd lomake vaatii tietoa, jota ilman prosessissa
ei voi edetd, mutta se ei ole asiakkaan kannalta oleellinen. Tyypillinen tapaus tastd on
"osavaltio”-kenttd pakollisena tietona. Lomakkeita suunnitellessa tulisikin harkita tarkkaan,
mitka kentat maaritetaan pakollisiksi ja miten kayttdjalle kerrotaan, mitd hanelta odotetaan.
On my0s tyypillista, ettd kentan otsikko on epéselva, eika ohjaa oikeaan toimintaan. (Wiio,
2004, p. 120; Jarrett and Gaffney, 2008, pp. 2—4; Sinkkonen, Nuutila and Térmé&, 2009, pp.
223, 226227, 239-241; Filenius, 2015, chap. 3)
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Lomakkeen sujuvaa tayttdmista voidaan tukea palautteella, virheilmoituksilla ja
opastuksilla. Naiden toimintojen tulisi mieluiten myds olla valittémia kayttajalle ja niita tulisi
olla mieluummin liikaa kuin lilan vahan. Tietojen korjaaminen on miellyttavampéaé heti
kyseisessa kohdassa kuin lomakkeen epaonnistuneen lahetyksen jalkeen. Opasteet
tietojen oikeaan tayttamiseen ovat erityisen tarkeitd silloin, kun palvelua ei kayteta
saannollisesti. (Wiio, 2004, p. 120; Jarrett and Gaffney, 2008, pp. 2—4; Sinkkonen, Nuutila
and Torma, 2009, pp. 223, 226-227, 239-241; Filenius, 2015, chap. 3)

Samoin kuin verkkosivuilla ja sovelluksissa yleensa, kayttajan tulisi ymmartaa lomakkeen
rakenne ja oma sijaintinsa ja etenemisensa siella. Mikali kayttaja ei tieda, mité lomakkeella
etenemisestd seuraa, voi han keskeyttdd etenemisen kokonaan. Jos esimerkiksi tilausta
tekeva verkkokauppa-asiakas on epdvarma tayttamistaan tiedoista, han voi olla haluton
jatkamaan lomakkeella etenemista, jos ei tieda, sitoutuuko jo johonkin painaessaan “jatka”-
painiketta tai voiko han palata muokkaamaan viela aiempia tayttdmiaan tietoja.
Suunnittelussa tulisi siis ottaa huomioon, miten tdma kommunikoidaan kayttajalle ja
minkalaisia termeja painikkeissa kaytetaan. (Wiio, 2004, p. 120; Sinkkonen, Nuutila and
Torma, 2009, pp. 223-224, 235; Filenius, 2015, chap. 3)

Helppokayttdisyyttd ja hyvad vuorovaikutusta kayttdjan kanssa tukee, jos elementit on
ryhmitelty tayttdmisen kannalta selkeasti ja oikeassa jarjestyksessa. Yleisimpia
vuorovaikutuselementteja eli kontrolleja ovat syottokentét, valintaruudut, listat ja painikkeet.
Tietokentat on tarkoitettu mille tahansa syotettavélle tiedolle. Kenttien pituuden kannattaa

heijastaa syottettavan tiedon pituutta.  (Sinkkonen, Nuutila and Térma, 2009, pp. 225-229)

Aina, kun se on mahdollista, kannattaa suosia valmiita, valittavia ja rajoitettuja vaihtoehtoja,
taytettavien kenttien sijaan. Tyypillisesti tdm& on mahdollista silloin, kun sydtettava tieto
voidaan rajoittaa tiettyyn tai tiettyihin vaihtoehtoihin rajallisesta joukosta. Valmiit rajoitetut
vaihtoehdot takaavat, etta tieto tulee oikeassa, tietokannan tietoa vastaavassa muodossa.
(Sinkkonen, Nuutila and Torma, 2009, pp. 225-229). Valikkojen tai pudotuslistojen
kaytettavyytta auttaa vaihtoehtojen jarjestaminen aakkostamalla tai mahdollisella muulla
luontevalla logiikalla. Tama on erityisen tarkead, jos valintoja on paljon. Vaihtoehtoja voi
my0s jaotella alivalikkoihin. Talldinkin tulee kuitenkin huomioida, ettd eri valittavat
vaihtoehdot on esitetty kayttajalle selkeéasti. (Wiio, 2004, p. 183; Sinkkonen, Nuutila and
Torma, 2009, p. 230; Shneiderman et al., 2018, pp. 281-282)

2.9 Kaytettavyyden parantaminen

Perinteisesti kaytettdvyyden laatua on voitu selvittdd testaamalla tai arvioinnilla. Naiden

tulisi olla iteratiivinen osa jarjestelman suunnittelua, jotta suuria muutoksia ei jouduta
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tekemaan jarjestelman kayttéonoton jalkeen. Arvioinnissa ei ole mukana kayttaja, vaan
kaytettavyytta tutkitaan esimerkiksi tarkistuslistojen tai asiantuntija-arvioiden avulla.
Testauksessa puolestaan itse kayttaja yrittda suorittaa annettuja tehtavia, ja sitd kautta
testien laatija yrittdd ymmartaa kayttgjan toimintaa. Ymmarryksen saavuttamiseksi tulee
I0ytaa oikeat kysymykset tilanteesta ja tavoitteista riippuen. Testauksella voidaan selvittéa
esimerkiksi, miten kayttajat tulkitsevat kayttoliittyma tai loytavat tarvitsemiaan tietoja tai
toimintoja, kuinka vaikeaa tai helppoa on ryhtya kayttamaan sovellusta, kuinka tehokasta
sen kaytto on tai miten kayttaja reagoi ongelmatilanteisiin. (Wiio, 2004, pp. 14-18, 66, 217—
219; Sinkkonen, Nuutila and Térma, 2009, pp. 27, 285-287)

Kaytettavyyteen liittyvia seikkoja on mahdollista seurata myds erilaisilla teknisilla tyékaluilla
ja monitorointiohjelmilla. Ne voivat tunnistaa ja raportoida vikatilanteita ja tallentaa siihen
johtaneen kayttajaistunnon. Niilla voidaan myOs seurata, mikali kayttajat toistuvasti
poistuvat suunnitellulta polulta tai paatyvat virheilmoitukseen esimerkiksi lomaketta
tayttaessaan. Tallainen raportointi voi tukea myds asiakaspalvelua yhteydenottotilanteissa.
(Filenius, 2015, chap. 5)
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3 Asiakaslahtéinen toimitusketju

Kasitteille tilaus-toimitusketjut ja logistiikka on olemassa vaihtelevia ja toisistaan poikkeavia
maaritelmia (Haapanen, Vepsdldainen and Lindeman, 2005, pp. 9-10). Ne voidaan
maaritella esimerkiksi seuraavasti:

— Tilaus-toimitusketju on kokonaisuus, jossa fyysiset tai virtuaaliset tuotteet siirtyvat

yrityksilta asiakkaille. Se sisaltaa yritykset resursseineen seka osapuolten valiset tieto-
ja rahavirrat.

— Logistiikka on toimitusketjuprosessin osa tai kokonaisuus, jossa tavaroiden virtaa,
varastointia ja siihen liittyvaa tietoa ohjataan mahdollisimman tehokkaasti.

(Sakki, 2014, p. 4)

Toimitusketjun hallinnalla pyritddn varmistamaan ketjun toimivuus valmistajan,
tavarantoimittajan ja loppuasiakkaan valilla. Toimitusketjun hallinnan paatavoite on siis
palvella asiakasta hyvin ja eri osapuolia hyddyttavasti. Tama vaatii asiakkaan tarpeiden
tuntemista ja toimitusketjun onnistumisen ja osatekijdiden arviointia niiden pohjalta.
Vanhanaikaisesta tarjontakeskeisesta nakokulmasta on siis siirrytty asiakaslahtdiseen
arvoketjuajatteluun. (Haapanen, Vepsalainen and Lindeman, 2005, pp. 25-26; Hokkanen
et al.,, 2009, pp. 31, 38; Sakki, 2014, pp. 4-6, 13; Min, 2015, pp. 6, 8, 62)
Asiakaslahtoisyyden aikakaudella, asiakkaan yksil6llisiin odotuksiin vastaaminen on jopa

oletusarvo, ja edellytys organisaation onnistumiselle (Ross, 2008, pp. 2-3).

Asiakaslahtoinen toimitusketju

— vastaa asiakkaan tarpeita,

on joustava, yhdistaa toiminnot saumattomasti ja ei sisélla turhia vaiheita,

jakaa tietoa ja mahdollistaa nopeat paatokset, seka

on keskitettya ja hyddyntaa sitoutuneita yhteistydkumppaneita.
(Haapanen, Vepséalainen and Lindeman, 2005, p. 26; Ritvanen et al., 2011, pp. 15-17; Min,
2015, pp. 9-10)

Asiakaslahtoinen toimitusketju on osa laadukasta asiakaspalvelua ja arvontuotantoa
asiakkaalle. Taman liséksi ja seurauksena on saavutettavissa myos taloudellisia hy6tyja ja
kestavyytta, kuten tehokas resurssien hyodyntaminen, sekda myyntimaarien ja
kannattavuuden paraneminen. (Hokkanen et al., 2009, p. 31; Sakki, 2014, pp. 10-13, 21—
23; Min, 2015, p. 4).

Onnistunut tilaus-toimitusprosessi varmistaa sen, etta tilaaja saa tuotteen toimitettuna
oikeanlaisena, nopeasti ja hyvaksymillaan kustannuksilla, esimerkiksi siis niin, etta

iimaiseen tuotteeseen ei paase syntyméan asiakkaan maksettavia kuluja. Asiakkaan tulee
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saada tietoa, voida olla ajan tasalla toimituksen aikatauluista ja saada palvelua esimerkiksi
ongelmatilanteissa. Logistiset palvelut tai niiden osiot voidaan toteuttaa asiakaslahttisesti
myds itsepalveluna, mikali se on asiakkaalle helppoa ja toimitus on nopea. (Ritvanen et al.,
2011, pp. 11-13; Sakki, 2014, pp. 56-57, 119; Min, 2015, pp. 62, 70)

Asiakaspalveluun liittyy tyypillisesti sidonnaisuuksia erilaisiin toimitusketjun vaiheisiin.
Tilaus-toimitustapahtuman aikana tai sitd edeltéden tulee huomioida esimerkiksi seuraavia

tilanteita:

— varastotilanteen tai saatavuuden todenmukainen nakyma tai kommunikointi

— nopea ja tarkka tilaukseen liittyvan tiedon toimittaminen, kuten tilauksen tilanne ja
arvioitu toimitusaika

— tilaustapahtuman vaiheisiin liittyva informaatio tilaustapahtumasta toimitukseen
— toimitusehdot liittyen varastojen valiseen liikkuvuuteen tai pikatoimituksiin

— tilaustapahtuman toimivuus ja virheet, seka niiden minimoiminen automatisoidun
tilaustenhallintajarjestelman avulla

— tilauksen tekemisen helppous ja vaivattomuus
— tuotteiden korvattavuus laatu- tai saatavuusvirheiden sattuessa
(Sakki, 2014, pp. 56-57; Min, 2015, pp. 64—-66)

Tuotteiden saatavuuteen liittyy kysynndn suunnittelu ja ennustaminen. Kysyntd ohjaa
tarjontaa ja varastonhallintaa, seké logististen palvelujen suunnittelua. Varastonhallintaan
liittyy, etté tuotteita voidaan toimittaa ajallaan ja tilauksia vastaavasti. Suunnittelu edellyttaa
prosessin eri osapuolien valistd hyvaa keskusteluyhteyttd. Mikali tilaus-toimitusketjussa
iimenee ongelmia tuotteiden saatavuuteen liittyen, tulisi naistd kommunikoida asiakkaalle
ja muille mahdollisille osapuolille luotettavasti ja oikea-aikaisesti. Tama edellyttaa
viestinnan ja siihen kaytettyjen kanavien hyvaa suunnittelua. (Sakki, 2014, pp. 12, 57; Min,
2015, pp. 89-92, 105). Tilaustapahtuman jalkeen tunnistettavia osioita ovat esimerkiksi
tuotteiden kayttoonottoon liittyvét tilanteet, ongelmatilanteet ja valitukset, seké viallisten

tuotteiden korvaaminen. (Min, 2015, pp. 66—67)

3.1 Toimitusketjun tarkastelu ja arviointi

Perinteisesti tarkasteltuna toimitusketjuun liittyy kaksi p&&prosessia: materiaalin- tai
varastonhallinta ja jakelu. Toisin sanoen kyse on tuotteiden tai tavaroiden liikkumisesta
siséén ja ulos. (Hokkanen et al., 2009, p. 37; Sakki, 2014, pp. 6-7; Min, 2015, p. 3)

Kyse on harvoin pelkdstdan kahden toimijan vélisestd vuorovaikutuksesta, vaan siihen

yleensa liittyy useita sidosryhmid ja toimijoiden verkosto, kuten valmistajat, jakelijat,
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logistiikkapalvelujen tuottajat sekd asiakkaat. Toimitusketjua tarkastellessa tulisikin ottaa
huomioon naiden eri toimijoiden ja vaiheiden merkitys ja vaikutukset asiakkaan
palvelemisen kannalta, ja toiminnan kannalta ylipdatddn. Usein organisaatioiden
ongelmana on, ettd kokonaiskuvaa toimitusprosesseista ei tunneta. Taman takia eri
toiminnot voivat olla huonosti synkronoituja kesken&an, mistd seuraavat ongelmat voivat
jaada piiloon tai tunnistamatta. (Hokkanen et al., 2009, pp. 34-35, 41-42; Sakki, 2014, pp.
10-12, 23; Min, 2015, pp. 3, 6-8)

Hyva kokonaiskuvan tuntemus on edellytys sille, ettd osatekijoiden vaikutuksia
kokonaisuuteen pystytdan analysoimaan ja toimintoja parantamaan, sekd tuottamaan
innovaatioita. Tarkasteltaessa kokonaiskuvaa puhutaan holistisesta lahestymistavasta tai
helikopterindkymasta. Avaintekijana kokonaistarkastelussa onkin yhteistyd eri toimijoiden
tai toimintojen valilla. Esimerkkind tastd, varastomaarien kasvattaminen voi parantaa
toimitusaikoja ja sita kautta lisatd kysyntaa, mutta samanaikaisesti lisatd varastoinnista
syntyvia kuluja. Nain ollen vaikkapa yritysvastuun kehittdminen on mahdotonta ilman hyvaa
kokonaisymmarrysta. (Hokkanen et al., 2009, pp. 34-35, 41-42; Sakki, 2014, pp. 10-12,
23; Min, 2015, pp. 3, 6-8)

3.2 Kumppanuudet

Usein  organisaatiot muodostavat kumppanuuksia laadukkaan toimitusketjun
toteuttamiseksi. Nama voidaan jaotella eri tyyppeihin, esimerkiksi arvontuotannon
nakokulmasta kahteen tyyppiin. Primaarikumppanit hoitavat toimituskanavien tai
strategisten lilkketoimintayksikdiden operatiivista toimintaa itsendisesti tuottaakseen tiettya
tuotetta tai palvelua. Toimintoja tukevia kumppaneita ovat esimerkiksi logistiikka- tai IT-
palvelujen tuottajat, jotka toimittavat resursseja toimitusketjulle. Kategoriat eivat kuitenkaan
ole toisiaan poissulkevat vaan sama organisaatio voi toimia kummankinlaisessa
kumppanuussuhteessa. Jaottelu ei siis aina ole myodskaan itsestdén selvaa, mutta sitéa
voidaan siité huolimatta hyddyntaé tunnistamaan, kuinka lahella eri toimijat ovat asiakasta
ja mika eri kumppanuuksien merkitys on arvontuotannon kannalta. Sidonnaisuuksia voi olla
paljonkin, mutta tarkeintd on tunnistaa nimenomaan kriittiset kumppanit. (Min, 2015, pp.
12-13)

Onnistuneen yhteisty6n tai kumppanuuden tavoite on jakaa tai vahent&a riskeja ja parantaa
laatua. Hyvan kumppanuuden kautta organisaatio voi keskittyd parhaiten
ydinosaamiseensa ja hyddyntaa kumppanin resursseja laadukkaan palvelun tuottamiseksi.
Toisaalta kumppanuuteen itsesséan liittyy myods riskejd, yhteistydn lisdtessa toimintojen

yhtendisyyden ja viestinnan kompleksisuutta. Yhteistyohon liittyvat riskit ja niiden
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mahdolliset vaikutukset tulisikin aina kartoittaa. (Haapanen, Vepsaldinen and Lindeman,
2005, pp. 28, 34, 57-58, 123; Hokkanen et al., 2009, pp. 38-39, 47-48; Sakki, 2014, pp.
4-7, 11; Min, 2015, pp. 16-17)

Toimivien kumppanuuksien kannalta kriittinen tekijd on tavoitteenasetanta. Yhteinen
paatavoite tulisi olla asiakastyytyvaisyys. Konkreettisena esimerkkind yhteistyon kautta
saavutettaviin etuihin voi liitty& esimerkiksi tuotteen saatavuus ja vasteaika, joka sisaltaa
muun muassa kasittely- ja toimitusajat. Vasteaikaa voidaan pitaa indikaattorina siitd, miten
joustava toimitusketju on. Nykydan kumppanuuksilla pystytddn myods vastaamaan
asiakkaiden tarpeisiin aiempaa yksilollisemmin. Yleensad kumppanuuksien tavoitteena tai
seurauksena on rahallinen hyoty, kuten yhteisty6lla saavutettavat tuotot tai kulujen hallinta.
(Haapanen, Vepsalainen and Lindeman, 2005, pp. 50-52; Hokkanen et al., 2009, pp. 37,
47-48; Sakki, 2014, pp. 10-14; Min, 2015, pp. 14-15)

