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kehitettiin uudella tiketointijarjestelmalla seka toimintaprosessien paivittamiselld. Tyossa myos annettiin

kehitysideoita jarjestelman jatkokehitykseen seka prosessien kehittamiseen.
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Abstract

The aim of the thesis was to develop technical support operations for the target company. The operation of
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1 Johdanto

Opinndytetyon aiheena on teknisen tuen palveluiden kehittaminen digitalisaation avulla. Ty6ssa
lahdetdan tutkimaan teknisen tuen toiminnan kehittamista uuden jarjestelman ja toimintaproses-
sin paivittamisen avulla. Toimeksiantaja yrityksella kaikki tukipyynnot tulivat teknisen tukeen eri
reitteja pitkin, ja niista ei jaanyt varsinaista yhtenaista arkistoa mihinkaan. Yhteydenotot tulivat eri
henkil6ille teknisessa tuessa puhelimitse, tekstiviesteilld, WhatsApp-viesteilla ja sahkoposteilla.
Kaikki viestinta jai yksittaisen tyontekijan henkilékohtaiseen sahkdpostiin tai puhelimeen. Tydnte-
kijan lomatuurausten hoitaminen oli hankalaa ja toisen hoitaman asian jatkaminen haastavaa. Li-
saksi samoja ongelmia ratkaistiin uudestaan ja uudestaan, koska minkaanlaista arkistoa ratkais-
tuista tapauksista ei ollut. Yritys on myo6s kasvanut viimevuosina ja odotettavissa on kasvua
tulevaisuudessa, taman ennusteen johdosta myds tukipyyntdjen maara on kasvamassa. Vaihtoeh-
toina yritykselld oli joko palkata lisaa henkilost6a tekniseen tukeen tai kehittaa ja tehostaa nykyista

jarjestelmaa.

Tasta syysta yrityksessa aloitettiin maarittamaan tekniseen tukeen liittyvia ongelmakohtia ja paljon
kasityota vaativia vaiheita. Ongelmakohtien ratkaisuun ja toiminnan tehostamiseen paatettiin ha-
kea apua sekd uudella digitaalisella tiketointityokalulla, etta paivittamalla prosesseja tarvittavilta
osin. Uudessa toimintamallissa kaikki tukipyynnot pystyttaisiin tallentamaan ja niihin pystyttaisiin
palaamaan myohemmin. Tiketointityokalulla tarkoitettaan tarkemmin jarjestelmaa, jossa jokaista
tukipyynto kasitelladn omana tikettina eli omana tukipyyntdnaan. Tiketilla kaikki tieto on tallessa
digitaalisessa muodossa ja tyoneteneminen tallentuu siihen. Tyon aikana yrityksessa toteutettiin
myos isompi digitalisaatiohanke, jossa kaikki etulinjanpalvelut pyrittiin saamaan saman portaalin
alle. Portaalia kutsutaan Tana-Connectiksi ja teknisen tuen uusi tiketointijarjestelma tuli osaksi
tatd isompaa kokonaisuutta. Taman kokonaisuuden on tarkoitus parantaa jalleenmyyjien ja asiak-
kaiden palvelua ja poistaa ylimaaraista tyota. Tassa tyossa kuitenkin keskitytdan tekniseen tukeen
ja tiketointijarjestelmaan ja siihen liittyvaan prosessiin, mutta tyossa kuitenkin sivutaan myds tata

isompaa kokonaisuutta.

Ty6ssa tutkitaan ja selvitetddan miten uuden tiketointijarjestelman kayttéonotto toteutetaan vai-
heittain ja miten jarjestelmaa tulisi kehittaa jatkossa. Uuden jarjestelman kdyttoonotto vaati muu-

toksen johtamista ja jarjestelmallista tyootetta. Tyon teoria osuudessa paneudutaan digitalisaation
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tuomiin mahdollisuuksiin, jarjestelmien kayttéonottoon ja niiden maarittelyyn. Jarjestelmien kayt-
tajat ovat kuitenkin osittain myos yrityksen asiakkaita niin teoriassa kasitellaan digitalisaation ja

jarjestelmien lisaksi my&s asiakaskokemusta ja asiakkaan nakokulmaa.

Tyon toimeksiantajana toimi keskisuomalainen yritys nimeltd Tana Oy. Yrityksen paakonttori sijait-
see Jyvaskyldassa, mutta toimipisteita on myds Tampereella ja Saksassa. Yrityksessa tydskentelee
noin 40 henkil64, joista suurin osa on Jyvaskyldssa. Tana on ymparistoteknologia yritys, joka on toi-
minut alalla jo 50 vuotta. Yritys valmistaa mobiileja jatteenkasittelylaitteita mm. repijoita, seuloja
ja kaatopaikka jyria. Tanan tarina on alkanut kaatopaikka jyran kehittamisesta ja sen viennista glo-
baaleille markkinoille, ajan saatossa kuitenkin jatteen kasittely on muuttunut ja Tanan kone vali-
koima onkin laajentunut myds repijoihin ja seuloihin. (Tanan tarina, n.d.) Tana toimii verkostoyri-
tysmallin mukaisesti ja suurin osa sen toiminnoista on ulkoistettu mm. alihankkijoiden hoitama
valmistus, jalleenmyyjien hoitama myynti ja etulinjan huoltotoiminta, seka alihankkijoiden tekema
osuus tuotekehityksesta. Laaja ulkoistus on yksi paasyy digitalisaation avainasemaan koko Tanan
toiminnassa ja toimintaverkoston johtamisessa. Tanan on halunnut toimia edelldakavijana uuden
teknologian yhdistamisessa sen rakennuttamiin mobiileihin koneisiin. Uuden teknologian, kuten
laitekannan monitoroinnin (ProTrack) avulla Tana onkin pystynyt tarjoamaan lisdarvoa asiakkaal-
leen. Teknologinen kehitys on jatkunut ja hyvana esimerkkind nahdaan TanaConnect, jolla luodaan
taysin uusi digitaalinen palveluymparisto asiakkaalle. Jarjestelman kautta jalleenmyyjat padsevat

kasiksi kaikkeen dataan yhdesta portaalista.



2 Tutkimusasetelma

Taman opinnadytetyon tarkoituksena on maaritella kohdeyritykselle tiketdintijarjestelma ja uuteen
jarjestelmaan liittyva prosessi, jonka avulla voidaan hallita laitekannan kasvusta johtuvaa teknisen-
tuen vika ja palaute tulvaa. Maarittelyn lisdaksi tyossa paneudutaan jarjestelman ja uuden toiminta-
mallin vaiheittaiseen kayttéonottoon ja analysoidaan tulevaisuuden kehitysmahdollisuuksia. Ty6
ulottuu maarittelyvaiheesta kayttoonotto vaiheeseen ja lopuksi tydssa analysoidaan tulevaisuuden
kehitysmahdollisuuksia. Tarkoituksena on tuottaa polku tulevaisuuden kehitystarpeisiin ja antaa

nakokulmaa toimeksiantajalle mita tulisi tehda seuraavaksi.

Koska tydssa on asetettu useampia tutkimuskysymyksia, tutkimusmenetelmaa arvioidessa tehtiin
paatelma, ettei kaikkiin kysymyksiin saada vastausta yksittaiselld kyselylla tai haastatteluilla. Var-
sinkin viimeinen kehittamisnakoékulma tulisi jadmaan suppeaksi, mikali ideoita haettaisiin vain yri-
tyksen sisdisiltd kontakteilta. Tasta syysta tutkimuskysymykset kasiteltiin omina kokonaisuuksina
ja jokaiseen kysymykseen pyrittiin valitsemaan oma tutkimusmenetelma, joka tuottaisi parhaan
tuloksen kyseiseen kysymykseen. Tutkimuskysymykset erosivat toisistaan myos ajallisesti hyvin

merkittavasti tyon toteutuksen kannalta.