Kumppanuuden onnistumisen kannalta on oleellista maarittdd omana osa-alueenaan
yhteistyon viestinnalliset tavoitteet. Onnistunut viestinta ja lapinékyvyys ovat edellytyksia
ketjun toimivuudelle ja koordinoimiselle. Siihen liittyvia osatekijdita ovat esimerkiksi
teknologia ja data, kuten inventaarionhallinta, asiakastieto ja tilaushistoria. Reaaliaikainen
viestintd ja tiedon jakaminen edellyttdd vahvaa luottamusta, suunnittelua seka
teknologioiden yhteensopivuutta. Avoimen viestinndn tavoittelu voi siis itsessdan olla
laukaiseva tekijd myods uusien, yhteisten teknologia-alustojen kehittamiselle tai
kayttoonotolle. Toimitusketjuun liittyvan laadukkaan asiakaspalvelun ja taloudellisen
hyodyn saavuttaminen edellyttdd synkronoitua fyysisten tuotteiden liikkumisen ja siihen
liittyvan tiedon hallintaa. (Haapanen, Vepsalainen and Lindeman, 2005, pp. 28-29, 32, 57—
63, 123; Hokkanen et al., 2009, pp. 36—-37, 54; Sakki, 2014, pp. 10-11; Min, 2015, pp. 15—
16, 42)

Onnistunut asiakaskokemuksen hallinta edellyttda, etta analysoidaan asiakaskokemuksen
tai asiakkaan odotusten ja palveluprosessin valisid eroavaisuuksia. Odotuksien ja
toteutuvan palvelun valiset kuilut voivat johtaa tyytymattdmyyteen ja jopa palvelun
epaonnistumiseen. Asiakaspalvelun tason pitéisi heijastaa asiakkaan todellisia tarpeita
yrityksen olettamuksien sijaan. Laadukas palvelu on virheettntd, ja se on asiakkaiden
tarpeita vastaavaa tai ne ylittdvaa. (Haapanen, Vepséldinen and Lindeman, 2005, p. 28;
Sakki, 2014, p. 58; Min, 2015, pp. 73, 75)

Toimitusketjujen arvioimisella ja onnistumisen mittaamisella voi saavuttaa parannuksia ja

vahentdd ongelmia, suunnitella ja ennustaa, saada kilpailuetua vastaamalla paremmin
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asiakkaiden tarpeisiin, 16ytaa onnistumisia seké vastata paremmin saantéihin ja sdadoksiin.
Naiden liséksi ja seurauksena, arvioinnin perusteella tehdyistd toimenpiteistd seuraa
yleensad myds kustannusséastoja. Arviointimenetelmien tulisi olla moniulotteisia, tarkkoja,
yleistettavia, toistettavia, numeerisia ja verrannollisia, seka jdljitettavia. Yhteistyon
arviointiin voi hyddyntaa erilaisia tyokaluja ja menetelmid, jotka soveltuvat toimitusketjujen
arviointiin tai liilketoimintojen arviointiin yleisesti, kuten KPI, Balanced Scorecard tai The
Supply Chain Operations Reference (SCOR) -malli. (Sakki, 2014, pp. 4-7, 18; Min, 2015,
pp. 419-431)

3.3 Globaalit toimitusketjut

Kansainvalistad kauppaa tukevat erilaiset kansalliset ja globaalit jarjestét, kuten World Trade
Organization eli WTO ja EU, esimerkiksi luomalla kaytantoja, jotka hillitsevat maksujen
muodostumista maiden vélisessa tavaroiden liikkumisessa. Koska jokainen maa on oma
logistinen toimintaymparistonsa, on kansainvalisen kaupan ja tavaroiden liikkuvuuden
lisaantyminen on tuonut mukanaan haasteita toimitusketjuille. Naihin kuuluvat esimerkiksi
ulkomaille menevat tuotelahetykset, raaka-aineiden hankinnan haasteet,
kuljetusmenetelmiin liittyvat saannoét ja saanndkset, viestintdan ja tiedonhallintaan liittyvien
teknologioiden ja kaytantdjen eroavaisuudet, seka erilaiset rajakaytannot. Esimerkiksi
aikataulujen pitavyys ja lahetysten seurattavuus voi vaihdella maittain voimakkaasti.
Onnistuminen globaalisti vaatii toimitusketjujen sopeuttamista naihin tarpeisiin ja
vaatimuksiin. (Haapanen, Vepséalainen and Lindeman, 2005, pp. 66—67; Sakki, 2014, pp.
8-9; Min, 2015, pp. 344-347)

Globaalissa toiminnassa riskeja voivat olla pidempien toimitusketjujen aiheuttamat riski,
viestinndlliset haasteet, kansainvélisten laatustandardien puuttuminen ja kansallisten
standardien eroavaisuudet, byrokratia, seka kansainvéliseen toimintaympéaristoon liittyvat

poliittiset tai ymparistoon liittyvat epavarmuudet ja turvallisuustekijat. (Min, 2015, p. 356)

Yksi vaihtoehto globaalien haasteiden ratkaisemineen on toimintojen ulkoistaminen, jolloin
organisaatio voi keskittya omaan ydinosaamiseensa (Sakki, 2014, p. 7; Min, 2015, pp. 354—
355). Toinen tapa lahestya globaalien toimitusketjujen haasteita on muodostaa strategisia
kumppanuuksia paikallisten toimijoiden kanssa. Kumppanuudet voivat tarjota esimerkiksi
ymmarrysta paikallisista sdadoksista ja asiakaskunnasta, teknologisia ratkaisuja, seka
resursseja ja logistisen verkoston. Haasteena kumppanuuksissa voivat nousta esimerkiksi
toimijoiden valiset kulttuuriset tai viestinnlliset erot, yhteensopimattomat teknologiat tai

erilaiset tavoitteet toiminnalle. (Min, 2015, pp. 351-353)
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Kuljetus on elintarked vaihe tilaus-toimitusketjuissa. Kuljetuksessa tarkasteltavia
osatekijoita ovat kuljetustavat ja -yhteistydkumppanit, tiedonjako, tyévoima ja kustannukset.
Kuljetusvalintoihin vaikuttaa esimerkiksi se, missa toimitettava tuote tai varasto sijaitsee
suhteessa tilaajaan. Kuljetukseen liittyy myo6s erilaisia viranomaisten maarittelemia
saénnoksia, jotka vaikuttavat esimerkiksi hinnoitteluun tai kuljettajien ajoaikoihin. (Sakki,
2014, pp. 119-120; Min, 2015, pp. 222-224, 232)

Kuljetukseen liittyy my0s erilaisia asiakirjoja, kuten esimerkiksi todistus lahetyksen
vastaanottamisesta. Yksi suurimpia yksittaisia haasteita globaaleissa toimitusketjuissa on
dokumentaatio, jota vaaditaan tavaroiden kuljettamiseen maiden valilla. Naihin kuuluvat
esimerkiksi  rahtikirjat, hallinnolliset asiakirjat, kaupalliset asiakirjat, turva- ja
maksuasiakirjat. Vaadittava dokumentaatio vaihtelee maakohtaisesti ja voi synnyttaa

mittavia kuluja ja toimenpiteita. (Min, 2015, pp. 247, 367)

Toki paikallisestikin, mutta erityisesti globaalisti toimitusketjuihin liittyvat yritysvastuu ja
mainendkodkulmat. Naitd ovat esimerkiksi lainsaadannén noudattaminen, tybnantajan
velvollisuudet, luottamuksellisuus ja tietoturva liittyen ldhetyksiin, asiakkaisiin ja
sopimuksiin, tai asiakkaiden oikeudet tilanteissa, joissa tuote on vahingoittunut
kuljetuksessa. Enenevissa maarin toimitusketjuihin liittyvat myés ymparistonakdkulmat.
Ymparistovaikutukset tulisi ottaa huomioon toimitusketjun kaikissa vaiheissa, jotta syntyvét
paastot ja niiden vaikutukset voidaan minimoida. Tuotteita, palveluita ja prosesseja tulisi
jatkuvasti arvioida ja parantaa. Eettisien nakdkulmien lisaksi, ymparistoystavallisia
toimitusketjuja tukevat ja sdatelevat erilaiset sdadokset, lait ja laatustandardit. Tavoiteltujen
hyotyjen lisdksi, ymparistonakdokulmien huomioiminen on yleensa tuo pitkalla tahtaimella
my0s taloudellisia séastoja. (Haapanen, Vepséaldinen and Lindeman, 2005, pp. 87-89;
Hokkanen et al., 2009, pp. 39-41; Sakki, 2014, pp. 8, 139-140; Min, 2015, pp. 389, 399—
409)

3.4 Jarjestelmat ja teknologiat osana toimitusketjuja

Kuten edella on kuvattu, teknologia, tietotekniikka ja verkot ovat nykyaan kiintea osa
toimitusketjujen toteuttamista kansallisilla ja kansainvalisilla markkinoilla ja osa
toimintaymparistéd. Tamé& koskee paitsi palvelua tuottavan yhteistyéverkoston vélista
viestintdd ja organisointia, my6s asiakkaita. Internet on mahdollistanut tehokkaammat,
tarkemmat ja virheettotmammat prosessit kaupankaynnissa ja palveluiden tuottamisessa.
Etaisyyksien merkitys pienenee, eika tilaus- tai ostotapahtuma nykyaan vaadi asiakkaalta

fyysista asioimista. Tuotteet on mahdollista tilata verkosta kotiovelle. (Haapanen,
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Vepsdalainen and Lindeman, 2005, pp. 32—-34, 116-117; Ross, 2008, pp. 2-3, 18-19; Sakki,
2014, pp. 9, 14, 119; Min, 2015, p. 422)

Verkossa asiakas voi siis asioida yrityksen kanssa erilaisten kanavien kautta, jotka
yhdistavat palvelua tuottavan verkoston osapuolet toisiinsa. Kanavien kautta yritys voi
tarjota asiakkaalle tietoa tarjolla olevista tuotteista ja palveluista. Niiden avulla voidaan
hoitaa asiakkaan ja yrityksen vélisia rahavirtoja kuten maksuja, hallinnoida tilauksia ja niihin
liittyva& dataa sekéa hoitaa toimituksiin liittyvid asioita. Kanavat tarjoavat mahdollisuuden
kaksisuuntaiseen viestintdan asiakkaan ja palveluntuottajan valilla. Kanaviin voi liittya myos
kolmansia osapuolia ja tietosuojaan ja kaupankayntiin liittyvid sdadoksia ja elementteja.
Kanavien tyypista liittyen niiden k&yttamiseen voi liittya esimerkiksi salasanoja tai
tunnistautumiskeinoja erilaisten toimintojen suorittamiseksi. (Haapanen, Vepsaldinen and
Lindeman, 2005, pp. 38—44)

Digitalisaatio vaatii organisaatioilta uudelleenstrukturointia, mutta tuo mukanaan hyoétyja
(Ross, 2008, p. 19). Prosessien siirtyminen verkkoon pienentaa toimitusketjuihin liittyvia
riskejd. Onnistuneesti toteutettu reaaliaikainen tiedonjako eri osastojen tai toimintojen valilla
lapi tilaus-toimitusketjun tuo nakyvyytta, parantaa laatua ja tehostaa prosesseja.
Teknologian avulla voidaan esimerkiksi automatisoida aiemmin strukturoimattomia
prosesseja, taata reaaliaikainen tiedonkulku maantieteellisesta sijainnista riippumatta,
vahentaa resurssien tarvetta, mahdollistaa rinnakkaisia prosessinkasittelytehtavia seka
seurata fyysisten tuotteiden kulkua. Tilaus-toimitusketjuihin liittyvia jarjestelmia ja
teknologioita ovat esimerkiksi resursointijarjestelmat, alykkaat toimitusjarjestelmét (GPS,
drone), tuotetiedon hallintaan liittyvat jarjestelméat (viivakoodinlukijat) tai tekodalyyn
pohjautuvat jarjestelmat. (Haapanen, Vepsalainen and Lindeman, 2005, pp. 77—82; Sakki,
2014, pp. 15-18, 119-120; Min, 2015, pp. 443-454, 461)

Paitsi osana palvelujen tuottamista, on teknologialla roolinsa myds onnistumisen
mittaamisessa. Tekniset jarjestelmat kerdavat dataa, joka tarjoaa parhaimmillaan tietoa
paitsi tuottavuudesta, myos tuotetusta asiakaskokemuksesta. Oikein kaytettyna
jarjestelmien keraamasta tiedosta voidaan selvittdd, miten organisaatio on onnistunut
kohtaamaan asiakkaan toimitusketjun aikana. Taméan takia on tarkeda, etta jarjestelmat
antavat mahdollisuuden vuorovaikutukseen ja asiakastiedon keraamiseen muutenkin kuin
tekniseltd kannalta. Asiakaslahtodisen toiminnan takaamiseksi tulee myo6s olla ymmarrys ja
suunnitelma siitd, miten kerattya tietoa hyoddynnetdén kehittdmisessa, ei vain yhdessa

organisaatiossa, vaan koko palvelua tuottavassa verkostossa. (Ross, 2008, p. 230)
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4 Lahestymistapa ja tutkimusmenetelmat

Kehittamistydssa lahestymistapa kannattaa valita ennen kaytettdvaa menetelmad, joita
voivat olla esimerkiksi haastattelu tai kysely. Lahestymistapa voi vaikuttaa kaytettyihin
menetelmiin, mutta ei sindnsa rajoita eri menetelmien kaytettavyytta. Samoin
kehittamistydssa voi hyddyntaa yhdistelmia eri lahestymistavoista, mikali se on perusteltua.
Talléin ndma tulee kuitenkin olla selkeasti eriteltyja toisistaan. (Moilanen, Ojasalo and
Ritalahti, 2014, pp. 51-52)

4.1 Lahestymistapa ja kehittamisprojektin aikataulu

Kayttaméni lahestymistapa on tapaustutkimus. Lahestymistapa soveltuu silloin, kun
halutaan saada paljon tietoa suppeasta, rajatusta kohteesta, esimerkiksi tietysta
prosessista. Tutkimuksen tavoite on tuottaa syvallistda ja yksityiskohtaista tietoa
nykytilanteessa ja sen kautta kehittdmisehdotuksia ja -ideoita. (Yin, 2009, pp. 4, 17-19;
Moilanen, Ojasalo and Ritalahti, 2014, pp. 52-53)

Tapaustutkimuksessa kaytetaan usein monenlaisia menetelmia, jotka voivat olla maarallisia

tai laadullisia tai molempia. Tyypillisesti tapaustutkimuksen vaiheita ovat:

— alustavan kehittamistehtavan tai ongelman maarittely

iImiéon perehtyminen kaytanndssa ja teoriassa, kehittamistehtavan tdsmennys

empiirisen aineiston keruu ja analysointi
kehittamisehdotukset tai -malli
(Moilanen, Ojasalo and Ritalahti, 2014, pp. 53-55)

Tassa tutkimuksessa vaiheistus sisaltda tyypillisia tapaustutkimuksen osioita. Suunniteltu
projektin  vaiheistus on esitetty tarkemmin seuraavassa projektiaikataulussa.
Aikataulullisesti varsinainen kehittamistehtava on tarkoitus saada valmiiksi kevaan ja

alkukesan aikana 2022.
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Vaiheet, tehtavat ja aikataulut

resurssit

10 | 11 | 12

Teoriapohjaan tutustuminen ja
viitekehyksen kirjoitus

Projektin maarittely:

tutkimuskysymykset, rajaukset ja tavoite TA
Jarjestelmaén perehtyminen:
o - TA
nykytila ja prosessikuvaukset
Jarjestelmaén perehtyminen: LJ,
taustoittavat haastattelut CM
Kayttajahaastattelujen suunnittelu:
L . VT,
metodi, rakenne ja kysymykset, CM

haastateltavien valinta

Haastattelujen aikataulutus ja sopiminen | ¢

Haastattelut C

Haastatteluaineiston purku (transkriptit,
ryhmittelyt) ja analysointi

Alustavat kehitysehdotukset

Alustavien tulosten ja kehitysehdotusten

kasittely toimeksiantajan kanssa U
Alustavien tulosten esittely LJ,
CM

Taydennetyt kehitysehdotukset
palautteen pohjalta

Tulosten esittely

Opinnaytetydn viimeistely

Resurssit: toimeksiantaja (TA), logistiikka- ja jarjestelmayhteyshenkil6t (LJ), Community Managerit (CM),
Content Creators (C)

toimeksiantaja ei kaytettavissa heindkuu-lokakuun puolivali

Kuva 1. Projektiaikataulu
4.2 Aineiston hankintamenetelmat

Onnistunut aineistonkeruu on kriittinen tekija kehittdmisprojektin onnistumiselle. Aineiston
laatu maarittaa siitd tehtavissa olevat paatelmat, kehittamisehdotukset ja innovaatiot.
Aineiston laatuun vaikuttavat heti alussa kehittdmisprojektin rajaus ja tunnistaminen ja
taman perusteella oikein valitut tutkimuskysymykset. (Yin, 2009, pp. 26—-27; Moilanen,
Ojasalo and Ritalahti, 2014, pp. 106-111, 161-166)

Tarkein aineistonhankintamenetelméni tasséa kehittAmisprojektissa ovat kayttgja- ja
asiakashaastattelut. Haastattelu on hyva menetelma tiedonkeruuseen, kun halutaan kuulla
yksilobn nakemyksia ja tarpeita tai l6ytdd uusia ndkokulmia, selventdd tai syventda
(Sinkkonen, Nuutila and Tormé&, 2009, pp. 70-71; Moilanen, Ojasalo and Ritalahti, 2014,
pp. 106-107). Haastattelurunko tai -teemat muodostetaan kehittamisprojektin rajauksen ja
tutkimuskysymysten perusteella. Lisdksi haastateltavien laatu, sopiva maard seka

haastattelutilanteen onnistuminen ja vuorovaikutus ovat tarkeitd tekijoita riittdvan ja
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monipuolisen tiedon tuottamiseksi. (Yin, 2009, pp. 26—27; Moilanen, Ojasalo and Ritalahti,
2014, pp. 106-111, 161-166)

Haastatteluja suunnitellessa ohjaavana tekijana on, mita keratyilla tiedoilla tulee voida
tehda. Kayttgjatutkimuksella digitaaliseen asiakaskokemukseen liittyvien tarpeiden

selvittamisessa voidaan huomioida esimerkiksi:

— Kokonaiskuva kayttgjien toiminnasta, mika heidan tavoitteensa on ja miten he ratkovat
ongelmia

— Miten usein tehtavét toistuvat ja missa kayttotilanteissa

— Millaisia vaiheita tehtavaan sisaltyy kayttajan ja laajemman organisaation kannalta,
millaista vuorovaikutusta kayttoon liittyy sen aikana tai sen jalkeen

— Millaisia toiveita ja kehitysideoita kayttajilla on
(Sinkkonen, Nuutila and Térma, 2009, pp. 72—74)

Aineiston hankintaan ja laatuun liittyvid riskeja voi minimoida osallistamalla
kehittamisprojektiin sellaisia sidos- tai kayttajaryhmia, joilla on hyva tuntemus tutkittavasta
jarjestelmasta ja haastateltavasta kohderyhmasta. Sidosryhmat ovat kriittisia muun muassa
riittavien l&htotietojen saamiseksi, haastateltavien valitsemiseksi seka
haastattelukysymysten laadun tarkistamiseksi.

Oikeiden haastateltavien valinta ja haastattelujen sopiva maara riippuu tavoitteista. Maara
on vaikea ennakoida tarkasti prosessin alussa. Aineistoa on sopivasti, kun saturaatiopiste
on saavutettu, eli uudet haastattelut eivat en&dd tuota oleellista uutta tietoa.(Moilanen,
Ojasalo and Ritalahti, 2014, p. 111) Tutkimuksessani ensisijainen haastateltava
kayttajaryhma ovat siséllontuottajat, jotka kayttavat jarjestelmaa joko suoraan tuotteiden
tilaamiseen tai valittavat tilauskoodeja faneilleen, esimerkiksi kilpailupalkintoina. Kayttgjien

lisdksi haastattelen my6s muita sidosryhmia.

Haastattelut aloitan keskustelemalla jarjestelméantoimittajan, HALO:n edustajan seka
kumppanuuksia hoitavien ja jarjestelmda kayttavien Community Managereien kanssa.
Jarjestelmantoimittajalla on hyva ymmarrys paitsi jarjestelmasta ja sen kehittdmisesta
kayttgjatarpeita vastaavaksi, my0s taustalla toimivista ja kayttajalle heijastuvista
logistiikkaprosesseista. Tavoitteeni haastattelulle on kerryttdd ymmarrysta jarjestelmasté ja
siihen liittyvistd taustaprosesseista. Community Manager -haastatteluille minulla on kaksi
tavoitetta. Tarkoitukseni on keratd ymmarrysta kehittdmistehtavén kontekstista,
sisélldntuottajien kanssa tehtavasta yhteistydsta ja tuotetoiminnan roolista siita yleisesti.
Toinen tavoitteeni on kuulla tilauskoodeja luovien henkildiden nakemyksid ja heidan

saamaansa palautetta asiakkailta.
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Taustahaastattelujen péaaasiallinen tarkoitus on siis jarjestelmaan perehtymisen lisaksi
syventaa tietamystani tutkimuksen kontekstista ja tutkimuskohteesta, seka tukea
varsinaisten kayttajahaastattelujen suunnittelua. Sopiviin henkil6ihin saan yhteyden
toimeksiantajan kautta. Riippuen siita, toteutetaanko yksittaiset haastattelut etayhteyksilla
vai kasvotusten, teen haastatteluista muistiinpanot tai tallenteet. Toteutan haastattelut
yksilbhaastatteluina tai pienissd ryhmissd. Taustahaastattelujen osalta minun on
mahdollista palata tarvittaessa asiaan lisdkysymyksilla tai tasmennyksilla.

Osittain samojen kohderyhmien kanssa aion myds myOhemmaé&ssa vaiheessa kasitella
alustavia tutkimustuloksia ja nousseita kehittdmiskohtia. Mik&li mahdollista, aion toteuttaa
taman ryhmdassa. Taman, toisen tapaamisen paatarkoitus on joko syventda ja validoida
selkedsti nousseita kehittamisideoita tai, tulosten ollessa hajanaisia, tunnistaa ja ideoida
nitd eteenpain. Aineistosta riippuen toisessa tapaamisessa voidaan hyddyntaa
ryhmahaastattelun sijaan tai niiden lisaksi my6s yhteiséllisia menetelmia, esimerkiksi
aivoriihi. Tiedon tallentamisessa hyoddynnan tallenteita, muistiinpanoja tai mahdollisissa

yhteiséllisissd menetelmissa tuotettuja materiaaleja.

Varsinaiset kayttdjahaastattelut sisallontuottajien kanssa toteutan yksildhaastatteluina
etayhteyksin. Tallennan haastattelut itselleni mydhempdaa analysointia varten. Toisaalta
yksilbhaastattelu antaa tilaa haastateltavalle tuoda juuri omia kokemuksiaan ja
nakemyksiaan esiin ja toisaalta haastattelujen toteuttaminen yksildhaastatteluina on
kaytannéllinen ratkaisu, haastateltavien aikataulujen ja mahdollisten eri aikavydhykkeiden
kannalta kohderyhman ollessa kansainvalinen. Haastateltavien valinnassa auttavat heidan

kanssaan yhteistyota tekevat Community Managerit ja toimeksiantaja.

Koska tavoite on antaa tilaa haastateltavien nakemyksille, kaytdssa ovat puolistrukturoidut
teemahaastattelut tai avoimet haastattelut. Ne soveltuvat hyvin tilanteisiin, joissa huonosti
tunnetusta tutkimuksen kohteesta halutaan saada syvéllista tietoa (Saaranen-Kauppinen
and Puusniekka, 2006; Moilanen, Ojasalo and Ritalahti, 2014, p. 41). Kaytettavd menetelma
ja haastattelujen kautta tavoiteltava tieto voi vaihdella tutkimuksen vaiheesta ja

haastateltavasta kohderyhmasta riippuen.

Vaikka p&aasiallinen tiedonhankintaldhde olisi haastattelut, kannattaa analysoinnissa
hyoddyntaa mahdollisuuksien mukaan muitakin tietolahteité tai aineistoja (Yin, 2009, p. 88).
Haastattelujen lisdksi testaan tilaustapahtuman itse ja dokumentoin sen eri vaiheet
kuvakaappauksilla myohempaa tarkastelua varten. Perehdyn myds jarjestelman kautta
saatavaan dataan. Taustatietona jarjestelma tarjoaa tietoa esimerkiksi tilausmaarista.
Mahdollisiin kehittamiskohteisiin voi jarjestelmasta loytya tietoa kayttdjien ja tilaajien

tekemista tukipyynnaista.
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4.3 Aineiston ké&sittely ja analysointimenetelmat

Aineiston kasittelyyn vaikuttavat kaytetyt haastattelumenetelmét ja sitd kautta keratyn
aineistoin laajuus ja muoto. Tallenteiden osalta, aineiston kasittelyn ja analysoinnin
ensimmainen vaihe tulee olemaan litterointi. Auki kirjoituksen tarkkuus, tulee riippumaan
keratysta aineistosta. Joissain tapauksissa sanatarkkuus voi olla merkityksellistd asian
ymmartamisen kannalta, mutta on mahdollista, ettd myos sisaltdjen kirjaaminen riittaa.
Todenndakdoisesti haastatteluissa syntyva aineisto on sellaista, joka kannattaa ryhmitella
teemoittain yhteisten |0ytyvien tekijoiden tai yhteyksien perusteella. Loytyvat teemat voivat
olla erilaisia kuin ne, joiden pohjalta haastattelu on rakennettu tai suunniteltu. Mahdollista
on myds, ettd haastatteluista |0ytyy toisistaan poikkeavia tai vastakohtaisia siséaltoja.
Aikaisemmissa kehittdmisprojekteissa teemoittelu on ollut minulle luonteva tapa kasitella
aineistoa, mika tukee sen valintaa. (Saaranen-Kauppinen and Puusniekka, 2006;
Moilanen, Ojasalo and Ritalahti, 2014, pp. 107, 110-111)

Haastattelujen analysoinnille tulen varaamaan aikaa mahdollisimman pian haastattelujen
jalkeen. Tama takaa sen, ettd haastattelu on vield tuoreessa muistissa ja, ettd pystyn
tarvittaessa tekemaan muutoksia muuhun tiedonkeruuseen, mikali haastatteluissa ilmenee

asioita, joista haluan lisatietoa. (Moilanen, Ojasalo and Ritalahti, 2014, p. 111)
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5 Tilausjarjestelméa ja tuotetoiminta osana sisallontuottajayhteistyotéa

Vaikka tutkittava jarjestelma on kaytossa fyysisten tuotteiden lahetykseen myds yleisesti,

on se talla hetkella sidoksissa erityisesti Supercellin sisallontuottajayhteistydhon.

Kontekstiin liittyen haastattelin Timothy Smithi&, jonka vastuualueeseen kuuluu Community
Marketing (Smith, 2022). Tarkoitukseni oli saada ymmarrys Supercellin ja sisdlléntuottajien
valisesta suhteesta. Kolme teemaa, joista keskustelimme, olivat Community Managerien
rooli sisalléntuottajayhteistydssa, sisalléntuottajayhteistyd, seka tuotetoiminnan rooli siina.
Haastattelu pidettiin 25.2.2022 kasvotusten Supercellin paakonttorin kahviossa ja se kesti
noin tunnin. Haastatteluymparist6 ei toisaalta ollut taysin hairiétdn, mutta se ilmapiiriltadan

rohkaisi vapaaseen ja rentoon keskusteluun.

Saadakseni kasityksen tuotetoiminnan merkityksesta sisallontuottajien nakdkulmasta seka
heiddn kokemuksistaan ja nékemyksistdan jarjestelman kaytdsta ja toimivuudesta,

haastattelin neljaa sisalléntuottajaa maalis-huhtikuussa zoomin valityksell& seuraavasti:

— Haastateltava 1, USA, englanninkielinen YouTube-sisaltd, haastattelu 28.3.2022

Haastateltava 2, USA, englanninkielinen YouTube-sisalto, haastattelu 31.3.2022

Haastateltava 3, Espanja, espanjankielinen YouTube-sisaltd, haastattelu 4.4.2022

Haastateltava 4, Japani, englanninkielinen YouTube-siséltd, haastattelu 19.4.2022

Haastatellut sisallontuottajat tekevét paéasiassa sisalttd kolmeen eri peliin: Hay Day, Clash
of Clans ja Brawl Stars. Sopiviin haastateltaviin sain yhteyden Community Managerien
kautta. Osaan haastateltavista oli ensin yhteydessd Community Manager, osaan minua
suositeltin - olemaan yhteydessd suoraan. Kaikille haastateltaville kerroin ensin
sahkopostitse kuka olen, mista tutkimuksessa on kysymys ja minkalaisista asioista haluan

keskustella. Haastattelut sisalsivat seuraavat paateemat:

Tuotteiden merkitys itselle tai osana sisalléntuotantoa

Haastateltavan kokemukset tilaussivustosta

Toivottavat kayttotavat ja ominaisuudet, sek& mahdolliset kohdatut haasteet

Haastateltavan omat kokemukset jarjestelmén kaytosta tai seuraajilta saatu palaute

Yleisesti  tarkasteltuna  sisdllontuottajayhteistyd  liittyy  vaikuttajamarkkinointiin.
Vaikuttajamarkkinointi on pitkalti vakiintumaton termi, silla jopa vaikuttaja tai influencer on
termind itsessaan vield nuori ja vaihtelevasti kaytetty. Yksi maaritelma vaikuttajalle on, etta
henkild on tunnettu jossain kohdeyhteisdssaan ja pystyy vaikuttamaan sen jasenten

toimintaan, esimerkiksi ostopaatoksiin. Sosiaalisen median ja teknologisten tydkalujen
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avulla kuka tahansa pystyy tuottamaan laadukasta sisaltdd aiheista, joihin heilla on
asiantuntemusta ja intohimoa. Kanavista tai sisalldista riippuen henkilot itse kayttavat
esimerkiksi termeja YouTuber tai bloggaaja. On myos tavallista, etté he tuottavat siséltoa
useammille kanaville. Supercellin tapauksessa puhutaan siis sisallontuottajista, Content
Creators. (Backaler, 2018, pp. 3-4, 17, 31, 33; Halonen, 2019, pp. 14, 29)

Teknisesti sisallontuottajien voidaan ajatella olevan Supercellin kannalta strategisia
asiakkaita. Strategiset asiakkuudet ovat jollain tavalla strategisesti tarkeitd yritykselle.
Syynd voi olla esimerkiksi taloudellinen arvo, tulevat liiketoimintamahdollisuudet,
osaamisarvo innovaatioissa ja tuotekehityksessa, referenssiarvo uusille mahdollisuuksille
tai strateginen arvo markkina-aseman tukemisessa. Hyvalla strategisten asiakkuuksien
hoitamisella yritys voi saavuttaa kilpailuetua. Asiakkuuden tavoitteista pitéisi olla selked
ymmarrys ja toimenpiteet niiden saavuttamiseksi. Asiakkuuksien hoitoon ja johtamiseen
kannattaa panostaa tehokkaiden ja tuloksellisten asiakkuuksien saavuttamiseksi yhteistyon
kautta. Usein yrityksissa on strategisia asiakkuuksia hoitaa erillinen yksikko, jonka
toiminnan tulisi olla tiiviisti kytketty muuhun organisaatioon. (Storbacka, Sivula and Kaario,
2000, pp. 15-16, 20, 37, 109)

5.1 Community Managerit ja sisdllontuottajayhteistyo
Community Managerit auttavat toteuttamaan Supercellin tavoitetta:

Our goal is to make the best games — games that are played by as many people as

possible, enjoyed for years and remembered forever. (Supercell Oy, 2022)

Community Managerit toimivat siltana peleja tekevien tiimien, sisalldntuottajien ja pelaajien
valilla. He pitavat ylla pelaajien ja pelikehitystiimien valista vuoropuhelua siitd, minkalaisia
peleja pelaajat haluavat pelata ja mitd on kehitteilla tai toteutettavissa. Suoran
kommunikaation takaamiseksi Community Managerit ovat itse pelikehitystiimien jasenia.
Taman lisaksi he ovat verkostoituneita kesken&an. Toiminnan kantava filosofia on, etta
kaikki osapuolet ovat samalla tasolla keskenaan. Pelaaja on pelaaja, eika esimerkiksi

kayttaja (user) tai asiakas (client). (Smith, 2022)
We all play and love games (Smith, 2022).

Sisallontuottajat ovat Supercellin kannalta yhteisty6kumppaneita ja heidéan kanssaan on
symbioottinen  suhde (Smith, 2022). Teoriandkdkulmasta voidaan puhua
kumppanuusasiakkuudesta. Kumppanuusasiakkuudessa on kyse pitkaaikaisesta
sitoutumisesta yhteistybhon, paapainona asiakkaan liiketoiminnan kehittdminen. Tama

edellyttdad suurta luottamusta ja avointa tiedonjakoa ja riskien jakamista, jonka seurauksena
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asiakkaan ja yrityksen véliset rajat hamartyvat. (Storbacka, Sivula and Kaario, 2000, p. 69).
Creator-ohjelman  kautta sisallontuottajat saavat etuja, tukea ja tyokaluja
sisallontuotantoonsa, esimerkiksi ennakkotietoa uusista pelipaivityksista. Korkeimmilla
tasoilla tiedonvaihto on hyvinkin luottamuksellista liittyen esimerkiksi julkaisemattomaan
pelisisaltoon. (Supercell Creators, 2022)

5.2 Supercell Creators

Vaikuttajamarkkinoinnin merkitys on kasvanut ja tulee kasvamaan myos tulevaisuudessa,
kun kuluttajat haluavat perinteisen mainonnan sijaan vertaisndkemyksia tuotteista, joista
ovat kiinnostuneita. Sosiaalisen median kanavien kautta voidaan tavoittaa laajoja,
globaaleja yleis6ja nopeasti. Sisallontuottajayhteistydssa yritysten on mietittdva, miten
tunnistaa omalle bréndille oikeat kumppanit, miten olla itse haluttava kumppani, miten
yhteisty0 toteutetaan ja miten sen hyotyja mitataan. Sisallontuotanto vaatii aikaa, energiaa
ja usein myos rahaa. Houkuttelevassa yhteistydssa yritys huomioi tdmén ja mahdollisesti
my0s tekee yhteisty6ta ja tukee sisallontuottajaa. Yhteisty6 voi olla pitka- tai lyhytaikaista.
(Backaler, 2018, pp. 34, 8, 17, 29, 39, 63-64, 110; Halonen, 2019, pp. 15-19, 54-55, 115
166, 170-172, 176)

Onnistuneessa yritysyhteistydssa osapuolten tulee ottaa huomioon tiettyja avaintekijoita.
Sisalléntuottajalla tulee olla autenttinen ja luotettava suhde seuraajayhteisédnséa, joten
yritysyhteistyon tulee olla tésta nakdkulmasta luontevaa ja lapinakyvaa. Yrityksen kannalta
seuraajayhteison tulee riittdvan suuri, kiinnostunut tuotteesta ja kuulua yrityksen
kohdeyleis6dn. Vaikuttajan henkilébrandin tulee olla yhteensopiva yrityksen brandin
kanssa, esimerkiksi arvoihin liittyen, ja tuotettavan siséallon laadukasta ja kiinnostavaa.
Riittavan ja oikeanlaisen tavoitettavuuden kannalta siis pelkké suuri seuraajaméaara ei ole
oleellista. (Backaler, 2018, pp. 28-31; Halonen, 2019, pp. 14-17, 21)

Supercellin vaikuttajakumppanit ovat yleensa lokaaleja tai globaaleja niche-vaikuttajia.
Talloin kyseessa on henkild, joka on erikoistunut johonkin tiettyyn, kapeaan osa-alueeseen,
josta myds seuraajat ovat kiinnostuneita — tassa tapauksessa tiettyyn peliin tai peleihin.
Niche-vaikuttajilla on uskollinen seuraajakunta, mutta he eivat valttamatta sen ulkopuolella
ole kovinkaan tunnettuja. Erityisesti heidan tapauksessaan oleellista on oikean

kohderyhméan saavuttaminen laadukkaalla sisallolla. (Halonen, 2019, pp. 19-21)

Supercellin sisalléntuottajayhteistyd tapahtuu Creator-ohjelman kautta. Ohjelmaan voivat
hakea vaikuttajat, joilla on vahintdan 5 000 seuraajaa jollain sosiaalisen median
kanavallaan, jossa on Supercellin peleihin liittyvda sisdltoa. (Supercell Creators, 2022).

Relevantin sisallén puitteissa yhteisty6ta tehdddn monenlaisten sisallontuottajien kanssa,
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joskin toiminta on YouTube-keskeistd. Toisaalta tdhan vaikuttaa mitattavuus ja toisaalta

YouTube-sisalléntuottajien tukeminen on helpompaa kuin esimerkiksi wiki- tai fanisivujen

yllapitéjille. YouTube-sisédllontuottajille voidaan esimerkiksi tarjota sisélldntuotantoon

littyvia tydkaluja, kuten kameroita. Muitakin yhteistydn muotoja toki kehitetdan jatkuvasti.