Tyon tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

e Minkalainen vaatimusmaarittely yrityksen jarjestelmauudistukselle pitaisi tehd3, ja mitka ovat yri-
tyksen teknisen tuen uudistetun prosessin ja digitalisen tiketointityokalun paavaatimukset?

e Kuinka digitaalista-tiketointijarjestelmaa kehitetdan vaiheittaisessa kayttoonotossa?
e Miten teknisen tuen toimintaa ja tiketointijarjestelmaa tulisi kehittaa tulevaisuudessa?

TyOssa kayttoonotettava tiketointijarjestelma ja siihen liittyva prosessi ovat tutkimuksellista kehit-
tamistoimintaa ja siten lahestymistavaksi valitaan toimintatutkimus. Toimintatutkimus on tyon ke-
hittamista ja tutkimista, siina yhdistyy tutkiva ote ja toiminnallisuus. Toimintatutkimuksessa ote-

taan mukaan my0s varsinaiset tyontekijat tydoelamasta tutkijoiden lisaksi. Toimintatutkimus eroaa
myo6s muista tutkimusmuodoistaan osallistuttavalla tyylilldan ja tutkimuksessa saadaan aina jotain

konkreettista muutosta aikaiseksi. (Kananen 2014, 11.)



Tyon menetelmina kaytetdan maarittelyvaiheessa prosessikarttaa ja ryhmahaastattelua. Tyon ede-
tessa kayttoonottovaiheeseen kaytetdan menetelmina haastatteluita ja ryhmahaastatteluita, jotta
palaute olisi mahdollisimman yksityiskohtaista verrattuna kyselyyn. Haastattelut tehdaan teema-
haastatteluina eli puolistrukturoituina. Tassa haastattelua ohjaa ennakkoon tehty haastattelu-
pohja, jota haastateltavan kanssa kaydaan lavitse, tasta voidaan kuitenkin tarvittaessa poiketa, mi-
kali haastateltavalla on erilaista tietoa tai muiden ilmenneiden vastausten perusteella. (Hirsjarvi &

Hurme 2015, 48).

Tiketointijarjestelman valmistuessa ja kayttoonottoprojektin lopuksi tehddan vielad haastattelut,
jolla selvitetaan jarjestelman onnistumista alkutilanteen ja lopputilanteen valilla. Naiden lisaksi
tutkimuksen tekijan oma havainnointi on jokaisessa vaiheessa mukana, jarjestelman kayton ollessa
osa tyota. Kehitystyon kohderyhmana oli teknisen tuen henkilosto seka jalleenmyynti verkosto.
Tiketointijarjestelman paakayttajat ovat Tanan teknisen tuen henkil6t, mutta varsinaiset ongelmat
tulevat jalleenmyyijilta. Tyon aineiston keruu painotetaankin siksi teknisen tuen henkilostolle. Ai-
neisto pyritdaan kerdaamaan haastatteluin jotka toteutetaan kayttéonoton vaiheiden valissa seka

tyon valmistuttua.

Opinndytetyon prosessi on kuvattu kuviossa 1, tyon toteutuksessa edetaan tutkimuskysymys ker-
rallaan eteenpain. Ajallisesti jarjestelmaan ja prosessiin liittyva vaatimusmaarittely on tehty ensim-
maisena ja se pohjautuu havaittuihin ongelmiin ja teknisen tuen haastatteluun. Taman maarittelyn
pohjalta on tehty tiketointijarjestelma valinta, jonka onnistumista tutkitaan loppuhaastattelun ja
teorian pohjalta. Varsinaisen jarjestelman kayttéonoton osuudessa edetdan kolmen haastattelun
ja eri testiryhman avulla ja kehitetdan jarjestelmaa vaiheittain. Lopuksi kdyttdonoton onnistumista
tutkitaan teorian ja viimeisen haastattelun pohjalta. Viimeiseen tutkimuskysymykseen paastiin ka-
siksi vasta kun jarjestelma oli valmis ja kayttoonotettu. Kayttoonoton yhteydessa tulleita havain-
toja seka loppukyselyn vastausten perusteella luodaan kehitysehdotukset tulevaisuuteen. Ndiden
tueksi haastateltiin myds muutamaa mobiililaitteita tekevaa yritysta ja verrattiin heidan digitalisaa-
tiohankkeitansa toimeksiantaja yrityksen toimiin. Opinndytetyon kulkua on kuvattu alla olevassa

kuviossa 1.



Minkalainen Kuinka jarjestelmaa Miten teknisen tuen toimintaa
vaatimusmaarittely kehitetddn vaiheittaisessa ja tiketdintijdrjestelmaa tulisi
tulisi olla? kayttoonotossa? kehittaa tulevaisuudessa?

o

Ryhmahaastattelu 1. Testiryhma ja haastattelut Yrityshaastattelut

Prosessikaavio/ 2. Testiryhma ja haastattelut Kehitysehdotukset

madrittely

o . . Jarjestelman julkaisu
Jarjestelman valinta

Loppu Haastattelut

Kuvio 1. Opinnadytetyon kulku

2.1 Tietoperustan laatiminen

Opinndytetyon tietoperustaa aloitettiin hahmottamaan tutkimuskysymysten kautta ja niiden pe-
rusteella valittiin teoriateemat, jotka tukisivat parhaiten valittuja tutkimuskysymyksia. Valittujen
teemojen lisaksi kasiteltiin digitalisaatiota hieman syvallisemmin ja todettiin taman sisaltavan to-
della paljon eriaihealueita, joista valittiin tyohon liittyvia osa-alueita. Digitalisaatiosta tulikin yksi
teoriaosuuden paateemoista, jonka alla olevat osuudet tarkensivat digitalisaation aihepiireja kuten
tekoadly, koneoppiminen ja tiketdinti. Edellda mainituista tekodly ja koneoppiminen liittyvat erityi-
sesti tiketointijarjestelman jatkokehitysvaiheisiin. Digitalisaation lisdksi paateoriateemoiksi tulivat

asiakaskokemus, seka jarjestelmauudistus.

Kolmen paateeman alle etsittiin tarvittavaa tietoa Jyvaskylan ammattikorkeakoulun kirjastoista
seka tietokannoista. Taman lisdksi tydssa hyddynnettiin aiheisiin liittyvaa kirjallisuutta muista kir-
jastoista seka verkosta. Tiedonhakua toteutettiin pdateemoihin pohjautuen ja tydssa pyrittiin
|6ytamaan niiden alle mahdollisimman tuoretta tietoa, seka keskityttiin tydn kannalta tarkeisiin

asioihin, kuten jarjestelman kayttoonottoon ja tulevaisuuden tarpeisiin. Kolmen paateeman alle



muodostettiin kuvion 2 mukaiset aiheet. Mielenkiintoisena aiheena tiedonhaussa nousi esiin teko-

aly, joka nostettiin mukaan tulevaisuuden kehitystarpeita ajatellen.

Digitalisaatio Asiakaskokemus Jarjestelmauudistus

Digitalisaatio * Asiakaskokemuksen Tarpeen maaritys
liilketoiminnassa johtaminen Muutosjohtaminen

Tiketointi * Asiakaskokemuksen Projektin johtamismenetelmat
Tekoaly mittaaminen Kayttoonotto

Kuvio 2. Teoriateemat



2.2 Kehitystyon rajaus

Kohde yrityksella on paljon erilaisia digitalisaatioon liittyvia hankkeita, joilla pyritaan kehittamaan
ja tehostamaan yrityksen toimintaa. Yrityksestd ulospdin etulinjan suuntaan nakyvat jarjestelmat
halutaan nayttaa asiakkaalle saman portaalin kautta, jota kutsutaan nimelld Tana-Connect. Tdman
kokonaisuuden alle sijoittuu myos tassa tyossa kehityksessa oleva tiketdintijarjestelma ja siihen
liittyva prosessi. Tyon laajuutta rajattiin kasittelemalld vain yrityksessa kdyttoon otettavaa tiketoin-
tijarjestelmaa, siihen liittyvaa prosessia ja tahan kokonaisuuteen liittyvia jatkokehitystoimenpi-
teitd. Taman lisdna tyohon otettiin mukaan myos tukitoimintojen tulevaisuuden kehittamiskohteet
yleisella tasolla, ottamatta kantaa onko kyseessa jarjestelma vai toimintatapa muutos. Kuviossa 3
on esitetty havainnekuva yrityksen palveluportaalista (Tana-Connect) ja sen alle sijoittuvista jarjes-

telmista. Kuvassa nakyy myds tyén rajaus mustalla katkoviivalla.

Takuu- .
Varaosat - . Konekortisto
jarjestelma

Koneiden S Solution
Tiketoint
Etayhteys (REROIIE Search

Jélleenmyyja

Loppu asiakas

Kuvio 3. Tana-Connect Palveluportaali
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3 Digitalisaatio

Digitalisaatiosta on yleisesti puhuttu jo pitkdan ja sen varsinainen merkitys on monitulkintainen
asiayhteydesta riippuen. Digitalisaatiosta puhutaankin usein, kun otetaan kaytt6on uutta teknolo-
giaa, joka muuttaa aikaisempaa tyoskentelya. Digitalisoitumisesta puhutaan myds, kun asioita siir-
retdaan digitaalisiksi. Yksinkertaisena esimerkkina digitalisoitumisesta voidaan pitaa perinteisteisten
valokuvien muuttumista sahkaisiksi kuviksi: digikuviksi. Digitalisoitumisen yhtena paamahdollista-
jana on toiminut teknologian halventuminen ja tehon suurentuminen. Kaiken kaikkiaan digitalisaa-
tiolla ja digitalisoitumisella pyritaan ldhes aina kehittamaan ja tehostamaan toimintaa. Digitalisaa-
tio on yrityksen toiminnan uudistamisen tydkalu ja silla voidaan luoda kasvua, karsia kuluja,
parantaa laatua ja asiakaskokemusta. (llmarinen & Koskela 2015.) Reason, Lgvlie ja Flu (2016,83)
tiivistavat digitalisaation tekniikaksi, joka mahdollistaa samat asiat kuin ennenkin, mutta se mah-

dollistaa niiden tekemisen huomattavasti nopeammin ja paremman tiedon valossa.

Digitalisaatiota korostetaan nykyisin yrityksissa, mutta monesti kysymys kuuluukin, onko yrityksen
tarkoitus digitoida perusliiketoimintaa vai aiotaanko tehda taysin uutta digitaalista liiketoimintaa.
Kun puhutaan digitoinnista, on yrityksella tarve muokata olemassa olevaa perusliiketoimin-taa di-
gitaaliseksi. Kun taas digitalisaatiossa keskitssa on asiakas ja tarkoituksena on kehittaa taysin uusi
tapa toimia asiakaspolun kanssa. Erillista uutta digitaalista liiketoimintaa ei ajatellakaan monesti

osaksi paaliiketoimintaa eika sitd pideta oikeana perusliiketoimintana ja se jaa helposti yrityksissa

taka-alalle. (Mattinen 2020,19.)

Osittain digitalisaation voimakkaan kehittymisen on saanut aikaan kasvanut laskentateho ja tieto-
varannot. Perinteisten paikallisten palvelimien tehot ovat rajalliset ja apua on |6ydetty virtuaali-
sista resursseista. Nykyisin kaytetdaankin paljon virtuaalisia palvelimia, joilla saavutetaan suurempi
laskentateho ja tallennuskapasiteetti. Virtuaalisella laskennalla onkin mahdollistettu nykyisten en-
tistd monimutkaisempien digitalisten palveluiden toteuttaminen. Fyysisesti palvelimet sijaitsevat
laskentakeskuksissa, joissa hyddynnetdan koko laskentakapasiteetti tehokkaasti, asiakkaalle tama
nayttaytyy pilvilaskentana. Lisdantynyt laskenta teho on myos mahdollistanut tekoédlyn erialueiden
toteuttamisen. (Myllymaki, Rusanen, Toivonen, Ruotsalainen, Niemi, Niemi, Martikainen, Saarikivi

& Huotilainen 2021, 95-96.)
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3.1 Digitalisaatio liiketoiminnassa

Digitalisaation seuraukset ovat kaiken kaikkiaan laajoja ja sen kautta aiheuttaa muutakin, kuin ny-
kyisen toiminnan tehostuminen ja monet uudet ja tehokkaammat keinot tehda samoja toita. Yksi
naista laajemmista vaikutuksista on muun muassa lilke-elaman valtasuhteiden uudelleen jako, joka
ylettda muuttumattomina pidettyihin asioihin. Digitalisaatio tarjoaa lisdarvoa ja tehokkuutta, luo-
den markkinoille tulemisen mahdolliseksi myds uusille pelureille aivan uusilla innovaatioilla ja ide-
oilla. Digitalisaation on muuttanut globaalia talousrakennetta ja mahdollistanut aidosti globaalin
kilpailun, vahentamalla yritysten kynnysta paasta kansainvilisille kauppapaikoille. Taman lisaksi
yritykset ovat entista kansainvalisempia digitalisaatioon liittyvilla teknologioilla, joilla mahdolliste-
taan muun muassa tyonteko ymparimaailman, luoden entistd monipuolisemman tyontekija port-

folion. (Lindgren, Mokka, Neuvonen, Toponen, Liukas & Hirvonen 2019, 15-16.)

Erityisesti valmistavassa teollisuudessa liiketoimintaa ja liiketoimintamalleja ei ole vieldkdaan onnis-
tuttu taysin digitalisoimaan ja tietty, perinteinen malli voidaan edelleen hahmottaa suurelle osalle
yrityksistd. Valmistavilla yrityksilla on edelleen tuotantoketju, jossa on alihankkijoita ja kaiken kaik-
kiaan koko arvoketju voidaan yksinkertaisesti piirtaa paperille. Tosin se on huomattavasti moni-
mutkaisempi kuin ennen ja arvoketju on pilkottu pienempiin osiin, vaikkakin perusidea on edelleen
sama. Arvoketjun tehokkuus ja paremmuus verrattuna kilpailijoihin saadaan aikaiseksi arvoketjun
tehokkaasta johtamisesta. Perinteisen arvoketjuajattelun olisikin muututtava, mikali yritykset ha-
luavat aidosti tukeutua digitalisaatioon ja ottaa siitd tdyden hyddyn irti. Perinteisen teollisen ajan
arvoketjun tulisi kehittya ja mahdollinen ratkaisu voisi olla siirtyminen joustavampiin arvoverkoi-
hin, joissa tuotantoa voidaan ohjata reaaliajassa digitalisaation ja tiedon avulla. Yleisesti tehok-
kaassa johtamisessa nouseekin korostetusti esille datalla johtaminen, jonka digitalisaatio on mah-

dollistanut. (Lindgren, Mokka, Neuvonen, Toponen, Liukas & Hirvonen 2019, 190-192.)

Yrityksen digitalisaation pohjana toimii oikeassa muodossa oikeaan aikaan saatavilla oleva digitaa-
lisessa data-muodossa oleva tieto ja silla johtaminen. Datasta onkin tullut merkittava tekija yrityk-
sille, dataa hankitaan, myydaan, ostetaan ja keratdan. Dataa kerataan ja tuotetaan kdytannossa
jokaisessa yrityksessd, naiden lisaksi yritykset my0s vaihtavat dataa erilaisten rajapintojen kautta.
Datan keraamisesta ja hyodyntamisesta puhuttaessa tulee vastaan termi Big Data, jolla tarkoite-
taan laajemmin tietovarantoa, joka sisaltaa paljon dataa. Tarkemmin Big Dataa voisi kuvata myds

jarjestelmaksi, joka hyddyntaa suurta maaraa dataa ja analysoi sitd yrityksen toiminnan tueksi. Big
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Data ja siihen liittyvat ratkaisut auttavat yrityksia kehittdmaan toimintaansa oikeaan suuntaan. Da-
tan hyodyntaminen myos mahdollistaa reaaliajassa tapahtuvien toimintojen kayton. Datan avulla
voidaan mitata myds asiakasmuutosten vaikutusta ja peilaamaan se valittomasti omaan liiketoi-
mintaan. Yksi Big Datan hyodyntamiseen perustuu myos uudet alustatalouteen perustuvat yrityk-
set ja liiketoimintamallit Alustatalouden periaatteet selvitetdan alla olevassa luvussa. Suuri datan
maara ja sen tehokas hyddyntaminen ovat avain asemassa, kun luodaan alustatalouden sovelluk-

sia. (Mattinen 2020, 35-36.)