(Smith, 2022)

Creator-ohjelman tasot on esitetty seuraavassa kuvassa Creator-kumppanuustasot.

BOLTS

5,000+ FOLLOWERS

Get invited to the official Supercell Creators
Discord server and receive exclusive tools
and support!

SWORDS

10,000+ FOLLOWERS

Get exclusive content, early access, and first
looks at updates and join our Discord server
for tools and support.

SHIELDS

50,000+ FOLLOWERS

Get invited to our Slack for even more
exclusive content, access dev builds to
preview game updates, and receive in-game
promotions.

RESOURCERS

A STRONG COMMUNITY

Become a part of the community by helping
Supercell Creators stay updated and
enabled to create the best content.

Kuva 2. Creator-kumppanuustasot (Supercell Creators, 2022)

Ohjelmaan liittymisen halutaan olevan helppoa. Creator-ohjelmassa kumppanuustasoja on

nelja. Alimmalla tasolla sisélléntuottaja saa paasyn Discord-kanavalle. Hanen on myos

mahdollista esimerkiksi saada pelituotteita videoidensa taustalle. (Smith, 2022; Supercell

Creators, 2022)

31



Tasoilla eteneminen vaatii sitoutumista. Sita varten on rakennettu polku, jossa on erilaisia
vaiheita tai tehtavia. Polku on suunniteltu molempia osapuolia hyddyntavasti siten, etta se
tukee sisallontuottajan kehittymisté ja seuraajakunnan kasvattamista, sekd osoittaa hanen
sitoutumisensa. Se on myds tapa testata, haluaako siséllontuotantoa tehda vakavammin.
Yhteistyon tiivistyessa tarkistetaan, etta sisaltd on soveliasta brandille ja kohdeikaryhmélle.
Tarvittaessa kumppaneita opastetaan sopivan sisallon tuottamisessa. Sisallosta annetaan
palautetta myos pyydettaessa. (Smith, 2022)

Ylimmilla tasoilla paasee osaksi yksityisemp&a slack-kanavaa, jossa on ennakkotietoa
peleihin liittyen. Sisallontuottajien kanssa on syva luottamus, jota voi kuvata jopa
ystavyyssuhteeksi. Siséllontuottaja nayttaytyy seuraajilleen Supercellin  virallisena
kumppanina, joka voi tehd& siséltoa esimerkiksi tulevista pelipaivityksistd, "sneak peak”.
(Smith, 2022)

Kumppanuus sisélléntuottajien kanssa voi kestaa niin kauan kuin sisdllontuottaja tekee
saanndllisesti Supercellin peleihin liittyvaa sisaltéa. Jos sisallontuotanto vahenee, asiasta
tiedustellaan ennen yhteistydn tauolle laittamista, ja sisallontuottaja on aina tervetullut
takaisin. (Smith, 2022)

5.3 Oheistuotteiden merkitys sisélléntuottajille

Pelien oheistuotteet liittyvat sisallontuottajayhteistydhdn eri tasoilla. Ne voivat tarjota
mukavan, vangitsevan taustan videoille tai siséllontuottaja voi jakaa tuotteita seuraajilleen
osana sisaltbdan. Koska tuotteet eivat ole kenen tahansa hankittavissa, ne ovat myos
eksklusiivisia ja tuovat siséllontuottajan lahemmas Supercellin tuotteita ja brandia. (Smith,
2022). Nama molemmat kayttétarkoitukset tuotteille mainittin myo6s kaikissa tutkimuksen

sisélléntuottajahaastatteluissa.

Koska peleihin liittyvia oheistuotteita ei ole muuta kautta saatavilla, ovat ne sisallontuottajien
mukaan myo6s hyvin suosittuja heidan seuraajiensa ja faniensa keskuudessa. Tuotteiden
nakyvyys tai kilpailut eivat ehka ole valttaméaton osa sisallontuotantoa, mutta se koetaan
silti arvokkaaksi. Haastateltavien valilla on eroa siina kayttavatko he itse peleihin liittyvaa
rekvisiittaa nakyvilla videoidensa taustalla. Tama on toisaalta makuasia ja toisaalta liittyy
myds kaytdnnonasioihin, esimerkiksi missa tai miten sisaltoa kuvataan. Tahan liittyen
vaihtelee myds, ovatko he kiinnostuneita tuotteista myds omaan kayttéén vai padasiassa

eteenpdin annettavaksi.

Eksklusiivisuuden vuoksi siséllontuottajat tiedostavat myods oheistuotteiden potentiaalisen
rahallisen arvon. Heille kuitenkin tarkeintd on niiden tuottama ilo heille ja

seuraajayhteisolleen. On siis selvaa, etta tuotteiden tulee lopulta péatya sille, jolle se on
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alun perin tarkoitettu, oli se sitten sisallontuottaja itse tai hanen seuraajansa. Vaikka he itse
hyotyvat sisalléntuotannossa siita, etta oheistuotteita on vaikea saada, toivat haastateltavat

esiin, etta peliyhteison voisi olla mukava saada satunnaisesti tuotteita my6s muuta kautta.

Mieleen tulevia oheistuotteita ovat vaatteet, kuten t-paidat, lippalakit ja sukat, pehmolelut,
pinssit, avaimenperdt, julisteet, figuurit ja patsaat sek& pehmolelut. Se, minkalaisia tuotteita
sisélldntuottaja itse erityisesti suosii, vaihtelee. Esimerkiksi toisen kaytannélliseksi kokema
sukkapaketti voi toisen mielestd unohtua helposti kaapin pohjalle verrattuna vaikka

pehmoleluun.

Isommat puettavat tuotteet koetaan paitsi hyvin néakyviksi ja tunnistettaviksi videoilla, myds
kaytannollisiksi. Yksi haastateltava mainitsi vaatteiden tarjoavan mahdollisuuksia synnyttaa
keskustelua pelifanien kanssa myds sisdllontuotannon kontekstin ulkopuolella. Mikali
kaupungilla peliteemainen vaatetus synnyttda keskustelua, voi keskustelijan yllattaa
antamalla hanelle vaikka helposti mukana kulkevia tarroja. Fanien keskuudessa pehmolelut
koetaan erittain suosituiksi. Nékyvyyden ja tunnistettavuuden vuoksi ne toimivat hyvin myos
videoiden rekvisiittana. Esimerkiksi patsaisiin ja figuureihin verrattuna ne myos kestavat

paremmin kuljetusta.

Tuotteiden saatavuus ei ole itsestaanselvyys mydskaan sisallontuottajille itselleen. Heidan
mainitsemiaan keinoja saada koodeja on kaksi. He voivat joko itse voittaa tai saada koodeja
erilaisissa Creator Program -yhteydenpitokanavien kautta tai pyytaa niita Community
Managereilta. Siséllontuottajille on epéaselvaa, missa tilanteissa ja minka verran heidan on
mahdollista pyytaa tuotteita. Kaikki eivat valttamatta uskalla tai ymmarra ottaa asiaa esiin
Community Managerin kanssa, mikali heillda on esimerkiksi YouTube-kanavan merkkipaalu
tulossa, jonka yhteydessa he haluaisivat tehda tuotteisiin liittyvda sisdltéa. Toinen
saatavuuteen liittyva asia, jonka haastateltavat toivat esiin, on tuotevalikoima. Talla hetkella
heilla ei ole tietoa siitd, mita tuotteita ylipdataan on olemassa ja kuinka paljon. N&in ollen,
vaikka he osaisivat ylipdataan pyytaa tuotteita sisallontuotantoansa varten, he eivat osaa

pyytaa muuta kuin ennestaan tuttuja tuotteita.

Esimerkkina yksi haastateltava mainitsi jarjestdneensa useampana vuonna peliturnauksen
ja olettaneensa, ettd saatavilla on vain sama palkinto joka vuosi, kunnes han ymmarsi
kysyé&, onko jotain muuta saatavilla. Kilpailuja ja turnauksia varten voidaan koostaa useampi
tuotepaketti tai -kokonaisuus kilpailujen voittajille (Appel, 2022). Siséllontuottajat eivat
myoskaan tiedd, paljonko tuotteita on, tehdddnké tuotteita lisdd vai kaytetaanko loppuun
vain olemassa olevaa tuotevarastoa. Td&ma osaltaan nostaa kynnysta kysya tuotteista.
Kaikki haastatellut sisallontuottajat tekisivat mielelladn enemmankin oheistuotteisiin liittyvaa

sisaltba ja olisivat kiinnostuneita siihen liittyvista mahdollisuuksista.
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Jokainen sisallontuottaja toi keskusteluissa esiin tuotetyypin, jota talla hetkella ei
tilausjarjestelman kautta pysty lahettamaan: digitaalinen pelisiséltd. Osalla haastateltavista
on kokemusta pelien siséisista lahjoista tai tuotteista kaytosséa olevan toisen jarjestelman
kautta. Digitaalisten tuotteiden etuna on, ettd ne eivat vaadi fyysistd l&hettédmista ja
sisallontuottajat kokevat sen erityisesti potentiaalisena vaihtoehtona silloin, kun kohdemaa
on lahetysten kannalta haastava. Eraalla haastateltavista on yhden pelin osalta kaytdssaan
tietylla aikavalilla tietty maard digitaalista siséltva seuraajille annettavaksi. Han pitaisi
tarkeana, etta kaikki oheistuotteisiin liittyva toiminta ja viestinvaihto tapahtuisi saman vaylan
tai jarjestelman kautta, on kyseessa sitten fyysinen tai digitaalinen tuote.

Litteroitujen  siséllontuottajahaastattelujen sisallét kokonaisuudessaan on syoétetty
seuraavaan sanapilveen. Taméa kuvaa hyvin, minkéalaisia asioita keskustelussa nousi esiin
oheistuotteisiin liittyen yleisellékin tasolla. Itse tuotteisiin (socks, shirt), l&hettdmiseen
(package, post office), jarjestelméaén (redeem, code) ja yhteistydhon (Supercell, Community

Manager) liittyvien sanojen lisdksi, sanapilvessa korostuvat ihmiset (viewer, fan, people).

lot of creator

new postal system

viewer fan

games stuff

people games important part

giveaway ' stuff
pair of socks . o red e e m loss of communications
super cool stuff th I n gs long time

merchandise issues

. box of things
shirt

supercell
code "

content creator .
creatnr programme limited supplies merchandise [}Dmmlll'llty maﬂagﬁr

Iot of content
back end things

digital content

Kuva 3. Sisallontuottajahaastattelujen sanapilvi
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6 Tilausjarjestelman ja -prosessin nykytila

Tilausjarjestelmé& on syntynyt tarpeesta kehittda tilausprosesseja luotettavammiksi ja
joustavammiksi. Tassa kappaleessa on kuvattu, miten tilausjarjestelma toimii nyt, ja minka

tilanteen pohjalta tdhan on paadytty.
6.1 Lahtotilanteesta nykyhetkeen

Tilausjarjestelmé on syntynyt vanhan tuotetoiminnan muutoksen myéta. Aiemmin pelaajat
ja fanit ovat voineet ostaa peleihin liittyvia oheistuotteita Supercell Shopissa. Tuolloin
tuotetoiminnasta vastasi Merchandise-tiimi. Kaupan kayttdmaarien laskiessa kauppa ja tiimi
lakkautettiin. Tuotteita jai paljon varastoon ja tuotetoiminta jai hajalleen pelitiimeille.

Tilaustenhallinta ja logistiikka jaivat yhden henkilon vastuulle. (Taulo, 2021)

Talla hetkella fanituotteilla ei ole tarkoitus tehda liiketoimintaa, vaan ne liittyvat
markkinointiin ja mielikuvaan. Supercell lahettaa pelituotteita faneille suoraan, esimerkiksi
aiemmin kuvatun mukaisesti yhteistydssa sosiaalisen median kanavien sisalldntuottajien,
Content Creator, kanssa tai liittyen e-urheilutapahtumiin. Ennen tilausjarjestelman
kayttoonottoa tuoteldhetykset tehtiin manuaalisesti ja niitd hallinnoitiin Excel-taulukoiden
avulla. (Taulo, 2021). Varaston kanssa luotiin listoja kaikista 10ytyvista tuotteista, ja naita
hallinnoivan henkilon piti manuaalisesti seurata saatavuustilannetta tilattavissa olevien

tuotteiden osalta (Duncan, 2022).

Perustetun tilausjarjestelmén kautta l&hetyspyynndt saadaan nykyadn tehtya joko
jarjestelmaa hallinnoivan paakayttajan, System Admin, tai loppuasiakkaan, End customer,
toimesta verkkosivuston kautta. Tyypillisesti jarjestelmaa hallinnoivat
siséllontuottajayhteistydsta vastaavat Community Managerit. System Admin [uo
jarjestelméssa lunastuskoodin, Redeem-code, ja liittda sen valmiiseen Creator Gift -
tuotepakettiin. Koodiin ja tuotepakettiin liittyvat viestit ja ndkymat voidaan myos personoida

tilanteen mukaan, esimerkiksi tiettya pelia vastaavaksi. (Taulo, 2021)

Koodi toimitetaan sisallontuottajalle joko kaytettdvaksi suoraan itse tai jaettavaksi eteenpéin
faneilleen, esimerkiksi palkinnoiksi kilpailujen yhteydessé. Loppuasiakas saa koodin avulla
tilattua kyseisen tuotepaketin itselleen syottamalla omat lahetystietonsa jarjestelmaan.
Tilaukset menevat jarjestelmastd suoraan Saksan ja USA:n varastoille, jotka hoitavat
l[Ahetysprosessit alusta loppuun ilman, ettd asiakkaalle syntyy kuluja tai aiheutuu
ylimaaraista vaivaa. Laskutus palvelusta tapahtuu kerran kuukaudessa. Jarjestelman osalta

yhteistybkumppanina on Halo Digital. (Taulo, 2021). Tilaustapahtuma on kuvattu
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seuraavaan kuvaan Kertatilauksen vaiheet ja osapuolet. Yksityiskohtaisempi

prosessikuvaus tilaustapahtumasta on esitetty myéhemmin.

Products

Order info

Q)
o
>
=
3
2
©]
=)

| Redeem-code

Kuva 4. Kertatilauksen vaiheet ja osapuolet

Vuoden 2021 maaliskuun ja vuoden 2022 tammikuun valilla jarjestelmastd on tehty 6 611
tilausta yhteensa 97 maasta. Kyseessa on siis kokonaisuudessaan globaali toiminta, joskin
maiden valilla on eroja. 90 % tilauksista tehtiin tuona aikana 28 maasta. Suurimmat osuudet
olivat USA:lla 13 %, Brasilialla 10 % seka Espanjalla 9 %. Muiden osuudet jaivat 6 %:iin tai
sen alapuolelle. Tilausmaarat vaihtelevat vuoden aikana, silla ne ovat sidoksissa erilaisiin
kampanjoihin ja turnauksiin. Kuukausikohtaiset tilausmaarat vuoden ajalta on esitetty

seuraavassa kuvassa.

Monthly orders
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Kuva 5. Kuukausikohtaiset tilausmaarat jarjestelmasta
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6.2 Tilausprosessi

Kuten aiemmin on esitetty, yritettdessa ymmartaa ja kehittda tilaus-toimitusketjuja, tulee
ottaa huomioon eri toimijoiden ja vaiheiden merkitykset asiakkaan palvelemisen ja
toiminnan kannalta. Taman projektin aikana syntynyt ymmarrys tilausprosessista on
kokonaisuudessaan kuvattu uimaratakaavioon kuvassa Tilausprosessi. Kaavioon on

kuvattu omiin ratoihinsa prosessin eri osapuolet:

— End Customer: loppuasiakas

— Content Creator: sisallontuottaja

— System Admin: jarjestelmaa hallinnoiva henkil6 tai pagkayttaja, Community Manager
— OMS: Order Management System/Tilausjarjestelméa

— Logistics: Logistiikka

. Order confirmation Shipment confirmation
Receives redeem-code —»| Uses redeem-cods o P Receives product
order producis
1’ A

h

Receives and
forwards redeem-
code

\

Creates code and
merchandise package

Pool
System Admin | Content Creator| End Customner

Sends redeem-code to
No¥»|Content Creator or End
Customer

oms

Redeem.Supercell.com

Redeem.Supercell.com

Receives order Ships order

Yes

Logistics

Kuva 6. Tilausprosessi

Tilausprosessi alkaa, kun System Admin luo tilauskoodin jarjestelméssa ja liittda siihen
tuotepaketin. Taman jalkeen tilaus yleensa etenee jollakin seuraavasta kolmesta tavasta.
Direct Order -tapauksessa System Admin syottaa vastaanottajan osoitetiedot jarjestelmaan
jatilaus etenee suoraan logistiikkapalveluille, jotka lahettavat tuotteet vastaanottajalle. Tata
voidaan hyoddyntdd esimerkiksi silloin, kun halutaan lahettaa tuotteita Supercellin

toimistojen ja tyontekijoiden valilla. (Taulo, 2021; Duncan, 2022)

Kahdessa muussa vaihtoehdossa tilaus etenee loppuasiakkaan saaman linkin ja
tilauskoodin  kautta. System Admin voi syo6ttaa jarjestelmaan vastaanottajan

sahkopostiosoitteen, jonka jalkeen vastaanottaja saa tilauskoodin ja linkin sahkopostiinsa
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suoraan jarjestelmasta. Sahkodpostin  syotttamisen  sijaan, esimerkiksi  suurten
vastaanottajamaarien kanssa, System Admin voi tallentaa viestin csv-tiedostona ja
toimittaa sen eteenpdin haluamallaan tavalla. Usein koodi toimitetaan ensin

sisallontuottajalle, joka toimittaa sen eteenpéin seuraajilleen. (Taulo, 2021; Duncan, 2022)

Tilaajan kannalta prosessi alkaa, kun han saa sahkopostin, jossa on tilauskoodi ja linkki
jarjestelmdan. Ongelmatapauksia varten viestissa on my6s yhteydenottolinkki
asiakastukeen.

SUPERCELL

CONGRATULATIONS!

CODES TO SHARE

Kuva 7. Tilauskoodi ja linkki jarjestelm&aan

Koodin avulla loppuasiakas tilaa siihen liitetyt tuotteet jarjestelmastd saamansa linkin
kautta. Tilaussivulla on nelja vaihetta: koodin syottaminen, lahjan siséllon tarkastelu ja
mahdolliset valinnat kuten vaatekoko, lahetystietojen syéttdminen ja vahvistusikkuna.
Tilauslomakkeen yhteydessa ja vahvistussivulla on myo6s yhteydenottolinkki asiakastukeen.