Digitalisaation luo uusia yrityksia ja yksi ryhma niista on alustatalousyritykset joiden, liiketoiminta
nojautuu asiakkaiden hallintaan. Tallaiset yritykset eivat toimi perinteisten yritysten tapaan, vaan
ne keskittyvat yleensa sahkoiseen kaupankayntiin, sosiaaliseen mediaa tai mobiilisovelluksiin.
Alustataloudessa toimivat yritykset eivdat myoskaan omista perinteiseen tapaan kiinteistoja ja tuo-
tantolaitoksia, eivatka nain ollen sido padaomaa yritykseen. Alustatalousyritykset keskittyvatkin
operatiivisten kulujen tehostamiseen. Kaytanndssa alustalousyhtiot ovat perinteisia yrityksid nope-
ammin startup yhtidista kehittyneita yrityksia, jotka ovat onnistuneet tekemaan lapimurron kan-
sainvalisille markkinoille. Alustatalouden yhtiot ovat padosin myos loytaneet kilpailuedun tai mur-

taneet jonkin perinteisen liiketoimintamallin uuteen muotoon. (Mattinen 2020, 29.)

Nopeaa kasvua haettaessa Mattinen 2020 kayttda termia kasvuhakkerointi. Talla termilld kuvataan
nopean kasvun saavuttamista alustatalousyrityksissa. Kasvuhakkerointi on ty6ta, jolla pyritaan 16y-
tamaan ja eriyttamaan liiketoiminta prosessiorganisaatiosta. Tata kautta yhtiosta rakennetaan kas-
vua tekevat yritys, joka ei toimi perinteisten yritysten kaavojen mukaan. Menetelmassa asiakkailta
pyydetdadn palautetta ja sitd analysoidaan, jonka jalkeen tutkitaan, onko toimenpiteet olleet oi-

keita vai vaaria. Mikali tuloksia ei ole syntynyt kokeillaan jotain uutta, kunnes saadaan tuloksia.

Tarkeda on kuitenkin valttaa kaikkea ylimaaraista ja turhaa tekemista. Menetelman aggressiivisuu-

desta kertoo viikoittainen tai paivittdinen sykli, jolla haetaan kasvua. (Mattinen 2020, 25)
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3.2 Tekodly

Monelle asialle 10ytyy helposti kuvaava maaritelma kertoen mita asia tarkoittaa ja miten se toimii.
Maaritelmat esimerkiksi sahkolle ovat varsin yksiselitteisia, eika sahko itsessdan muutu vaan pysyy
samana fysiikan ilmiona vuodesta toiseen. Tekodlyn kohdalla térmatdaan hieman samaan ongel-
maan kuin digitalisaation kohdalla, maaritelmat ovat laajoja ja muuttuvia. Tekoalylld kuvataan ny-
kyisin vahan kaikkea mika tuntuu alykkaalta ja tekee asioita ihmisen puolesta. Tekodlysta voidaan-
kin helpommin puhua tieteenalana, joka kasittaa suuren joukon tutkimusongelmia ja niiden
ratkaisemiseen pyrkivia teknologioita. Se onko jokin ohjelmisto tai automatisoitupalvelu tekodlya
vai ei, ei pystyta yksiselitteisesti maarittelemaan. Osittain tekoalyn maarittelyn vaikeuden tekee
puutteellinen kisitys siitd mita dlykkyys fundamentaalisesti itsessddn on. Alykkyyden ominaisuuk-
sina voidaan pitaa paattelykykya, havainnointikykya, ennustamiskykya, adaptoitumiskykya eli
muuttaa omaa toimintaa, jotta paastaan haluttuun tavoitteeseen. Haasteena on myos alykkyyden
maaritelman muuttuminen ajan saatossa. Moni keksintd onkin ollut tekodlya ilmestymisajallaan,
kuten esim. laskin tai asunnon automaattinen lammonsaatojarjestelma. Tekoalytutkimus keskit-
tyykin aina uusimpiin haasteisiin, joita ei osata viela ratkaista. Vanhat teknologiat jaavatkin vain
automaattisiksi toiminnoiksi eika niita enaa mielleta tekoalyksi. Tekoaly ei siis ole mikdaan uusi kek-
sintd vaan suuri joukko teknologioita, joita on ollut jo olemassa vuosikymmenia. (Myllymaki ja

muut 2021, 9-14.)

Sana tekoaly "artificial intelligence” otettiin kdytt6on jo vuonna 1956, jolloin tekodlyn tieteenalana
katsotaan alkaneen. Vaikka esimerkiksi shakkiin on kehitetty tekodlyohjelmisto, joka pystyy voitta-
maan shakin maailmanmestarinkin, ei ohjelmisto itsessdan tieda ymparoivasta maailmasta mitaan.
Ohjelmisto pystyy laskemaan vain shakissa kaytettavia siirtoja ja pyrkimaan voittamaan pelin. Tal-
laisia ohjelmistoja, jotka eivat kytkene kuin yhteen tarkoitukseen kutsutaankin heikoksi tekoalyksi.
Heikko tekodly ei siis pysty soveltamaan tietoaan ja ratkaisemaan muita ongelmia, tdman vasta-
kohtana on taas vahva tekoély. Vahvan tekoédlyn erona heikkoon on sen kykeneminen ratkaista
kaikki eteen tulevat ongelmat, kuten ihminen kykenee. Tana paivana kuitenkin kaikki tekoaly on
heikkoa tekoalya eika vahvaa ole vield osattu kehittdaa. Heikko tekoaly kuitenkin on monessa asi-
assa arkipaivaisessa tekemisessa lasna ja heikkojen jarjestelmien yhdistelmilld saadaan aikaiseksi
alykkaan oloinen jarjestelma, vaikka jokainen ohjelmisto tekeekin vain omaa tiettya osa-aluetta.

(Myllymaki ja muut 2021, 14-16.)
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Tekoalystd kdytetadn suomen kielessa monia eritermeja kuten koneoppiminen, syvaoppiminen,
konealy, keinodly. Naita kdytetaan kuitenkin monesti osittain vaarin ja vaarissa yhteyksissa, asiaa
voidaan miettia esimerkiksi niin, etta tekoaly pitaa sisallaan monia eritekniikoita, jotka kaikki kuu-
luvat termin tekodly alle. Kuitenkin kaikki nama tekniikat pohjautuvat ohjelmointiin, matematiik-
kaan ja tilastotieteeseen. Jotta tekodlysta voi ymmartaa paremmin, tulisikin ymmartaa jonkin ver-
ran my0s matemaattisia kasitteita kuten matriisit, vektorit, derivointi seka tilastollinen
todennakaoisyys. Tekodlyn ymmartaminen ei vaadi matemaattista osaamista, mutta sen soveltami-

nen kaytantoon taas vaatii. (Kananen & Puolitaival 2019, 27.)

Tekoalyn hyoddyntdaminen on ottanut isoja harppauksia eteenpain viimevuosina. Taman taustalla
on paadosin tietokoneiden laskentatehon kasvaminen ja internetin tuoma valtava datajoukko erilai-
sia syoOtteita. Tekodlytutkimuksen yksi osa-alue, joka on harpannut eteenpain ndiden ansiosta, on
koneoppiminen. Tama perustuu valtavaan laskentatehoon ja suuren joukkoon opetettavaa dataa.
Koneoppimisessa tehdaan laskentaohjelmisto, joka rakentuu useista monimutkaisista laskenta-
funktioista. Laskentafunktiot taas muodostavat hierarkkisen osafunktioiden joukon, joita kutsu-
taan taas neuroverkoiksi. Mitd monimutkaisempi verkko muodostuu, sitd enemman, vaaditaan las-
kenta tehoa. Tallaiselle laskentaohjelmistolle sy6tetdaan taman jalkeen haluttuja syotteita eli
esimerkiksi valokuvia, joista tulisi saada aikaan erottelu vaikkapa kissojen ja koirien kuvien valilla.
Jotta kuvien opettaminen onnistuu, on neuroverkkojen saatéon tehty algoritmi, joka saataa neuro-
verkkoa jokaisen kuvan syottamisen jalkeen. Nain ollen, kun syotetaan tarpeeksi kuvia, saadaan
aikaiseksi ohjelmisto, joka osaa lajitella kissan ja koiran kuvat toisistaan. Sama periaate patee myos
hyodyllisempaan tarkoitukseen kuten esim. syovan tunnistamiseen suuresta maarasta kuvia. Mo-
lemmissa tapauksissa kuitenkin tekoaly tuottaa vastauksen annettuun ongelmaan ja toimii heik-

kona tekoalyna. (Myllymaki ja muut 2021, 20-23.)

3.2.1 Koneoppiminen

Koneoppiminen hyodyntaa datajoukkoja, joista se oppii ja luokittelee asioita. Koneoppiminen
eroaa normaalista ohjelmoinnista siten, ettei se kdyta valmiiksi ohjelmoitua koodia, vaan se kayt-
tad algoritmeja, jotka oppivat syotetysta datasta lisda. Vaikka koneoppimisessa tarvitaan paljon
dataa, jotta algoritmia voidaan opettaa, ei algoritmin suorituskyky kuitenkaan kasva datan maaran
kasvaessa samaan tapaan kuin esimerkiksi neuroverkoissa. (Merilehto 2018, 27-28; Kananen &

Puolitaival 2019, 109.)
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Koneoppimisessa voidaan puhua kahdesta eri mallista: maaramallista seka luokittelumalleista. Jal-
kimmaisessa lasketaan todennakodisyytta ja vastauksena koneelta saadaan kylla tai ei vastaus. Luo-
kittelumallissa voi olla my06s useita eri vaihtoehtoja vastauksena kuten esimerkiksi ennuste ihmi-
sen iastd, onko henkil6 nuori, keski-ikdinen vai vanha. Vastaavasti taas maaramalli antaa
vastauksena jonkin asian suuruuden tai maaran. Molempia malleja hyédynnetdan jo yrityksessa,
mutta naista luokittelumalli on yleisemmin kaytdssa sen tuottamien kylla ei vastausten ollessa hel-

pompia soveltaa. (Kananen & Puolitaival 2019, 109-110.)

Malleja hyédynnetdan paljon ja niiden avulla pyritdadn auttamaan tyontekijaa paatoksen teossa tai
kokonaan korvaamaan ihmisten tekemaa ty6ta. Kone kuitenkin kasittelee isonkin tietomaaran
murto-osassa siitd ajasta mita ihmisella tahan kuluisi aikaa. Rajoituksena kuitenkin tulee tehtavan
tai ongelman laajuuden tarkka rajaaminen eli kone ei voi kuitenkaan ratkaista, kuin sille opetetun
tehtdvan. Lisaksi on muistettava koneenkin tekevan virheita ja koneoppimisen perustavan edel-
leen tilastollisiin jakaumiin eika kone valttamatta osaa kasitelld oikein annettua dataa, mikali sita ei
ole sille opetettu. Toisaalta jos data sisaltaa vaaranlaista dataa oppii kone siitda mahdollisen vaaran
toimintatavan, esimerkiksi koneesta voidaan opettaa rasisti. Koneoppimisessa onkin tarkeda val-
voa minkalaista ja kuinka monipuolista dataa koneelle opetetaan. (Kananen & Puolitaival 2019,

110-111.)

Koneoppimisessa algoritmi voidaan testata kerralla ja todeta se sen jalkeen valmiiksi, tata kutsu-
taan silloin offline-malliksi. Kun taas jatkuvasti kehityksessa oleva malli on online-malli, tdssa etuna
on datan ajantasaisuus ja se etta malli oppii koko ajan uusia yhteyksia. Datan kasittelyyn on kone-
oppimisessa viisi erilaista tapaa, joihin on olemassa erilaisia algoritmeja. Datan kasittelyn tavat
ovat seuraavat: luokittelu, ryhmittely, regressio, suosittelu ja poikkeamien etsiminen. (Merilehto

2018, 33.)

Luokittelussa syotetty datapiste luokitellaan eri luokkiin tai kategorioihin, luokittelun vastauksena
saadaan esimerkiksi tieto onko asiakas kiinnostunut urheilusta vai taiteesta. Luokittelun avulla 16y-
detadn myos poikkeamat, eli datapisteet, jotka ovat normaalista joukosta poikkeavia. Poikkeaman
havaitsemisella voidaan suodattaa esimerkiksi kiinteistdjen energian kulusta ja 16ytaa sielta kiin-
teisto, jonka energian kulutus on poikkeavaa. Ryhmittelyssa datasta etsitdan ryhmia ja samankal-

taisuuksia ilman ennakkoon maariteltyja ryhmia. Ennakkoon ei tiedetd mita ja miten paljon ryhmia
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tulee olemaan tai kuinka suuria ryhmét ovat. Ryhmittelylld voidaan analysoida esimerkiksi rahan-
kayttoa eri ryhmien valilla. Regressiossa taas ennustetaan jotain numeroarvoa kahden muuttujan
valisesta suhteesta. Regressiossa data on numeerinen havainto, jota tutkitaan x-y koordinaatis-
tossa, esimerkiksi jostain testituloksesta. Naista pyritddan tekemaan pistejoukkio x-y koordinaatis-
toon ja luomaan datasta kuvaaja, josta voidaan ennustaa esimerkiksi seuraavan kuukauden tyon-
tekijoiden tarve. Regressiossa voidaan miettia kysymysta mita a:lle tapahtuu, mikali b muuttuu.
Suosittelussa pyritdan vastaamaan kysymykseen missa jarjestyksessa data on suhteessa muihin.
Data siis jarjestetdan numerojarjestykseen ja tdman avulla voidaan paatellda minkalainen kuva ve-

toaa eniten asiakkaisiin. (Merilehto 2018, 34; Kananen & Puolitaival 2019, 113-117.)

Erilaisia algoritmeja on monenlaisia, mutta yksi suosittu algoritmi, jota kdytetdaan koneoppimisessa
paljon, on Decision Tree, joka voidaan suomentaa paatospuuksi. Kuten edelld mainittiin koneoppi-
minen voi kasitella dataa viidella eri tavalla ja paatdspuun avulla luokitellaan ja regressioinaan da-
taa. Algoritmin suosiota voi selittaa sen yksinkertaisuudella ja helpolla ymmarrettavyydella. Ideana
on kuvata puumaisesti algoritmia, puu rakentuu solmuista, oksista ja lehdista. Solmulla kuvataan
jotain ominaisuutta, oksa kuvastaa paatossaanto ja lehti kertoo paattelyn lopputuloksen, joka voi
olla kategorinen tai jatkuva. Kun paatéspuu algoritmille syotetaan dataa, pyrkii algoritmi maksi-
moimaan syotetyn datan informaatiohyddyn. Suomennettuna tama tarkoittaa sitd, ettd algoritmi
etsii datasta samankaltaisuuksia ja pyrkii rakentamaan puun niin, ettd data on paremmin jarjestyk-
sessa. Nain ollen mitd enemman tietoa on saatavilla sitd paremmin, puu toimii ja pystyy ennusta-

maan ja tekemaan paatelmia. (Kananen & Puolitaival 2019, 125-126.)
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Kuviossa 4 on hahmoteltu kuinka paatéspuu voisi rakentua lainahakemusten luokittelussa. Tassa
esimerkissa edetaan ylhaalta alas ja luokitellaan lainanhakijat, talla tavalla voidaan tehda esimer-

kiksi nopea karsinta.