Aluksi asiakas siis sy6ttaa koodin.
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Hi!

Enter your code:

Kuva 8. Koodin sydttaminen sivustolle

Syotettyddn koodin tilaaja paasee etenemdan tilauslomakkeella tarkastelemaan listaa
tuotteista, joita pakettiin kuuluu. Mikali pakettiin kuuluu eri kokoisia tuotteita, valitsee tilaaja
valikosta haluamansa kokovaihtoehdon.

Supercell Gift

Brawl Stars - Starr Park Spike Mask

Brawl Stars - Starr Park Shirt - White

Size: v

CLAIM

Kuva 9. Tuotteiden tarkastelu ja kokojen valitseminen
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Ollessaan valmis tuotteiden tarkastelun kanssa ja tehtyaan mahdolliset kokovalinnat, tilaus
etenee asiakkaan tietojen syottdmiseen. Tietojensyottblomakkeen alalaidassa on myos

linkki asiakastuen yhteydenottoa varten.

SUPERCELL |~

Success!

Please fill in your details below:

Contact info

First name

Shipping address

Addressline 1

o PO boxes

ZIP / Postal Code Country
United States

[[] 1agree to the privacy poicy

SUBMIT

Contact support

Kuva 10. Lahetystietojen syottaminen
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Kun asiakas on sy6ttanyt osoitetietonsa jarjestelmaan, ndkee han lopuksi vahvistusruudun

onnistuneesta tilauksesta. Vahvistussivu sisaltaa myos linkin asiakastukeen.

SUPERCELL [ =

Thanks Tiina!

We have received your information - your gift is
being processed and will ship soon!

Once your gift leaves the warehouse, you will
receive an email with the tracking information.
Please allow up to 2 weeks for your order to ship.

Order

Contact support

Kuva 11. Tilausvahvistus
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Vahvistusruudun lisdksi tilaaja saa tilausnumeron sisadltavan tilausvahvistuksen

sahkopostitse asiakastukilinkkeineen.

SUPERCELL

SUCCESS!

Order #

Kuva 12. Tilausvahvistussahkoposti

Tilaus siirtyy eteenpdin logistiikkapalveluille, jotka lahettavat tuotteet. Kun paketti
lAhetetddn, jarjestelmasté lahtee asiakkaalle lahetysilmoitus ja tiedot lahetyksen seurantaa
varten. (Taulo, 2021; Duncan, 2022). Tilausjarjestelm&a keskustelee automatisoidusti
muiden linkitettyjen jarjestelmien kanssa, kuten laskutus ja varastonhallinta. Naméa
taustaprosessit eivat kuitenkaan nay kayttdjille, eivatka vaadi kuvaamista tahan prosessiin

littyen. (Duncan, 2022). N&in ollen ne on myds rajattu taméan tydn ulkopuolelle.
6.3 Kayttajatuki

Tilauksien lisdksi jarjestelmaan on linkitetty kayttajatukipyynnot. Molemmissa tilaajalle
l[Ahetettdvissda  sdhkoposteissa, lahetystietojen  syodttdmisen  yhteydessa  seka
tilausvahvistussivulta [6ytyy linkki yhteydenottolomakkeeseen. On erittain tarkead, etta tuen
yhteystiedot on helppo l6ytaa tarvittaessa ja asiakas saa ongelmatilanteessa avun helposti.
(Duncan, 2022). Kuten aiemmin on kuvattu, positiivisen asiakaskokemuksen synnyttdmisen

kannalta tama on erityisen kriittistd. Toisaalta vaarin sijoitettua linkkia on myos kaytetty eri
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tarkoitukseen kuin mihin se on tarkoitettu. Linkin sijaintia on siksi jonkin verran saadetty

jarjestelman kayttdonoton jalkeen. (Duncan, 2022)

Pyynto lahetetdan lomakkeen kautta. Yhteydenottolomakkeessa on valmiina kategorioina
tilauskoodiin liittyvat ongelmat, l&hetys ei ole saapunut tai lahetykseen liittyy maksettavia
maksuja. Naiden lisaksi kayttaja voi valita vaihtoehdon "other”, muu. Lomakkeella on kentat

ongelman kuvaamiseen ja kayttjan yhteystietoja varten.

SUPERCELL =

Customer Support

Please provide the following details

Your Name Emall

Phone Issue type
Please select... v
Please select...

Your message Redeem code issues

| did not receive my shipment
Delivery courier asking for fees
_Other

I'm not a robot

SUBMIT

Kuva 13. Asiakastuen yhteydenottolomake

Tukipyynndt menevat tikettijarjestelméaén, jossa nakyy kyseisen tilauksen tiedot ja
tilaushistoria. Tilaajan puolelta keskustelu tapahtuu tukipyynnon léhettdmisen kannalta
sahkopostitse, mikd mahdollistaa esimerkiksi liitteiden lisdamisen viesteihin. Kayttajatuen
nakokulmasta keskustelu tapahtuu chat-toiminnon kautta. (Duncan, 2022) Tikettijarjestelma
on siis rakennettu tilausjarjestelméan sisaan. Nain ollen kaikki asiakaspalvelijan tarvitsema
tieto 10ytyy yhdesta paikasta, mika tukee hyvaa asiakaspalvelua.
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Jarjestelman kautta on tarkasteluhetkella maaliskuussa tehty yhteensa 1 021 kasittelyssa
olevaa tai kéasiteltya tukipyyntéd. Lomakkeella asiakkaalla on valittavissa muutama
kategoriavaihtoehto: Code issue, Courier-fee, ja No shipment. Nama peilaavat aiemmin
kuvatun asiakaslahtdisen toimitusketjun piirteitd, jossa tilaaja saa tuotteen toimitettuna
oikeanlaisena, nopeasti ja hyvaksymilladn kustannuksilla. Tehdyista tukipyynndista 6 %
pyynndista liittyy toimitusmaksuihin, 11 % tilauskoodiin ja 32 % lahetysongelmiin. Yli puolet,
51 % pyynndistd on muu-kategoriassa. Tukipyyntdjen jakauma on esitetty seuraavassa

kuviossa.

Type of request

Codeissue
1%

Courier-fee
6 %

Other
51%

No shipment
32%

Kuva 14. Tukipyynttjen jakauma luokittelun perusteella

Seuranta-ajalla tukipyyntbjen maaréat heijastavat tehtyjen tilausten lukuméaaraa.
Tilausmaarien noustessa siis myds tukipyynnét jonkin verran kasvavat. Tama on esitetty

seuraavassa kuvassa.
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Kuva 15. Tilausmaarat ja tukipyynnot
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Selvittéddkseni, ilmeneekd tukipyynnadista kehittamiskohtia tilausprosessiin tai jarjestelmaan
liittyen, kavin lapi Other-kategoriaan ja Code issues -kategoriaan luokitellut pyynnét. Other-
kategoriassa pyynt6ja on tehty yhteenséa 521, ja pintapuolisesti tarkasteltuna ne vaikuttavat
littyvan p&aasiassa lahetysteknisiin asioihin ja tilaus-toimitusketjun elementteihin
globaalissa ymparistossa. Pyynndista 25 % liittyy siihen, ettd vastaanottaja ei ole saanut
vahvistusta lahetyksesta tai toimituksesta ja 25 % siihen, ettd |&hetystiedot ovat olleet

puutteelliset tai niissé on ollut virheita.

Taulukko 1. Muut-kategorian tukipyynnot

Issue Count %
Shipping confirmation or tracking number missing 130 25 %
Contact-info or other order related info needs confirmation or

updating 129 5%
Customs related question or information request 48 9%
Issues or delays with the delivery 44 8 %
Items missing from the gift, wrong items or low inventory 34 7%
Items need to be collected from customs 34 7%
Did | win? 32 6 %
How do | track my order 21 4%
Damaged items 14 3%
Technical test 9 2%
Junk mail 7 1%
Positive feedback 6 1%
Technical issue with the OMS 6 1%
Non-redeem related issue 4 1%
| want to buy products 3 1%

Toinen lapikaymani kategoria oli Code-issues. Pyynt6ja on yhteenséa 112 ja suurin osa niista
jakautuu kahteen eri tyyppiin. Pyynnoistd 27 % on tiedustelu siitda, onko henkild voittanut
kilpailun, jossa koodi on jaettu. Saman verran yhteydenottoja liittyy yksittaiseen joulukuussa
2021 ilmenneeseen ja korjattuun tekniseen ongelmaan, jolloin koodien lunastaminen ei ole
onnistunut. Kolmanneksi eniten pyynt6ja, yhteensd 14 %, liittyy puuttuvaan

tilausvahvistukseen tai seurantakoodiin.
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Taulukko 2. Code issues -kategorian tukipyynnot

Issue Count %
Did | win? 30 27 %
Technical issue with the OMS 30 27 %
Shipping confirmation or tracking number missing 16 14 %
Contact-info or other order related info needs confirmation or

updating 12 1%
Junk mail 9 8 %
Positive feedback 7 6 %
Customs related question or information request 2 2%
Items missing from the gift, wrong items or low inventory 2 2%
Non-redeem related issue 2 2%
How do | track my order 1 1%
Technical test 1 1%

6.4 Jarjestelmén kehittaminen

Jarjestelmaa on kehitetty sisallontuottajien ja Supercellin tarpeita vastaavasti sen
kayttdonotosta lahtien. Koska kyseessa raataloity tuote, sitd voidaan muokata vapaasti
iiman, ettd kayttdmahdollisuuksia tarvitsee rajoittaa. Tarkoitus on tuottaa positiivinen
kokemus. (Duncan, 2022)

-- we have been adapting and changing the software based on the needs or the uses
of Content Creators or Supercell, however they want to use it. Which is great. The
whole purpose of the site is to encourage engagement between people. - - It is kind
of the cool. Since the software is totally custom, we can change it and adapt it. It's not
something that we’re fixed on, and that we would have to put limits on how Supercell
uses it. (Duncan, 2022)

Community Manager -haastattelun perusteella kehittdmisesta on tdh&n mennessa ollut
hyotya. Ainakin  paakayttajandkokulmasta jarjestelmd on nyt huomattavasti
yksinkertaisempi ja helpompi kayttéonoton alkuaikoihin verrattuna. (Appel, 2022.)
Sisallontuottajahaastattelujen perusteella, tilaajanédkymassa ei ole ollut havaittavissa suuria

muutoksia. Se on koettu alusta lahtien helppokayttdiseksi.
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7 Jéarjestelman kayttdjaosapuolet ja nakokulmat

Tilausjarjestelmén ja tuotetilausten  kokonaisuuteen liittyy aiemmin  esitetyn
prosessikuvauksen mukaisesti viisi eri tasoa, jotka ovat kytkdksissa jarjestelméan kayttéon
ja kehittamiseen. Naita ovat logistiikka, tilausjarjestelma, jarjestelman paakayttajat,
sisallontuottajat ja tuotteiden tilagjat. Erityisesti paakayttajanakokulma,
siséllontuottajanakokulma  seka tilaajanakdkulma  liittyvat aiemmin  kuvattuun
kayttajakokemukseen ja sen eri ulottuvuuksiin. Kattavan kokonaiskuvan saamiseksi
tutustuin tassa projektissa tilausprosessiin ja -jarjestelmaan seka sen kehityskohtiin naista
eri nakokulmista. Kuvaan tdssa osiossa nditd tasoja tehtyjen haastattelujen ja

jarjestelmastéa keratyn aineisto perusteella.
7.1 Logistiikka jatilausjarjestelma

Logistiikka on varsinainen tuotettava palvelu ja jarjestelma on tiedonkeruukanava, jonka
avulla sen tuottaminen mahdollistetaan. Tassa tapauksessa logistiikkaa kasitellaan siis
nimenomaan loppuasiakkaan ja jarjestelman kannalta, eik& niinkdan yksityiskohtaisena
prosessina tai Supercellin kannalta palvelujen ostajana. Se on vaikuttava ja rajaava tekija
tuotettavan palvelun ja tilausjarjestelman toiminnallisuuden taustalla. Logistiikan
vaatimukset liittyvat esimerkiksi siihen, mitd tietoja kayttdjien on jarjestelman kautta
annettava ja vastaavasti, mita tietoja jarjestelman tulee tilaajalle antaa. Kokonaisuutena

tarkoitus on tuottaa hyva asiakaskokemus.

Kerryttddkseni ymmarrysta itse jarjestelmasta ja sen tilaus-toimitusketjuun liittyvista
prosesseista haastattelin jarjestelmantoimittajaa. Haastateltavani oli HALO:Ita Supercellin
asiakkuudesta vastaava Account Executive John Duncan (Duncan, 2022). Toteutin ja
tallensin haastattelun 22.2.2022 etayhteyksin Zoom-sovelluksella. Haastattelu kesti hieman
yli puoli tuntia ja siind oli kaksi osiota ja teemaa. Ensimmaisessa osiossa kavimme lapi ja
taydensimme luonnostelemaani uimaratakaaviota tilausprosessista. Prosessi toimi hyvin
keskustelua ohjaavana tekijand. Keskusteluun sisaltyivat paitsi itse prosessi ja tyypilliset
tilaustapahtumat, my6s eri vaiheissa aiemmin ilmenneet haasteet ja niistd nousseet
kehittamistarpeet ja -toimenpiteet jarjestelméssd. Toisessa osiossa keskustelimme

tukipyyntdjen yhteydenottolomakkeesta ja sen roolista osana tilausprosessia.

Jarjestelmantoimittajan vastuulla on, ettd tilausjarjestelma vastaa logistisen palvelun

tuottamisen, paékayttajien, sisallontuottajien ja tilaajien tarpeita.

Our goal is to make it as easy as possible for everybody to send a gift to anybody in
the world (Duncan, 2022).
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Kumppanuudella tavoitellaan tilaa, jossa kukin osapuoli voi keskittya tuottamaan laatua
omalla erityisosaamisellaan. Yhteistydn ja luodun tilausjarjestelman lahtékohtana on, etta
jarjestelmantoimittaja on helpottanut prosessia ja myds ottanut vastuulleen tilausprosessin
hallinnoinnin. Tilausjarjestelm& on luotu mittatilaustyona vastaamaan tata tarkoitusta. Se
my0s tarjoaa joustavuutta prosessiin. Paakayttdja voi esimerkiksi valita vaihtoehtoisia
tapoja toimittaa koodi vastaanottajalle tai tehdé tilauksen suoraan kayttaméatta koodeja.
(Duncan, 2022).

Jarjestelman kayttoon ottamisen jalkeen asiakkaiden vaatimukset tilausprosessiin liittyen
valittyvat  jarjestelmantoimittajalle  joko paakayttajilta saatuna palautteena tai
yhteydenottolomakkeen kautta saatuina tukipyyntdiné. lImenneiden tarpeiden perusteella
jarjestelmantoimittaja kehittda tilausjarjestelmad. Kaytettdvyyden ja logististen tarpeiden
lisaksi jarjestelmaa kehitetddn myods laajempien toimintaympariston saannosten kannalta,

esimerkiksi tietosuojaan ja lahetettavien tuotteiden tavaramerkkilainsaadantdon liittyen.

Aiemmin kuvatun mukaisesti, ei testaamisesta ja suunnittelusta huolimatta kaikkia kayttéon
liittyvia tilanteita pystytd ennakoimaan. Valilla hyvan asiakaskokemuksen tuottaminen tai
jarjestelméan kehittdminen on reagointia siihen, miten jarjestelmaa kaytetaan. Erédassa
kayttétapauksessa joukolle loppuasiakkaita oli paatynyt yksittaisia tuotekohtaisia,
tilauskoodeja usean tuotteen sisaltdvan paketin sijaan. Talldin tilaukset niputettiin

jalkikateen osoitteiden perusteella. (Duncan, 2022)

Toisessa tapauksessa sama koodi oli kilpailun kautta toimitettu useammalle henkilélle,
joista nopeimman oli tarkoitus lunastaa tuote. Kayttotapa ei ollut vaara, mutta sité ei oltu
osattu ennakoida jarjestelman suunnittelun nakdkulmasta. Tallaisissa tilanteissa
jarjestelmantoimittaja tarkastelee, onko tilausjarjestelméa asiakkaan tarpeita vastaava ja,
onko mahdollista tai tarkoituksenmukaista kehittaa tai tehda muutoksia jarjestelmaan jatkoa
ajatellen. Kehitettdessd tulee myods huomioida, vaikuttaako yhdella alueella tehty

toimenpide toiminnallisuuteen jossain muualla. (Duncan, 2022)

Konkreettisia muita tilausprosessiin ja jarjestelmaan liittyvia rajapintoja ovat esimerkiksi
yleisesti verkkopalveluihin ja toimitusketjujen teknologioihin liittyvat turvallinen tietojen
valitys, laskutus ja varastonhallinta. N&ma ovat tdssa tapauksessa automatisoituja, sisaisia
prosesseja, jotka tapahtuvat ennen kuin tilaus siirtyy varastolle. NAma eivat kuitenkaan nay

kayttgjille, ja on siksi jatetty tdssa prosessin ulkopuolelle. (Duncan, 2022)

Tuotteita l&hetetd&n globaalisti, mik& aiemmin todetun mukaisesti aiheuttaa omia
nakokulmiaan toimitusketjuun. Tuotteiden joustavassa toimittamisessa kaytetaan

yhteisty0kumppaneina laajalti toimivia kuljetuspalveluita. Téasta huolimatta globaaliin

48



toimitukseen voi liittyd maakohtaisia kaytantoja tai vaatimuksia esimerkiksi tullaukseen
liittyen, jotka voivat aiheuttaa kuluja tai vaivaa asiakkaalle. Myds ndaihin haasteisiin on pyritty
l[dytamaan ratkaisuja tilausjarjestelman toiminnallisuuksien kautta. Asiakastukilomakkeen
kautta tilaaja saa tarvitsemansa tuotteita koskevat asiakirjat tullia varten tai korvauksen
mahdollisista maksuista. (Duncan, 2022)

7.2 Paakayttajanakokulma

Jarjestelman System Admineina tai paakayttajind toimivat tadman opinnaytetyon
toimeksiantajana oleva jarjestelman omistaja sekd Community Managerit. Jarjestelméan
omistaja vastaa padasiassa tilausjarjestelmén kokonaisvaltaisesta kehittdmisesté ja tekee
taman liséksi suoratilauksia tai tilauskoodeja tarvittaessa. Tilauskoodien luomisesta ja
yhteyshenkilona toimimisesta siséllontuottajien kanssa vastaavat Community Managerit.
Keskityn tdssa kappaleessa paakayttajan rooliin tilaukseen liittyen. System Adminien
paakayttajanakyman kaytettavyys vaikuttaa paitsi heiddn omaan kayttbkokemukseensa voi

my0s heijastua tilaajiin, mikali tilausten luomisessa tapahtuu virheita.