Onko hakijan luottotiedot kunnossa ?
Ei

Kylla
Ei mydnneta lainaa

Lainan hakijan tulotaso ?

Alle 30k€/vuosi 30-70k€/vuosi Yli 70k€/vuosi
Nykyisen tydsuhteen kesto? Nykyisen tydsuhteen kesto? Nykyisen tydsuhteen kesto?
Alle 3 vuotta Yli 3 vuotta Alle 2 vuotta Yli 2 vuotta Alle 6kk Yli 6kk
Manuaaliseen Voidaan myontda Manuaaliseen Voidaan myontaa Manuaaliseen Voidaan my&ntaa
paatos prosessiin  lainaa paatds prosessiin  lainaa paatds prosessiin  lainaa

Kuvio 4. Lainahakemusten luokittelu paatospuun avulla (Kananen & Puolitaival 2019, 125).

Algoritmin valinnassa on hyva kayttdaa ammattilaista ja varsinainen tekoalyn rakentaminen ja opet-
taminen jaakin monesti ammattilaisille. On kuitenkin hyva ymmartaa koneoppimisen rajat, mita
silla voidaan tehda ja minkalaiset mahdollisuudet silla on. Suuressa roolissa on datan opettaminen

ja laajan aineiston kayttaminen. (Kananen & Puolitaival 2019, 126.)

3.2.2 Syvaoppiminen

Puhuttaessa syvaoppimisesta puhutaan monesti myds neuroverkoista, vaikka nama kasittavat pit-
kalti samaa asiaa. Jotkut pitdvat jo 90 luvulla kehitettyja keinotekoisia neuroverkkoja syvaoppimi-
sen uudelleen brandayksena. Syvaoppiminen onkin lisinnyt suosiotaan viime aikoina, pitkalti las-

kentatehojen kasvun ansiosta. Lisdksi syvaoppimisen kayttomahdollisuudet danen ja kuvan

tunnistamiseen ovat lisinneet kiinnostusta. (Merilehto 2018, 56; Kananen & Puolitaival 2019,

127.)
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Syvdoppimisessa kdytetdan neuroverkkoja, jotka ovat monimutkaisia ja niiden ymmartaminen sy-
vallisemmin voi olla monelle hankalaa. Hankalaksi verkot tekevat niiden rakenne, joka sisaltaa
useita muuttujia, jotka ovat moniulotteisia. Neuroverkot ovat parhaimmillaan, kun halutaan rat-
kaista epalineaarista ilmiota. Naita voitaisiin tarkastella matemaattisilla kaavoilla, mutta tama tulisi
todella raskaaksi ja hitaaksi kaavojen kasvaessa valtavan suuriksi. Neuroverkot samoin kuin kone-
oppiminen toimivat aina paremmin mitd enemman dataa on tarjolla. Neuroverkon etuna on kui-
tenkin koneoppiseen verrattuna sen parantuminen datan myota, koneoppimisessa saavutetaan
tietty taso ja se ei parane, vaikka dataa lisattadisiin. Neuroverkoissa puolestaan dataa lisdamalla
pystytaan oppimista parantamaan entisestaan. (Merilehto 2018, 47; Kananen & Puolitaival 2019,

127-128.)

Neuroverkot ovat kehitetty ihmisaivojen toimintaa mukaillen ja ne muistuttavat aivojen raken-
netta, mutta eivat kuitenkaan toimi aivojen tavalla. Neuroverkkoja kuvataan pienilla palloilla, joi-
den valilla on nuolija, jotka kertovat painosuhteista. Yksittdista palloa kutsutaan neuroniksi, jokai-
sen neuronin sisalla on matemaattinen funktio ja kun naita koostetaan perakkain, saadaan
aikaiseksi neuroverkko. Yhteen neuroniin voi tulla useampi syote eli input, joista neuronin sisalla
tehdaan paatelma, josta saadaan lahtdarvo eli output. Neuronista ei voi [ahtea kuin output, mutta
inputeja voi olla useampia tai vain yksi. Neuronien valilla olevat nuolet puolestaan kuvaavat paino-
kerrointa eli sitd miten suuri vaikutus kyseiselld ominaisuudella on varsinaiseen lopputulokseen.
Kun neuroneita on paljon perdkkain, kutsutaan vasemmalla olevia neuroneita sisdaantuloker-
rokseksi ja oikealla reunalla olevia ulostulokerroksiksi, kun taas keskella jaavia neuroneita kutsu-
taan piilokerroksiksi. Merilehto 2018, 47-52; Kananen & Puolitaival 2019, 129-134.) Kuviossa 2 on

esitetty malli neuroverkon rakenteesta.
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Lahtokerros

Sisaanmenokerros Piilokerrokset

Kuvio 5. Neuroverkko (Kananen & Puolitaival 2019, 133).

Neuroverkon rakentuessa useista neuroneista ja niiden valisista suhteista on niiden valille luotu
painokerroin, jota kuviossa 2 kuvataan mustilla nuolilla. Neuroverkon opettaminen perustuu nai-
den painokertoimien saatamiseen. Ensimmaisella kerralla kun dataa syotetdaan neuroverkkoon, on
tulos todenndkdisesti vadrin verrattuna todelliseen laskettuun arvoon. Opetus perustuukin datan
syottamiseen ja lopputuloksen outputin vertaamista todelliseen laskettuun arvoon. Painokertoi-
mia sdaatamalla jokaisen datan syottamiskierroksen valissa on tarkoitus hakea oikeat kertoimet,
joilla lahtoarvo vastaa todellista arvoa. Tallaista laskentakierrosta eli opettamista kutsutaan myos
epookiksi ja todellisessa opettamisessa naitad voidaan joutua tekemaéan tuhansia kertoja. (Kananen

& Puolitaival 2019, 135-136.)

Neuroverkkoja voidaan soveltaa moneen eriasiaan kuten luonnollisen kielen kasittelyyn eli NLP.
Taman avulla voidaan erimerkiksi tunnistaa kieltad ja opettaa kone ymmartamaan kieltd, tunnettuja
esimerkkeja ovat esimerkiksi Google ja Applen tarjoamat virtuaaliassistentit, joilla voi puhua ja ne
tekevat puheen pyytamia asioita. (Merilehto 2018, 61-62.) Toinen sovelluskohde on kuvankasit-
tely CCN-verkkojen avulla, nama ovat neuroverkkojen muunnelmia, joilla voidaan kasitella valoku-
via ja videoita. Ndissa neuroverkko kasittelee kuvamateriaalia samaan tapaan kuin ihmisen silmat

ja aivot. (Kananen & Puolitaival 2019, 129-134.)
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3.2.3 Tekoaly lilketoimintaan

Kun hahmotellaan liiketoimintaa tai mallinnetaan liiketoimintaa, voidaan hahmottamiseen kayttaa
visuaalista tyokalu, jolla voidaan helposti hahmottaa kokonaisvaltaisesti liiketoiminta. Esimerkki

tallaisesta on Business model canvas. (Kananen & Puolitaival 2019, 21).

Kananen ja Puolitaival (2019, 20-21) esittavat perinteisen Business model canvasista paivitettya
mallia, jota voidaan kadyttaa tekoalyprojektiin. Mallia kutsutaan Al business model canvasiksi. Malli
auttaa hahmottamaan yritysten paattajia nakemaan ja ymmartamaan miten tekoalya voitaisiin
hyoédyntaa heidan liiketoiminnassaan. Kuviossa 3 voidaan mallin nahda jakautuvan keskelta puo-
liksi, vasemmalle jaa tekoalyn opettaminen ja oikealle tekoadlyn hyodyntaminen. Malli jakaa teko-
alyprojektin 10 eri osa-alueeseen, jotka ovat: Arvolupaus, datan lahteet, datan keraaminen, omi-
naisuudet, tekoalyn rakentaminen ja yllapito, tekodlyn toiminnan arviointi, kaytettava Al-
lahestymistapa, paatokset ja tiedolla johtaminen, arviointi ja metriikka seka ennusteiden tekemi-

nen. (Kananen & Puolitaival 2019, 22—-23.)

Tavoite/ Arvolupaus Tekodlyn toiminnan arviointi
Mika bisnesongelma pyritaan ratkaisemaan? Ratkaiseeko tekodly ongelman? Mika on saavutettu hyoty?

Tekodlyn opettaminen Tekoalyn hyodyntaminen

' Datan l3hteet ' Datan kerddminen Kaytettdva Al-ldhestymistapa Piitokset ja tiedolla johtaminen !
| Mitd raakadatan léhteitd ~ Mistd saadaan uutta dataa, | Ohjattu vai ohjaamaton ? | Pitaakd ihmisen hyvaksya
- on kiytdsss? | Josta voidaan oppia? ' Al:n antama tulos?

' Kuka tekee ja mits, kun Al antaa
| suosituksen? |

§r70minaisuudet | Tekodlymallin rakentaminen | Arviointi ja metriikka Ennusteiden tekeminen
' Raakadatasta muodostetut | ' Ja ylldpito .| Onko tekodlyn suorituskyvyn ' Mihin dataan perustuen ja

Featuret eli ominaisuudet | Kuka rakentaa mallin? | mittarit maaritelty ? | missd tilanteissa Al:n antamaa
| ! o | ennustetta voidaan kayttaa ?

Kuvio 6. Al Business Model Canvas (Kananen & Puolitaival 2019, 22-23).
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Ennen kuin tekodlya voidaan soveltaa liiketoimintaan ja tehdaan siihen liittyvia investointeja, on
my0s hyva pohtia mita tekoalylla saavutetaan ja ennen kaikkea mita se tulee tuottamaan ja mika
projektin takaisinmaksuaika. Parhaiten tekoalyn tehtavaksi sopivat tehtavat, jotka vaativat paljon
toistoja, vaikka tekoadly osaakin tehda monimutkaisiakin tehtavia. Tarkein on kuitenkin tunnistaa
jokin toistuva kuvio, jolla voidaan hahmottaa tehtava ja kerata tekodlyn opettamiseen tarvittavaa
dataa. Tekoalyprojektin kanssa on myds pohdittava tehdaanko se yrityksen omilla tyontekijoilla
vaiko ulkoisilla resursseilla. Ulkoisten resurssien kaytto voi olla kannattavaa, mikali yrityksessa ei
ole vahvaa osaamista omasta takaa, suomessa on myos vahvaa osaamista télle alueelle ja valmiita

ratkaisuja voikin l0ytya jo markkinoilta. (Kananen & Puolitaival 2019, 200-203.)
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3.3 Asiakaspalveluun liittyva tiketointi

Asiakaspalvelun tarpeen ja asiakaspalvelijoiden maaran kasvaessa tulee yrityksissa vastaan on-
gelma, kuinka organisoida kaikki tukipyynnot tehokkaasti. Asiakaspalvelijoita voi lisata teoriassa
sitd mukaa, kun tarve vaatii. Talla mallilla kuitenkin ajaudutaan helposti tilanteeseen, jossa tyon-
teko ei ole enda tehokasta ja mahdollisesti asiakaspalvelun taso laskee. Etana hoidettavan asiakas-
palvelun lahtétilanteena on monissa yrityksissa perinteinen sahkdposti monen osoitteen kautta.
Sahkodposteja pyritdan hallitsemaan sisdisesti ja yhteydenotot asiakkaalle voivat tapahtua sahko-
postitse tai muita valineitd hydédyntden. Viestien maaran kasvaessa kasvaa riski sahkdpostin unoh-

tumiselle seka kasittelyn ruuhkautumiseen.

Asiakaspalvelun hallinnan helpottamiseen on kehitetty asiakaspalvelujarjestelmia, joista tassa
tyossa kaytetaan termia tiketointijarjestelma. Tassa jarjestelmassa perinteinen sahkopostien kasit-
tely korvataan erilliselld jarjestelmalld, jonne jokaisesta asiakkaan tukipyynndsta luodaan oma ti-
ketti, josta selvida ongelman kuvaus ja muut tarvittavat tiedot. Tiketti korvaa siis perinteisen sah-
kopostin kasittelyn, vaikka varsinainen yhteydenotto asiakkaalta voikin tulla edelleen sahkdpostin
valityksella. Tiketointijarjestelma pyritaan rakentamaan niin, etta se nakyy asiakkaille ja etulinjaan
yksinkertaisena helppokayttoisena ratkaisuna, mutta tarjoaa tuen tarjoajille monipuoliset ominai-
suudet ja laajemmat nakymat. Asiakas voi viestia moniakanavia kayttaen kuten sahkoposti, Twit-
ter, chat, puhelin, Facebook jne. ja modernissa tiketointijarjestelmassa asiakkaan yhteydenotto-
pyynnot voidaan kerata kaikista kanavista yhteen jarjestelmaan hallittuun muotoon. Talla tavalla
samaa ongelmaa kasitelladan vain kerran sadstden tyotunteja. Lisaksi jarjestelmalla valtetdan asia-
kaspalvelun henkildityminen eli tilanteet, joissa asiakas yrittda esimerkiksi saada parempaa palve-
lua eri asiakaspalvelijoita. Kun jarjestelmadan luodaan yksi tiketti ongelmasta, saavat kaikki asiakas-
palvelijat saman tiedon ilman, etta tieto jaa pelkastaan yksittdisen henkilon omaan tietoon.

(Tiketointi, Tehokkaampaa asiakaspalvelua, 2021)

Tiketointijarjestelma etuna on tikettien hallittavuus. Uusi tiketti pystytdan osoittamaan tyontekijan
tyolistalle ja taman jalkeen tiedetadn vastuun tiketin valmistumisesta siirtyneen jonkun konkreetti-
sen henkilon vastuulle. Tiketin siirtdmiseen voidaan myods kayttaa automaatiota ja esimerkiksi tie-
tylta asiakkaalta tulevat pyynnot ohjataan oikealle henkildlle. Jarjestelma mahdollistaa myos tyo-
kuormaan tai taitotasoon perustuvat tikettien jaot, ndin pystytaan jakamaan tiimin kesken tyot

tasaisesti taysin automaattisesti. (Tiketointi, Tehokkaampaa asiakaspalvelua, 2021)
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Jarjestelmasta nahdaan helposti mitka tiketit ovat uusia ja mitkd vanhempia, lisdksi nahdaan tiket-
tien tila. Tiketin tilasta puhuttaessa tarkoitetaan esimerkiksi, onko tiketti: uusi, avoin vai suljettu.
Tiketin tiloja voi vapaasti maarittaa yrityksissa ja tilojen nimet ovat tapaus — tai yrityskohtaisia. Ti-
lojen tarkoitus on informoida tiketin kasittelijaa ja asiakasta missa kasittelyvaiheessa yksittdinen
tiketti on. Tikettien tilatiedolla pystytdaan luomaan erilaisia ndkymia, joista voidaan seurata esimer-
kiksi kaikkia uusia tiketteja samassa nakymassa ja valita sieltd seuraava tyonalle tuleva tiketti. Jos
tiketti vaatii asiakkaalta vastauksen, voi tiketilla olla tilatietona: “odottaa asiakasta”, talloin tiketti
voi poistua tydlistalta ja palata takaisin, kun asiakas on vastannut tikettiin. Vastauksen jalkeen ti-
ketti siirtyy takaisin tyolistalle uudella tilatiedolla. Tilatiedon lisdksi tiketille voidaan antaa priori-
teetti, jolla kerrotaan tiketin kiireellisyys. Taman avulla voidaan seurata annetun palvelulupauksen
tayttymista. Jarjestelma voi halyttaa, mikali tiketin ratkaisuaika on viivastynyt tai nostaa jonkun

asiakkaan tiketin muiden ohi. (Tiketdinti, Tehokkaampaa asiakaspalvelua, 2021)