Saadakseni ymmarrysta paakayttajanakdokulmaan, haastattelin Community Manager
Marika Appelia, joka on kayttanyt jarjestelméaa paljon (Appel, 2022). Haastattelu toteutettiin
teemahaastatteluna etayhteyksin perjantaina 5.3.2022. Tavoitteeni oli kuulla, millaisia
nakemyksia tilauksia luovilla henkil6illa on ja toisaalta millaista palautetta hdn mahdollisesti
on saanut sisallontuottajilta. Marikalle etukdteen kertomani keskusteluteemat olivat
tuotetoiminta osana sisallontuottajayhteistydta sekd hanen kokemuksensa jarjestelman
kaytosta. Naiden teemojen puitteissa annoin haastateltavan tuoda vapaasti esiin omia
nakemyksiaan ja kokemuksiaan, linkittden myds jo aiempia havaintojani keskusteluun,

mikali haastateltava itse toi esiin samoja asioita. Tukikysymykseni keskustelulle olivat:

— Voitko kertoa tuotetoiminnan roolista osana vaikuttajayhteisty6ta?
— Millaisia kokemuksia sinulla on jarjestelman kaytosta?

— Jarjestelman kayttd osana vaikuttajayhteisty6ta (esim. saatu palaute sisalldntuottajilta,
sinun kokemuksesi, valmiit kehitystoiveet yms.)?

Taman lisaksi pyysin maaliskuussa Community Managerien sisdaisella viestintdkanavalla
avoimia kommentteja ja toiveita aiheeseen liittyen. Vastauksia ja kommentteja sita kautta
tuli kahdelta henkilolta.

Paakayttajat tekevat siis jarjestelman kautta suoratilauksia, luovat tilauskoodeja
siséallontuottajille eteenpéin annettavaksi tai itse kaytettavaksi, tai toimittavat koodit suoraan

muulle loppukayttdjalle. Kaytettavyyden ja prosessin kannalta heilla on kokemuksia siitd,
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miten jarjestelma toimii koodien luomiseen ja lahettamiseen ja millaisia yhteydenottoja he
saavat toimittamiensa koodien tilauksiin liittyen. Todennékoisesti eri Community
Managereilla on hieman eri tapoja kayttaa sivustoa, mutta toki perustoiminnallisuudet ovat
kaikille samat.

Koodia luodessaan paakayttaja valitsee ensin pelikategorian ja tuotetyypin, jonka jalkeen
han paasee selaamaan tuotteita ja lisddméaan haluamansa tuotteen tilaukseen. Taman
jalkeen jarjestelma vie paadkayttdjan ostoskoriin, jossa vaihtoehtoina on muuttaa
tuotemaarad, jatkaa tuotteiden valintaa tai viimeistella tilaus. Mikali kayttaja on luomassa
useamman tuotteen pakettia ja haluaa jatkaa tilauksen luomista ja tuotteiden valintaa, palaa
han takaisin prosessin alkuun valitsemaan pelikategoriaa ja tuotetyyppid. Kaytettavyyden
kannalta ostoskoriin paatyminen kesken tilauksen luomista on ylimaaréinen ja prosessia
hankaloittava vaihe ja voi olla kayttajasta hammentavaa. Se on myods kayttdlogiikaltaan
erilainen ratkaisu kuin verkkotilauksia tai -ostoksia tehdessa yleensa on kayttdjille tuttu.
(Appel, 2022).

Yleisesti ottaen verkkopalveluiden kaytettavyyteen ja kayttdjien toimintaan vaikuttaa heidan
tekemansa paatelmat muiden sivustojen perusteella. On siis mahdollista, etta tasta
loogisesta erosta johtuu jarjestelmantoimittajan mainitsema tapaus, jossa loppuasiakkaille
oli paatynyt useita koodeja yhden koostetun paketin sijaan, mikéali jarjestelméa ei ole ollut

pakettia koostavalle henkilélle tuttu.

System Admin paattdd pakettia luodessaan, mita tuotteita han koodiin liittaa. Valintoihin
vaikuttaa jonkin verran tuotteiden varastossa oleva, jarjestelmassa nakyva kappalemaara.
Jarjestelma ei kerro, millainen on kappalemé&arien jakautuminen eri kokojen valill&, kun kyse
on vaatteesta. Tassa tapauksessa tilausta luova henkilé ei mydskaan tiedd, mita kokoja

lopputilaajalla on valintavalikossa lopulta nékyvilla. (Appel, 2022)

Toinen tuotteiden kappalemaariin liittyvat epaselvyys on, katoaako tuote kappalemaéarista
koodin luomisen vai tilauksen toteutumisen yhteydessd. Saatavuus voi vaikuttaa siihen,
mita valintoja koodia ja pakettia luodessa tehdaén, silla pienien varastomaarien kohdalla ei
haluta ottaa riskia, ettd esimerkiksi pienikokoisella henkil6lla on valittavissaan vain suuria
kokoja tai tuote, jota on vain muutama kappale jaljellda, on paassyt loppumaan. Tama on
verrattavissa tilanteeseen, jossa kayttaja on haluton eteneméan sivustolla, mikali ei tieda,
mit& valinnoista seuraa. Community Managerit eivat halua paatya tilanteeseen, jossa aiotun

positiivisen kokemuksen sijaan lopputuloksena voi olla pettymys. (Appel, 2022)
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7.3 Siséallontuottajandkdokulma

Aiemmin tassa opinnaytetydssa on kuvattu Supercellin ja sisadllontuottajien valista
yhteistyotd, sekéd peleihin liittyvien tuotteiden ja tuotetoiminnan roolia osana sita.
Sisallontuottajilla on jarjestelman kaytdon kannalta kaksi roolia. He voivat kayttaa
jarjestelmda tuotteiden tilaamiseen itselleen tai valittda tilauskoodeja eteenpain
seuraajilleen osana sisalléntuotantoaan. Tassa kappaleessa keskityn
siséllontuottajanakokulmaan siten, ettd lopputilaaja on joku muu henkild. Koodeja
sisallontuottajat saavat Creator Program -ohjelman yhteydenpitokanavien kautta tai

suoraan Community Managereilta.

Kaikki haastateltavat ovat kayttaneet jarjestelmaa ainakin suurin piirtein sen kayttéonotosta
l[Ahtien. Kaksi haastateltava kertoi l[Ahettdneensa joitakin tuotteita itse ennen jarjestelman
kayttoonottoa. Kaikki haastateltavat tiedostivat, etta itse lahettaminen olisi haastava, tyolas
ja mahdollisesti kallis prosessi sisaltden vastaanottajan tietojen keruuta ja postitusta. Kuten
aiemmin on kuvattu, toimitusketjuihin liittyy monia ulottuvuuksia ja dokumentteja, ja

erityisesti globaali ymparistd aiheuttaa omat haasteensa tuotteiden perille saamisessa.

Yksi haastateltava kertoi, etta mikali tuotteita haluaisi lahettaa itse, tulisi hanen logististen
haasteiden takia rajata esimerkiksi kilpailut koskemaan vain tiettyjen alueiden asukkaita
toimituksen onnistumisen takaamiseksi mannerten tai maiden valilla. Ta&ma sulkisi ison
osan héanen seuraajakunnastaan kohderyhméan ulkopuolelle. Toinen haastateltava toi esiin,
ettd postittaminen saattaa vaatia lahettdjan osoitetietojen lisdamista pakettiin, mika ei
valttamattd ole toivottavaa sisallontuottajan yksityisyyden kannalta. Nykyisella
jarjestelmalla tilaussivun kautta lahetykset siis tapahtuvat sisadlléntuottajan kannalta
vaivattomasti ja henkildtietojen osalta turvallisesti. Heidan vastuullaan on vain koodin

toimittaminen vastaanottajalle, mik& sekin tapahtuu helposti.

Sisallontuottajien nakékulmasta tilaussivuston ja -prosessin tulee olla hyvin toimiva tuotteen
lopullisen vastaanottajan kannalta. Jokainen haastatelluista sisallontuottajista kokee sen
erittain helppokayttoiseksi, eiké& ollut kohdannut kuin yksittaisia ongelmatilanteita. Haasteet
ovat liittyneet pikemminkin logistisiin toimintoihin, kuten tullimaksuihin tai paketin perille

Idytdmiseen, kuin itse jarjestelmaan tai sen kaytettavyyteen.

Mahdollisissa ongelmatapauksissa, sisallontuottajalle voi tulla ylimaardista vaivaa
yrittdessaan selvittdd ongelmaa seuraajansa eli tilaajan apuna. Ongelmat voivat myds
vaikuttaa negatiivisesti siihen, miten fani ndkee sisallontuottajan, mikali h&n on tyytyméaton

tai joutuu pettym&&n tilaus-toimitusprosessin lopputulokseen. Ep&onnistunut tuotteen
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perille meneminen on huono kokemus myos sisalléntuottajalle itselleen, jos han kokee

epaonnistuneensa tuottamaan seuraajalleen mukavan kokemuksen.

Siséllontuottajien osallisuus tilausprosessiin jdd hyvin pieneksi. Tahan haastateltavat
suhtautuivat kaksijakoisesti. Yhtaalta prosessi on heidan kannaltaan vaivaton ja kolme
neljasta olettaa asioiden etenevéan ongelmitta, mikali tuotteen vastaanottajasta ei muuta
kuulu. Toisaalta yksi haastateltava toi esiin kokevansa jaavansa ulkopuoliseksi prosessissa
ja olevansa huolissaan tuotteiden perille menemisestd. Hanen kannaltaan siis asia jaa
keskeneraiseksi, mikali vastaanottaja ei erikseen paata ilmoittaa hanelle, kun tuote on tullut

perille.

Asiakaslahtoisiin  toimitusketjuihin liittyy tilaajan ja asiakaspalvelun kannalta tilauksen
vaiheisiin liittyvd informaatio ja seurantatiedot. Tassa tapauksessa ndiden tietojen
saatavuus voisi tuoda lisdarvoa myds sisallontuottajille. Mikali sisalléntuottaja pystyisi
seuraamaan tilauksen tilannetta omasta kayttajanakymastaan, mahdollistaisi tama myds

siihen liittyvaa vuorovaikutusta ja keskustelua tilaajan kanssa.

Eras haastateltavista toi esiin sisdllontuottajien oman kayttoliittyman, jonka kautta he voivat
tarkastella ja jakaa omia, aktiivisia koodejaan. Taman lisaksi kayttoliittyma ei juurikaan
tarjoa muita toiminnallisuuksia sisadlldntuottajalle. Kyseinen haastateltava tekee sisaltta
useammista peleista, joten han kokisi hyvaksi, jos nakyman siséaltd olisi ryhmitelty tai
lajiteltavissa pelien mukaan. Muita hyvia ominaisuuksia sivulle olisi historiatieto, koodien ja
niihin liittyvien tilausten statuksenseuranta ja mahdollisuus tehdd omia muistiinpanoja.
Toisaalta tassa nakokulmassa tulee ottaa esiin myos tietojen tallentamiseen ja tietosuojaan

liittyvat asiat, mikali annetaan rajoittamaton mahdollisuus muistiinpanoille.
7.4 Tilagjanakdkulma

Tutkin tilaajandkdkulmaa Community Managerin saaman palautteen, siséallontuottajien
saaman palautteen sekd heidan omien kokemustensa kautta ja asiakastukeen tehtyjen
yhteydenottojen perusteella. Tilaajandkdkulma ja lopullinen kayttaja- ja asiakaskokemus
peilaavat tilausjarjestelmda ja tilaus-toimitusketjun toteutumista. Tilaajandkokulmasta

tilausjarjestelman siis tulisi olla helppokayttdéinen ja toimituksen sujuvaa ja vaivatonta.

Tilaajan osalta prosessi kaynnistyy, kun han saa tilauskoodin ja paattaa kayttaa sen.
Haastateltujen, itse tilauksia tehneiden siséllontuottajien mielesta tilausjarjestelma ja -
prosessi on erittain yksinkertainen ja helppokayttdinen. Tilausvahvistukset ja muu tieto on
kulkenut hyvin ja tuotteet ovat saapuneet ajallaan. Kaytettavyyden ja asiakaslahtdisen

tilaus-toimitusprosessin elementtien voi siis olettaa toteutuvan paapiirteissaan hyvin.
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Kuten edella on mainittu, haastateltavat eivat ole kohdanneet juurikaan ongelmatilanteita
tilaajan nakokulmasta. Community Manager -haastattelussa puolestaan ilmeni joitakin
asioita, joita olisi hyva tarkastella. On mahdollista, ettd osaan asioista on jo reagoitu, eivatka
ne ole enda ajankohtaisia. On my6s mahdollista, ettd esiin tulleet asiat sisaltavat sellaisia
nakokulmia, joita ei ole itsessaan voinut huomata pelkastaan tukipyynnoista, vaan vaativat

enemman kontekstia haasteiden tunnistamiseen palautteiden avulla.

Vaikkakin tilauslomake on yksinkertainen, Community Manager -haastattelussa pohdintaa
herétti, miten hyvin se toimii globaalisti eri kulttuurien edustajille. Tahan liittyy esimerkiksi
se, ovatko kaytettavat osoitetietoihin liittyvat termit yksiselitteisia tai miten erilaiset pakolliset
kentat osoitetiedoissa toimivat eri maissa. Esimerkiksi Koreassa termi zip code on vieras ja
tunnistettava termi olisi postal code. Toisaalta esimerkiksi suomalaiselle osavaltio-kentta
aiheuttaa haasteita pakollisena kenttéana. Kuten aiemmin on kuvattu, tallaiset tekijat voivat
aiheuttaa haasteita lomakkeella etenemisessd, vaikka se sindnsa on yksinkertainen ja

kayttdlogiikaltaan johdonmukainen. (Appel, 2022)

llImeni myaos, etta tilauslomakkeella on ainakin jossain vaiheessa ollut kaytettavyysongelmia
mobiilindkymassa. Mobiilikaytettavyyttd on kuitenkin jossain vaiheessa korjattu, joten
nykytilanne saavutettavuuden osalta tulisi ehkd selvittdd erikseen. Aiemmin tunnistettu
haaste on ollut, ettd vaatteiden kokovalikoita avatessa nayton nakyma on ollut sekava.
Muita mobiilikaytettavyyteen liittyvia seikkoja voi esimerkiksi olla, miten linkit nakyvat
sahkopostiviesteissd mobiililaitteilla. Eri laitteilla lahetyksen seurantakoodia ei esimerkiksi
valttamatta tunnista klikattavaksi, lahettipalvelun sivulle johtavaksi linkiksi. (Appel, 2022)
Pieni maara kayttajatukeen liittyvista yhteydenotoista ovat kysymyksia siita, miten |ahetysta
pystyy seuraamaan tai mika lahettipalvelu paketin toimittaa.

Tilauksen ja l&hetysten seurantaan liittyy mygs tarvittavien tietojen saaminen, joka mainittiin
my0s sisadllontuottajandkdkulmassa. Tilaustapahtuman jalkeen tilaajan pitdisi saada
tilausvahvistus ja myohemmin lahetysvahvistus sek& seurantakoodi. Community
Managerin saamien yhteydenottojen perusteella vaikuttaa siltd, ettd vahvistusta ei aina
lahde tai se ei syystd tai toisesta, esimerkiksi roskapostiasetusten takia, tavoita
vastaanottajaa (Appel, 2022). Tata tukee myds jarjestelman tukipyynnoista keratty data.
Other-kategorian tarkastelluista pyynnoistd 25 % koski puuttuvaa lahetysvahvistusta tai

seurantakoodia.

Yhdelld koodilla tilaaja voi lunastaa paketin, joka siséltdd useita tuotteita. N&in ollen
vastaanottaja todennakoisesti myods odottaa saavansa yhden koodia vastaavan lahetyksen.
Community Manager -haastattelussa selvisi, etta ainakin jonkin verran esiintyy sita, etta

lahetykset jakaantuvat useampiin pakkauksiin. TAma aiheuttaa vastaanottajalle vaivaa,
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mikali han joutuu asioimaan monta kertaa tullin kanssa tai noutamaan paketteja

noutopisteesta tai postista. (Appel, 2022)

Esimerkkitapauksessa kahdeksan tuotteen koodi oli saapunut vastaanottajalle viidessa eri
paketissa (Appel, 2022). Haastateltavalle jarjestelm& on hyvin tuttu, joten kyse
todennakdisesti ei ole ollut virheellisesti luoduista koodeista. L&hetysten jakautuminen eri
paketteihin selittdéd myos tukipyynndissd nakynyttd ilmittd, jossa sama asiakas on
l[Ahettdnyt monta perakkaistd ja saman sisaltoista tukipyyntda, esimerkiksi pyytaen tietoja
pakettien sisallésta tullia varten.

Kuten on jo todettu, ongelmatapauksissa avun saaminen ja ratkaisun I6ytyminen ovat
tarkeitd. Sisallontuottajien omat kokemukset tai saatu palaute siitd, miten apu on l18ytynyt ja
asia ratkennut, ovat olleet vaihtelevia. Erddssa tapauksessa toimitusosoite taytyi vaihtaa
tilauksen jalkeen, mika oli onnistunut hyvin tukipyynnon kautta. Toisessa tapauksessa
oikean vaylan léytaminen avun saamiseksi oli ollut haasteellista. Tasta on kuitenkin vaikea

sanoa, onko asiakastuki talléin ollut samalla tavalla |6ydettavissa kuin nykyaan.
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8 Kehittdmisehdotukset

Tutkimuksen eri vaiheissa nousi esiin monentyyppisia, potentiaalisia kehittdmiskohteita eri
kayttdjien kannalta. Kehittamisideat on jaoteltu tdhdn omiin kappaleisiinsa ja alustavasti

luokiteltu priorisointinakékulmasta vaikutusten perusteella.
8.1 Tilauslomakkeen kaytettavyys

Jarjestelman tilauslomake on rakenteeltaan ja perusetenemiseltdan yksinkertainen ja
loogisen oloinen. Itse tuotteita tilanneet sisallontuottajat kuvaavat lomaketta ja
tilaustapahtumaa yksinkertaiseksi. Joitakin tilauslomakkeen kaytettavyyteen liittyvia

kehityskohteita tuli ilmi Community Manager haastattelussa seka testitilauksessa:

Ehdotus 1:

Globaalissa toimintaymparistossa kielelliset tai kulttuurisidonnaiset tekijat voivat
vaikuttaa lomakkeen kaytettavyyteen ja ymmarrettavyyteen. Joko itse tilauslomaketta
voi muokata vastaamaan paremmin naita tarpeita tai parantaa kaytettavyytta
lisaamalla kayttajaohjeistusta Esimerkiksi syltettaessa osoitetietoja
tilauslomakkeelle, State/Province-kentta on pakollinen, mutta kaikissa maissa ei kayteta
osavaltiojarjestelmda. Kentan pakollisuus ei suoraan ilmene lomaketta taytettiessa.
Submit-painiketta painettaessa, tilaaja palautuu lomakkeelle, mikédli han on jattanyt
kentdn tyhjaksi. Tilaajan kannalta ylimaardisia vaiheita karsiutuisi, mikali kentan
pakollisuus riippuisi valitusta maasta tai lomakkeella olisi ohjeistus kohdan tayttamiseen
liittyen.

Ehdotus 2:

Lomakkeen ja vahvistusviestien toimivuus mobiilissa kayttoymparistéssa ja eri
laitteilla tulisi varmistaa. Aiemmin ongelmana on ollut esimerkiksi avattavien valikoiden
toimivuus puhelimen naytolla, muun muassa tuotteiden kokojen valinnan yhteydessa.

8.2 Mahdolliset jarjestelmavirheet

Kayttajien yhteydenotoista suurin osa on liittynyt siihen, ettd he eivéat olleet saaneet
vahvistusta tai seurantakoodia lahetykselleen. Ruuhkaisina aikoina tdma on johtunut siita,
ettd tilausten prosessointi on viivastynyt, eika tilauksia ole viela ehditty kasitelld ennen
asiakkaan yhteydenottoa. Tukipyynt6ja naihin liittyen on kuitenkin tullut tasaisesti muinakin
aikoina. Tukipyynnoista on vaikea tunnistaa kehittamiskohteita jarjestelmaan liittyen pelkan
datan perusteella. Keskustelu Community Managerin kanssa paljasti, ettd tehtyjen

pyyntojen taustalla voi olla myds mahdollinen jarjestelmavirhe, joka tulisi tarkistaa:

Ehdotus 3:

Vaikuttaa silta, ettd lahetyksista ei aina lahde tilausvahvistusta tai seurantakoodia
lainkaan. Kyse ei siis valttamatta ole esimerkiksi tilausten kasittelyn viivastymisesta.
Mahdollista my6ds on, ettd ongelma liittyy vastaanottajien sahkopostiasetuksiin. Joka
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tapauksessa jarjestelman ja prosessin toimivuus tilausvahvistusten osalta
kannattaa tarkistaa ja vaatii mahdollisesti kehittamista tai virheiden korjaamista.

8.3 Lahetysprosessi ja toimitusketju

Tukipyynnoistd ilmenee monta tapausta, joissa sama asiakas on esittanyt monta
samanlaista pyyntta perakkain eri tilausvahvistuksiin tai toimituskoodeihin liittyen. Tilaaja
on saattanut esimerkiksi kysya tuotetietoja tullidokumentaatiota varten monta kertaa

peréakkain. Syy tahan voi selittyy silla, miten paketteja toimitetaan:

Ehdotus 4:

Monen tuotteen tilaukset lahtevat vastaanottajalle useassa paketissa.
Pahimmillaan vastaanottaja joutuu siis houtamaan jokaisen pakettiin siséltyvan
tuotteen erikseen. Taman lisaksi jokaisesta erillisesta paketista voi aiheutua erillista
hallinnollista vaivaa esimerkiksi tullin kanssa. Tilaajalle voi myds olla yllatys tai
pettymys, mikali han vastaanottaa paketin, jossa ei olekaan kaikki odotetut, samaan
koodin liittyvat tuotteet.

8.4 Tilausten ja koodien hallinnointi, uudet ominaisuudet ja parannukset

Tilauskoodien luomiseen ja hallinnointiin liittyvia kehityskohtia [6ytyy monipuolisesti seka

Community Managerien etta sisalléntuottajien nakdkulmasta:

Ehdotus 5:

Tilauskoodien luominen on monivaiheinen prosessi. Ennen paédsya tuotteiden valintaan
on valittava paakategoria, kuten peli ja sen jalkeen tuotekategoria, kuten figuriinit.
Erityisesti monen tuotteen pakettien luominen on haasteellista. Yksittdisen tuotteen
lisaamisen jalkeen, jarjestelma ohjaa tilauksia luovan henkilon kassalle. Mikali tuotteita
halutaan liittdd samaan koodiin useampi, tulee prosessi aloittaa alusta.
Kayttajaystavallisempi vaihtoehto voisi olla, ettd jarjestelm& noudattaisi samaa
kayttologiikkaa kassalle siirtymisessa kuin verkkotilausjarjestelmat yleensa, jossa
kayttaja jatkaa tilauksen muokkaamista tekemiensa valintojen pohjalta ja siirtyy itse
kassalle ollessaan valmis viimeistelemaan tilauksen.

Ehdotus 6:

Tilauskoodeja luodessaan jarjestelman paakayttagja nakee kyseisen tuotteen
kappalemaérat varastossa. Vaatteiden ollessa kyseessa maéarista ei kuitenkaan selvia,
miten kappalemaarat jakautuvat erikokoisten tuotteiden valilla. Koodia luova
henkilo ei siis voi tietdda, onko vastaanottajalla mahdollisuus tilausta tehdesséaén tilata
omaa kokoaan vastaava tuote. Talla hetkell&a tamé& on tilausten luomista rajoittava tekija.

Ehdotus 7:

Sekd paakayttdjien etta sisallontuottajien omaan nakymaan toivotaan lisaa
toiminnallisuuksia, jotka auttavat erityisesti tilaajan tukemista ongelmatapauksissa ja
tukevat mahdollista raportointia. Tarpeet ovat molemmilla hyvin samanlaiset. Omaan
nakymaan toivotaan seurantatietoa ja arvioituja toimitusaikoja omiin aktiivisiin koodeihin
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littyen ja historiatietoa menneistd koodeista. Muita mainittuja ominaisuuksia ovat
koodien tarkastelu rakenteen tai lajittelun perusteella ja mahdollisuus tehda omia
muistiinpanoja.

Ehdotus 8:
Ajastettu tilaus mahdollistaisi paakayttajille tilausten tekemisen etukéteen.

Ehdotus 9:

Suoratilauksiin olisi hyva voida lisata tilaajan tiedot, jotta tarvittaessa syntyvia kuluja
voidaan kohdistaa oikein.

Ehdotus 10;:

Sisallontuottajia kiinnostaisi nadhda jarjestelmastd, minkalaisia tuotteita on
saatavissa ja mahdollisesti tehda suoraan pyyntdja Community Managereille, mikali
siséllontuottaja haluaisi esimerkiksi jarjestdd kilpailun, jossa on tuotepalkintoja.

Ehdotus 11:

Virtuaalisen  pelisisalléon  lahettdminen  jarjestelman  kautta laajentaisi
kayttémahdollisuuksia.

8.5 Kayttajien tukeminen ja osaaminen

Keskusteluissa jarjestelméantoimittajan ja Community Managerien kanssa herasi kysymys,
vaatiiko jarjestelmén kaytto perehdytysta tai ohjeistusta paakayttajille. System Admineille
on pidetty koulutus jarjestelmén kayttbonoton yhteydessd. Taman jalkeen varsinaisia
kayttokoulutuksia ei ole pidetty. Jarjestelméa ei mytdskéaén systemaattisesti perehdyteta
uusille kayttajille, vaan he pyytavat tukea muilta kayttgjilta tarpeen mukaan. Keskindinen
tuki on hyvaa, mutta myos ohjeistukselle on selvasti tarvetta. Ohjeiden olisi hyva sisaltaa
kayttda tukevaa, perustietoa jarjestelmasta. Esimerkiksi kappalemaarien kohdalla voisi
lukea, missa vaiheessa tuote poistuu valikoimasta. Ldydettdvyyden ja ajantasaisuuden

kannalta ohjeistus kannattaisi toteuttaa muuten kuin asiakirjamuodossa. (Appel, 2022)

Ehdotus 12:

Jarjestelmaan olisi hyva olla paakayttajaohjeistus. Toimintojen ja kayttoliittyman
kehittyessa paras olisivat jarjestelman sisaiset ohjeet, joita paivitetdén aina
jarjestelman muuttumisen yhteydessa. Ohjeistukset voisivat [0ytyd esimerkiksi
kaytettavien ominaisuuksien luota, kysymysmerkki-ikonin takaa.

Mya@s jarjestelmaa kayttavat sisallontuottajat toivovat parempaa ymmarrysta jarjestelmasta

ja tuotetoiminnan mahdollisuuksista ylipgataan.
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Ehdotus 13;

Sisallontuottajat toivovat tietoa ja mahdollisesti esittelya siitd, mitd kaikkea
tuotetoimintaan sisaltyy, miten paljon oheistuotteisiin liittyvaa siséllontuotantoa voi tehda
ja minkalaisia rajoituksia siihen liittyy paitsi yleisella tasolla myds konkreettisesti,
esimerkiksi logistiikkaan ja globaaleihin toimituksiin liittyen.

8.6 Kehittdmiskohteiden priorisointi

Useampi tekija vaikuttaa siihen, mitka kehittamisideat kannattaa toteuttaa, seka milloin ja
missa jarjestyksessa niitda kannattaa tehda. Naita ovat esimerkiksi, mihin suuntaan
jarjestelmdd ja tuotetoimintaa ylipdatddn halutaan kehittaa, millaisia resursseja
toteuttaminen vaatii, miten se vaikuttaa tekniseen kokonaisuuteen tai muihin ominaisuuksiin

ja millaisia positiivisia vaikutuksia kehittamisella voidaan saavuttaa eri osapuolien kannalta.

Jarjestelmanomistajan ja -toimittajan, joilla on riittdva tekninen ymmarrys ja ymmarrys
tahtotilasta kokonaisuuden kannalta, kannattaa yhdessa priorisoida kehittdmiskohteet ja
laatia  kehittdmissuunnitelma, joka huomioi myds muut kaynnissa olevat
kehittamistoimenpiteet. Esimerkiksi asioita, joilla on pieni tai tuntematon vaikutus, ei

kannata toteuttaa ensimmaisena, jos lainkaan.

Muita osapuolia voi osallistaa vaikutuksista tai kohteen monimutkaisuudesta riippuen.
Taméa koskee erityisesti sellaisia kehittAmistoimenpiteita, joilla on mahdollinen suuri
vaikutus koko prosessiin. Esimerkiksi siséllontuottajien osaamisen tukeminen ja tiedon
lisddminen on itsessaan helppo toimenpide toteuttaa, jolla todennékdisesti olisi positiivisia
vaikutuksia. Sen toteuttamisen suunnittelu kuitenkin vaatii mahdollista sisaista kartoitusta
siitd, miten heidan halutaan jarjestelmaa kayttavan. Samoin useat hallintondkymaan tehdyt
muutostoiveet vaikuttavat myds mahdollisesti prosessiin kokonaisuudessaan sen sijaan,

ettd ne olisivat vain yksittaisia ominaisuuksia.

Lisaselvitystd vaativissa toimenpiteissd tilauslomakkeen kaytettavyyteen liittyvét
kehittAmisehdotukset puolestaan ovat arvioita mahdollisista kehittamiskohdista, mutta
niiden oleellisuutta ja vaikutuksia tulisi arvioida tarkemmin ennen korjauksien tekemista.
Muiden listattujen kehittdmiskohteiden osalta tarkeintd on todennakoisesti arvioida

saavutettuja hyotyja suhteessa tarvittaviin resursseihin ndhden.

Seuraavaan taulukkoon on koostettu joitain huomioita ja ndkemyksia priorisointiin liittyen

mahdollisten vaikutusten perusteella.
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Taulukko 3. Kehittdmisehdotusten vaikutukset

Vaikutukset

Kehittdmisehdotus

Mahdollinen suuri vaikutus koko
prosessiin, voi vaatia selvitysta

tahtotilasta

Hallinnointi, uudet ominaisuudet ja parannukset:
Inventaarionakyma ja koodipyynto
sisallontuottajille
Lisatoiminnallisuudet paakayttajien ja
sisallontuottajien ndkymaan
Virtuaalisen pelisisallon lahettaminen

jarjestelman kautta

Kayttajien tukeminen ja osaaminen:

Esittely/tietoa sisalldntuottajille

Mahdollinen suuri vaikutus useaan
osapuoleen: asiakastyytyvaisyys,
asiakaspalvelun seka
siséllontuottajien ja paakayttajien

kuormitus, kulut

Mahdolliset jarjestelméavirheet:
Jarjestelman ja prosessin toimivuus

tilausvahvistusten osalta

Lahetysprosessi ja toimitusketju:

Monen tuotteen lahetykset

Kayttajien tukeminen ja osaaminen:

Paakayttajaohjeistus

Mahdollinen vaikutus joihinkin

osapuoliin

Hallinnointi, uudet ominaisuudet ja parannukset:
Tilausten viimeistelyn kayttélogiikka

Inventaariotieto eri kokoisten tuotteiden valilla

Pieni vaikutus

Hallinnointi, uudet ominaisuudet ja parannukset:
Ajastettujen tilausten luominen

Tilaajan tiedot suoratilauksiin

Vaatii lisaselvitysta nykytilasta,
vaikutuksista tai tarpeellisuudesta,
esimerkiksi tilaajille kohdistettu

kayttgjatutkimus

Tilauslomakkeen kaytettavyys:
Kulttuurillisiin ja kielellisiin tarpeisiin
vastaaminen teknisesti tai ohjeistuksen avulla

Kaytettdvyys mobiilissa kayttoymparistéssa
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9 Tulosten arviointi

9.1 Tavoitteiden saavuttaminen

Tamén kehittdmistehtavan toimeksiantona oli tutkia tilausjarjestelmaan liittyvia
kehitystarpeita kayttajien, ja erityisesti sisallontuottajien nakokulmasta: miten he, ovat
kokeneet jarjestelman kayttédnoton, miten se on vaikuttanut heidén tyytyvaisyyteensa ja
mitd kehitettavaa jarjestelmassa talla hetkella on. Saatavan tiedon perusteella pyydettiin
kehitysehdotuksia jarjestelmaan. Tavoiteaikataulu tutkimuksen valmistumiselle oli kevaan
2022 aikana.

Toimeksiannon tavoitteet saavutettiin hyvin. Haastattelujen perusteella sisalléntuottajat
ovat olleet tyytyvdisia jarjestelmaan. Sen kayttéonotto on mahdollistanut heille
yksinkertaisen tavan toimittaa pelituotteita seuraajilleen. Suuria ongelmia tai
perustavanlaatuisia puutteita ei ole ilmennyt, mutta jarjestelmaa voisi kehittda ja parantaa
edelleen. Sisalléntuottajahaastattelujen ja muun  aineistonkeruun  pohjalta
kehittamisehdotuksia 0ytyi yhteensé 13. Kehittdmisehdotukset esiteltiin toimeksiantajalle
10. toukokuuta 2022.

9.2 Tulosten luotettavuus ja soveltuvuus

Pyrin tukemaan tulosten luotettavuutta ja soveltavuutta hyddyntamalla tietoldhteita
monipuolisesti ja osallistamalla toimeksiantajaa koko projektin ajan. Tarkastelimme
projektin suuntaa ja etenemista viikoittaisissa projektipalavereissa. Tulosten luotettavuuden
kannalta pidan oleellisena, miten eri lahteista hankittu tieto keskustelee keskenaan ja
yleisen teorian kanssa. Tassa tapauksessa esimerkiksi haastateltavien maara ei ollut suuri,
mutta todenndkoisesti antoi riittdvaa nakemysta asioista, joita jarjestelmassa voidaan
kehittda edelleen. Mikéli tarkoitus olisi ollut tehda tutkimusta, jolla olisi haettu tilastollista

merkittavyyttd, olisi aineistoa tullut olla enemman.

Valmiit tulokset esittelin toimeksiantajalle 10.5.2022. Kertasimme projektin tavoitteet ja
etenemisen, ennen kuin ka&vimme [&pi kehittdmisehdotukset ja niiden taustat.
Toimeksiantajan mielestd 10ytyneet kehitysehdotukset ovat oleellisia, soveltuvat hyvin
jarjestelman kehittdmiseen ja peilaavat hyvin hanen tuntemustaan tilausjarjestelmasta ja
tuotetoiminnan kokonaisuudesta. Taméan lisdksi jaoin tulokset Community Managereille.
My@s heidéan palautteensa oli positiivista. Kaiken kaikkiaan uskon tulosten olleen luotettavia

ja soveltuvia jarjestelman kehittdmisen tueksi.
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9.3 Lahdeaineiston arviointi

Kehittamisprojektin tietoperusta muodostuu spesifisti kehitettavaan kohteeseen liittyvasta
aineistosta seka yleisesta teoriatiedosta. Projektisuunnitelmassa tunnistettuja tydén teemoja
olivat tilausjarjestelmat ja  verkkokauppa, logistikka, asiakaskokemus ja
asiakastyytyvaisyys. = Teemoista minulla oli ennestdaan lahinna  kaytannon
tyoelamékokemusta, mutta ei juurikaan teoreettista tuntemusta. Tarvittavan teoreettisen
ymmarryksen synnyttamiseksi, viitekehyksen rakentaminen ja kirjallisuuteen tutustuminen
alkoi heti tyon alkuvaiheessa ja jatkui osana projektia koko sen keston ajan. Tarkemman
kirjallisuuteen tutustumisen myota suunnitelmassa maaritellyt teemat ja termistot
tarkentuivat ja nivoutuivat yhteen. Oikean termistdn I6ytyminen auttoi lahdekirjallisuuden
ldytamisessa. Viitekehyksessa logistiikkaa kasitellaan siis tilaus-toimitusketjuihin liittyvassa
osiossa, mika kattaa myos tilausjarjestelmid. Asiakaskokemus tarkentui yleiseltad tasolta
jarjestelmien ja verkkopalvelujen asiakaskokemukseen, kayttokokemukseen ja
kaytettavyyteen. Asiakastyytyvaisyyttd ja sen kehittdmista kasitelladn kummassakin

paaosiossa osana naita teemoja.

Lahdeaineistoon pyrin sisallyttdmaén monipuolisesti teoksia eri aihepiireista, kirjoittajilta ja
kustantajilta. Kaytettyjen kirjojen nakdkulmat ja painotukset vaihtelevat, mutta tietosisaltd
on keskenaan yhdenmukaista ja toisiaan tukevaa. Nain ollen arvioin viitekehyksen olevan

hyvalla pohjalla.
9.4 Aineistonkeruumenetelmien soveltuvuus

Tunnistin  laadukkaan aineistonkeruun kriittiseksi  tekijaksi kehittdmisehdotusten
[6ytamiselle ja projektin onnistumiselle. Tilausjarjestelmaa kayttavien sisalléntuottajien
haastattelut maariteltiin aineistonkeruumenetelmaksi jo kehittamistehtavan
toimeksiannossa. Tutkimuksen suunnitteluvaiheessa haastateltaviksi maarittyivat myos
jarjestelmantoimittaja  sekd sisallontuottajayhteistydsta vastaavat ja jarjestelmaa
hallinnoivat Community Managerit. Haastattelujen lisdksi kavin lapi jarjestelman kautta

tehdyt tukipyynnot.

Monipuolinen aineistonkeruu osoittautui erittéin toimivaksi ja oleelliseksi kehittamistehtavan
kannalta. Eri aineistot selittivat ja taydensivat toisiaan ja tukivat kehittamiskohteiden
tunnistamista. Uskon, ettd valitut menetelmét antoivat sopivassa laajuudessa haluttua

tietoa tutkittavasta kohteesta.
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9.5 Haastattelujen toteuttaminen

Haastateltavat henkiltt valikoitiin tutkimukseen yksiléllisesti sen perusteella, etta heilla on
sopivaa tuntemusta aihepiirin ympariltd. Osaa haastateltavista lahestyin luottamuksen ja
kontekstin synnyttamiseksi ensin heidan tuntemansa yhteyshenkilon esittelyn kautta, ja
osaa Yyhteyshenkildiden kehotuksesta suoraan. Jarjestelmantoimittajaa ja Community
Managereita lahestyin toimeksiantajan kautta, ja sisallontuottajia Community Managerien
kautta. Kullekin haastattelevalle ldhetin haastatteluajankohdan sopimisen yhteydessa
viestin, jossa kuvasin lyhyesti tutkimuksen ja haastattelun tavoitteet, sek& teemat, joista
halusin haastattelussa keskustella. Tarkoitukseni oli paitsi antaa haastateltavalle
mahdollisuus valmistautua keskusteluun, myos varmistaa, ettd haastateltavalla on riittdva

ymmarrys siita, mihin hén on osallistumassa.

Haastattelujen aluksi k&vin viela uudestaan lyhyesti lapi kontekstin, keskustelun teemat ja
tavoitteet, sekd haastattelujen tallennukseen ja anonymiteettiin liittyvat asiat ja luvat. Kaikki
etdkokouksena pidettavat haastattelut tallensin analysointia varten. Kasvotusten pidetysta
haastattelusta tein vapaamuotoiset muistiinpanot, jotka Kkirjoitin puhtaaksi valittémasti

haastattelun jalkeen.

Haastattelut olivat mielestani kokonaisuutena onnistuneita. Haastateltavat olivat hyvin
valmistautuneita kertomaan nakemyksistaan. Erityisesti toinen haastattelemani Community
Manager, seké viimeinen haastattelemani siséllontuottaja olivat koonneet valmiiksi asioita,
joita halusivat tuoda jarjestelmastd esiin omien kayttbkokemustensa ja saamansa
palautteen perusteella. Keskusteluilmapiiri oli oman arvioni mukaan hyva ja rento. Kaikki
haastateltavat kokivat kehittamisprojektin hyddyllisena ja suhtautuivat siihen positiivisesti ja
kertoivat, ettd tarvittaessa asiaan voidaan palata séhkdpostitse lisakysymyksilla tai

tarkennuksilla.
9.6 Muun aineistonkeruun toteuttaminen

Muu aineistonkeruu keskittyi jarjestelmaan ja siitd saatavaan tietoon. Toimeksiannon
saamisen jalkeen testasin jarjestelmaa loppukayttdjan nakymasta ja tilasin tuotteita minulle
valmiiksi luodulla koodilla. Tallensin vaiheet mydhempaa tarkastelua varten

kuvakaappauksilla.

Ennen jarjestelmantoimittajan haastattelua, sain haneltd aineistoa jarjestelman
tilausmaarista ja maakohtaisesta jakautumisesta. Tama tarjosi yleiskuvaa jarjestelman
kadyton laajuudesta. Haastattelun jalkeen sain itse paasyn jarjestelmén

hallinnointindkymaan. Sen kautta paésin tutustumaan vikailmoituslomakkeen kautta
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tulleisiin  tukipyyntdihin.  Niiden analysoinnissa keskityin  yhteydenottoihin, joista

todennakdisimmin 18ytyisi jarjestelman kehittamiseen liittyvaa tietoa.

Jarjestelmasta saatava aineisto tuki haastatteluista keréttya tietoa. Molempien aineistojen
avulla onnistuin loytamaan tieta jarjestelman kaytostéa, joka ei olisi selvinnyt perehtymalla
pelkastaan toiseen aineistoon. N&in ollen uskon aineiston valinnan ja kasittelyn olleen

onnistunutta.
9.7 Kehittamisprojektin arviointi

Projekti kokonaisuudessaan oli onnistunut. Toimeksiantajan tarve oli selvittdd, miten
kayttajat kokevat tilausjarjestelmé&n ja konkreettisena tavoitteena oli |0ytda
kehittamisehdotuksia. Sisallontuottajahaastattelut siséaltyivat projektin toimeksiantoon
aineistonkeruumenetelmana. Taman lisdksi projektin  alussa maaritin - muita
aineistonkeruumenetelmia, jotka koin oleellisiksi projektin laadun kannalta ja tavoitteiden

saavuttamiseksi.

Aineistonkeruu ja projektin eteneminen vaati jonkin verran joustavuutta esimerkiksi
aikataulun Kkiristyttya alkuperdisesta aikomuksesta tai haastateltavien tavoittamisessa.
Naistd huolimatta onnistuin saavuttamaan asetetut tavoitteet ja esittelemaan tulokset
aikataulussa. Suurena riskina kehittdmisehdotusten I6ytamiselle pidin sita, etta aineistosta
ei loytyisi pyydettyja kehittdmisehdotuksia. Tahan riskiin peilaten aineistonkeruu oli
onnistunut, silla kehittdmisehdotuksia 16ytyi runsaasti. Loydetyt ehdotukset olivat myos

toimeksiantajan mielesta oleellisia.

Projekti oli myds antoisa toteuttaa. Erityisesti tama johtui siita, ettd kaikki henkil6t, joiden
kanssa olin tekemisissa projektiin liittyen, kokivat sen hyodyllisena. Osallistuneet pitavat
tuotetoimintaa merkityksellisend ja kokivat taman mahdollisuutena kehittda sita
paremmaksi. Tutkittu tilausjarjestelmé koskettaa laajaa joukkoa ihmisi&, joten mahdollisesti
toteutettavilla kehittdmiskohteilla on myds laaja vaikutus. Paasin lisdksi sopivassa

suhteessa toteuttamaan itselleni mielekkaita asioita ja menetelmid, seka oppimaan uutta.

Yleisesti projektin tulokset nivoutuvat voimakkaasti asiakaslahtoisyyteen, verkkopalveluihin
ja tilaus-toimitusprosesseihin. Vaikka tama projekti keskittyi tiettyyn jarjestelmééan ja
prosessiin, uskon siind ilmenneiden nakokulmien ja huomioiden olevan yleistettavissa myos
yleisemmalla tasolla. Toimeksiantajaorganisaation kannalta tutkimus antaa myos
ymmarrysta ja on hyddynnettavissa sisallontuottajien kanssa tehtdvaan yhteistyohon

muutenkin kuin vain tilausjarjestelman kontekstissa.
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9.8 Opitun arviointi

Tassa opinnaytetytssad oli minulle kaksi paaasiallista oppimisaluetta. Toinen liittyi
kehittamisprojektien toteuttamiseen ja toinen kehittamisprojektin aihealueeseen liittyvaan

teoreettiseen osaamiseen.

Olen tydelaméassa paassyt osallistumaan monipuolisesti kehittamisprojekteihin ja jatkuvaan
kehittamiseen erilaissa rooleissa. Naméa ovat pitaneet sisalladn myos verkkosivustojen ja -
tyokalujen kehittamista kayttajien tarpeiden mukaisesti. Saannéllisen palautteenkeruun
kautta olen myds tottunut kasittelemaan ja analysoimaan sekd avointa palautetta etta
numeerista dataa. Naiden pohjalta minulla oli hyvét valmiudet projektin toteuttamiseen ja
vanhan, ennestdan opitun tiedon ja osaamisen taydentdmiseen. Koen, ettd
kehittamisprojektin laajuus yhdistettyna tiukkaan toteutusaikatauluun ovat vahvistaneet ja
tukeneet erinomaisesti aiempaa osaamistani ja antaneet myods lisaa itsevarmuutta
monipuolisten projektien vetdmiseen. Olin myds opinndytetydn aloittaessani suhteellisen
tuore organisaatiossa ja toimintaymparistdssa, jossa opinnaytetytn toteutettiin. Koen, etta
tama on antanut minulle valmiuksia tarttumaan vieraisiinkin projekteihin ja toisaalta

parantanut ymmarrystani toimialalta.

Teoreettisen tiedon kannalta oppimista tapahtui paljon. Syvennyin opinnaytety6ssa
aiheisiin, jotka olivat minulle ennestaan kaytannon tybelamasta tuttuja, mutta joiden teoriaa
en ollut ennen opiskellut. Erityisesti verkkopalvelujen kehittamiseen ja kaytettavyyteen
liittyvaan kirjallisuuteen tutustumisesta kaytannén soveltamisen yhteydessa uskon olevan

paljon hyotya tulevaisuudessa.
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10 Yhteenveto

Tilausjarjestelmén kayttddnotto on helpottanut lahetysprosesseja eri osapuolille ja avannut
sisdllontuottajakumppaneille  entistda parempia mahdollisuuksia tarjota elamyksia
seuraajilleen. Nain se toteuttaa myos Supercellin tavoitetta tuoda ihmisia yhteen pelien
kautta. Digitaalinen ratkaisu on onnistuneesti tehnyt prosesseista luotettavampia,
joustavampia ja helpompia, koska ne eivat ole endd yhden henkilon kasissa tai vaadi
sisdllontuottajien toteuttaa niitd itsenaisesti. Osaavan kumppanin kanssa on paasty
tilanteeseen, jota kumppanuuksilla normaalisti tavoitellaan: kukin osapuoli voi keskittya

siihen, mita tekee parhaiten.

lImeistda myds on, miten tarkeda kokonaiskuvan ja eri osapuolien huomioiminen on
verkostossa tehtdvéan toiminnan kehittamisessa. ltsessaan hyva lopputulema on jo sekin,
ettd tilausjarjestelman ymparille on projektin aikana luotu termistd ja tilausprosessi on
paapiirteissédén kuvattu eri osapuolien tai roolien kannalta. Mikali tasséa tutkimuksessa olisi
keskitytty vain yhteen nakdkulmaan, olisi monta havaintoa jaényt tekemattéa. Se, miten jokin
asia nayttaytyy esimerkiksi asiakkaiden tekemissa tukipyynnoissa, selittyy vasta
keskusteltaessa jonkin toisen osapuolen kanssa. Suppeammalla aineistolla tulokset olisivat
siis jaaneet vajavaisiksi paitsi kokonaiskuvan, myds paakohderyhm&an heijastuvien,
potentiaalisten kehittAmiskohteiden osalta. Eri osapuolien ndkokulmat tulisi huomioida aina

kehittdmistehtavissa parhaan mahdollisen ymmarryksen ja lopputuloksen saavuttamiseksi.

Sujuvan kokemuksen tuottamiseen vaikuttaa paitsi tilausjarjestelman kaytettavyys ja
tekniset ominaisuudet, sekéd itse palvelun toimivuus, myo6s kayttdjien osaaminen ja
jarjestelmatuntemus. Osaamista vaaditaan voidakseen kayttaa ja hyddyntaa jarjestelmaa
parhaalla mahdollisella tavalla. Jatkokehittaminen tuleekin todenndkoisesti vaatimaan
teknisten ja resurssien liséksi laajempaa pohdintaa siitéa, mita kaikkea tilausjarjestelméan
avulla halutaan voida jatkossa tehda. Perusteellinen pohdinta tahtotilasta tulee yhta lailla
vaatimaan riittavien ja oikeiden sidosryhmien osallistamista parhaaseen lopputulokseen

paasemiseksi.

Vaikka kehitettavadkin I6ytyy, on projektin aikana saatu paallimmainen palaute
jarjestelmasta positiivista ja innostunutta. Kyseessa on asia, jota yhdessa halutaan kayttaa
ja kehittaa. Kriittisia virheita tai puutteita ei ilmennyt, eivatka kayttajat niinkaan koe nykyista
tilausjarjestelmaa huonoksi, vaan pikemminkin odottavat siitd seuraavaa, entistd parempaa

versiota.

Taman kehittamisprojektin summaa hyvin seuraava haastatellun toteamus:
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| love the redeem-site. | am excited to see what comes from it in the future
and best of luck to everybody who is working on it because, | know that
it’'s one of those things where it’s a lot of work and probably does not
provide as much benefit as is worth the work, but it is appreciated for
those of us that are able to take advantage of it. | really appreciate it, so

thank you.

66



Lahteet

Appel, M. (2022) “Supercell Community Manager -haastattelu.” Supercell Oy, 4 March.

Backaler, J. (2018) Digital Influence: Unleash the Power of Influencer Marketing to

Accelerate Your Global Business. Cham: Palgrave Macmillan.

Beasley, M. (2013) Practical Web Analytics for User Experience: How Analytics Can Help
You Understand Your users, Practical Web Analytics for User Experience. Waltham:
Elsevier Inc. doi:10.1016/b978-0-12-404619-1.00017-4.

Berg, J. et al. (2019) Customer First: Personalizing the Customer-Care Journey. Available
at:
https://www.mckinsey.com/~/media/mckinsey/business%?20functions/operations/our%20in
sights/how%20t0%20capture%20what%20the%20customer%20wants/customer-first-

personalizing-the-customer-care-journey.ashx (Accessed: January 31, 2022).

Dias, J. et al. (2017) “The four pillars of distinctive customer journeys,” Digital Reinvention,

January.
Duncan, J. (2022) “Jarjestelmantoimittaja-haastattelu.” HALO, 24 February.

Filenius, M. (2015) Digitaalinen asiakaskokemus: Menesty monikanavaisessa

liketoiminnassa. Jyvaskyla: Docendo Oy.

Haapanen, M., Vepsalainen, A. and Lindeman, T. (2005) Logistiikka osana strategista
johtamista. Helsinki: Werner Soderstrém Osakeyhtid.

Halonen, M. (2019) Vaikuttajamarkkinointi. Helsinki: Alma Talent.

Hokkanen, S. et al. (2009) Logistiikan tulevaisuuden haasteet. Edited by S. Hokkanen.
Jyvaskyla: Grafitatu Oy.

Jarrett, C. and Gaffney, G. (2008) Forms that Work: Designing Web Forms for Usability.

Morgan Kaufmann.

Krug, S. (2014) Don’t Make Me Think, Revisited: A Common Sense Approach to Web

Usability - PDFDrive.com. New Riders. Available at: www.newriders.com.

Kuniavsky, M. (2003) Observing the User Experience: A practitioner’s Guide to User

Research. San Francisco: Morgan Kaufmann Publishers.

67



Min, H. (2015) The Essentials of Supply Chain Management: New Business Concepts and

Applications. Pearson Education Ltd.

Moilanen, T., Ojasalo, K. and Ritalahti, J. (2014) Kehittamistydn menetelmét: Uudenlaista
osaamista liiketoimintaan. 3rd—4th edn. Helsinki: Sanoma Pro.

Peppers, D. and Rogers, M. (2017) Managing Customer Experience and Relationships. 3rd
edn. Hoboken: John Wiley & Sons, Inc.

Ritvanen, V. et al. (2011) Logistiikan ja toimitusketjun hallinnan perusteet. Saarijarvi: Reijo

Rautauoman séaatio.

Ross, D.F. (2008) The Intimate Supply Chain: Leveraging the Supply Chain to Manage the
Customer Experience. Boca Raton: Auerbach Publications.

Saaranen-Kauppinen, A. and Puusniekka, A. (2006) KvaliMOTV - Menetelmé&opetuksen
tietovaranto. Available at: https://www.fsd.tuni.fi/menetelmaopetus/kvali/L6_3 2.html
(Accessed: May 8, 2022).

Sakki, J. (2014) Tilaus-toimitusketjun hallinta: Digitalisoitumisen haasteet. Vantaa: Jouni
Sakki Oy.

Shneiderman, B. et al. (2018) Designing the User Interface - Strategies for Effective Human-

Computer Interaction. 6th edn. Harlow: Pearson Education Limited.

Sinkkonen, I., Nuutila, E. and Toérma, S. (2009) Helppokayttdisen verkkopalvelun

suunnittelu. Helsinki: Tietosanoma Oy.
Smith, T. (2022) “Supercell Community Manager -haastattelu.” Helsinki, 25 February.

Storbacka, K., Sivula, P. and Kaario, K. (2000) Arvoa strategisista asiakkuuksista.

Gummerus Kirjapaino Oy.

Supercell Creators (2022). Available at: https://creators.supercell.com/en (Accessed:
February 6, 2022).

Supercell Oy (2022) About us. Available at: https://supercell.com/en/about-us/ (Accessed:
January 31, 2022).

Taulo, V. (2021) “Toimeksiantajahaastattelu.” Supercell Oy, 15 September.

68



Valtiovarainministerio (2021) Julkisen hallinnon digitaalisuus: Saavutettavuus. Available at:

https://vm.fi/saavutettavuusdirektiivi (Accessed: May 29, 2022).
Wiio, A. (2004) Kayttajaystavallisen sovelluksen suunnittelu. Helsinki: Edita Publishing Oy.

Yin, R.K. (2009) Case study research : design and methods. 4th edn.

69