Tiketin sisalla tehtavia voi hyvinkin paljon eika kyseisessa tikettissa oleva ongelma ratkea valtta-
mattd edes yhden tydntekijan avulla vaan tarvitaan apua monilta henkil6ilta tai muilta osastoilta.
Taman takia tiketeilld on laajempaa selvitysta vaativiin tehtaviin tehtavalistoja, joihin voi kirjata
vapaasti tarvittavia tehtavia, jotka liittyvat ratkaistavaan tikettiin, kuten vaikka muistutus asiak-
kaalle soittamisesta tiettyyn kellonaikaan. Tehtavien lisana on myds alitiketdinti, jolla voidaan
luoda yhden tiketin alle useampi tiketti, jotka tulee tehda ennen kuin paatiketti voidaan sulkea.
Alitiketit toimivat tilanteissa, joissa tarvitaan apua ja osaamista muilta tyontekijoilta. Tassa tilan-
teessa alitiketti menisi toisella tyontekijalle ja han suorittaisi oman osuutensa, jonka jalkeen paati-
ketin kasittelija paasisi jatkamaan tiketin valmiiksi. (Tiketdinti, Tehokkaampaa asiakaspalvelua,

2021)

Uusi tiketti voidaan luoda automaattisesti tai kasin tilanteesta riippuen kayttdaen hyvaksi myos eri-
laisia mallipohjia tiketin luomiseen. Mikali tiedetdaan samantyyppisten tikettien toistuvan, voidaan
luoda niita varten tietty pohja, joka voi sisadltaa jo valmiiksi alitiketteja. Esimerkiksi yrityksen uuden

tyontekijan tietokoneen hankinnasta voitaisiin tehda valmis tiketointi pohja. Esihenkild voisi siis
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tehda tiketin, joka pyytaisi kaikki tarvittavat toimenpiteet automaattisesti eriosastoilta. Tassa poh-
jassa luotaisiin paatiketti, jonka alla olisi alitiketteja tietokoneen tilaamiseen, ohjelmien asentami-

seen ja kayttajatunnusten luontiin. (Tiketointi, Tehokkaampaa asiakaspalvelua, 2021)

Jarjestelman etuina ovat myos monet muut automaattiset toiminnot kuten automaattiset vastauk-
sen asiakkaan tukipyyntoihin. Toistuvia ja samankaltaisia pyyntdja voi tulla paljon ja valmiit vas-
taukset voivat tehostaa tyontekoa todella paljon. Tiketin sulkeuduttua voidaan myds asiakkaalle
lahettaa asiakastyytyvaisyys-kysely. Talla tavoin voidaan sisdisen seurannan tukena nahda, kuinka
asiakkaan mielesta tiketin ratkaisu onnistui ja asiakaspalvelu toimii. Huonon palautteen perus-
teella voidaan analysoida tiketin ratkaisuaikaa ja ratkaisun aikaista viestintaa ja |6ytaa jotain pa-

rannettavaa. (Tiketdinti, Tehokkaampaa asiakaspalvelua, 2021)

Tiketointijarjestelman pohjalta voidaan myos rakentaa valmiiden vastausten arkistoa, tallaista voi-
daan kutsua artikkelitietokannaksi. Tutummin artikkelitietokantaa kutsutaan lyhenteilla FAQ tai
UKK. Tama toimii hieman laajempana vastauksena, kun aikaisemmin mainitut automaattiset vas-
tauspohjat. Artikkelit voivat sisaltda kuvia ja videoita varsinaisen tekstin tukena. Arkiston ideana
on toimia asiakaspalvelijan tukena ja han voi hyodyntaa koko artikkelia tiketin ratkaisussa tai vain
osaa siita. Yksi tapa on vieda arkisto ajattelu hieman pidemmalle ja luoda arkistosta julkinen ja
vieda ratkaisut tukiportaaliin, josta asiakkaat voivat kdyda niita itsendisesti lavitse. (Tiketointi, Te-

hokkaampaa asiakaspalvelua, 2021)

Tukiportaalin kdytdn etuina on asiakaspalvelun ajan sdasto seka asiakkaan nopeampi palvelu. Kun
sama tieto on asiakkaan itsensa |6ydettavissa tukiportaalista, saadaan ongelma ratkaistua mihin
kellon aikaan tahansa ja niin nopeasti kuin asiakas vain vastauksen l6ytaa. Mikali yrityksella ei ole
omaa tukiportaalia, josta 16ytyy tuotteiden manuaaleja tai usein kysyttyja kysymyksia saattaa asia-
kas paatya nettihaun tuloksena sivustolle, josta saa virheellista tietoa. Asiakas saattaakin saada ai-
van vaaranlaista tukea ja huonontaa yrityksen mainetta. Tukiportaaliin on hyva tuoda mahdolli-
suus myos keskustella aiheista, tietenkin yrityksen valvomana. Nailld keinoilla luodaan parempaa
yrityskuvaa ja tuetaan asiakasta myos ostotapahtuman jalkeen. (Tiket6inti, Tehokkaampaa asia-

kaspalvelua, 2021)
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4 Asiakaskokemus

Asiakaspalvelu on kokenut digitalisaation my6ta muutoksen perinteisesta henkilokohtaisesta neu-
vonnasta enemman ja enemman itsepalvelun ja automatisoitujen toimintojen suuntaan. Asiakas-
kayttaytyminen on kokenut muutoksen ja tdman muutoksen on mahdollistanut digitalisaatio. Digi-
talisaation myo6ta asiakkaat vaativat palvelua jokaisena viikonpaivana kelloon katsomatta. Palvelu
tulee olla saavutettavissa nopeasti seka mahdollinen ratkaisu tulisi saada my&s nopeasti. Nopeaan
vasteaika odotukseen onkin l0ydetty ratkaisu digitalisaation tuomista jarjestelmista, joita asiakas
voi kayttaa itsendisesti ilman perinteista virkailijaa. Itsepalvelu tehostaa yritysten toimintaa ja on-

gelmiin voidaan reagoida jopa nopeammin kuin aikaisemmin. (Ilmarinen & Koskela 2015.)

Asiakaskokemusta voidaan kuvata asiakkaan tunteena tai mielikuvana. Tama tunne rakentuu asi-
akkaalle yrityksen palveluista, yrityksen edustajista ja eri kanavista tulevista tiedoista. Asiakaskoke-
musta vahvistaa myds brandin luoma tunneside tai ylivoimainentuote. Asiakaskokemus muodos-
tuu jo ennen varsinaista ostopaatosta tai kohtaamista. Yrityksen tulisikin olla tarjoamassa palvelun
ostajalle parasta asiakaskokemusta, asiakkaalle sopivaan aikaan. (Ahvenainen & Gylling & Leino
2017) Asiakaskokemusta voi mitata monin tavoin, mutta asiakaskokemus on kuitenkin asiakkaan
tunne, miten palvelutilanne on onnistunut. Asiakaskokemus on saanut koko ajan enemman huo-
mioita yritysten strategiassa ja se on jalkautunut monen yrityksen kehityslistalle. Asiakaskokemuk-
sen tarkeyden ymmartaminen on muuttanut yritysten toimintamallia enemman asiakaskes-
keiseksi. Vuonna 2015 tehdyssa tutkimuksessa vertailtiin yritysten kumulatiivisen tuloksen ja
asiakaskokemuksen yhteytta. Tuloksena parhaimman asiakaskokemuksen omaavat yhtiot voittivat

huonomman asiakaskokemuksen omaavat yhtiot. (Korkiakoski & Gerdt 2016.)

Teknologian tuodessa uusia keksint6ja on silti asiakaskokemuksen kehittamisen lahtokohdat edel-
leen samat. Kehittdessa asiakaskokemusta on edelleen tutkittava kokonaisuutta, joka pitaa sisal-
laan: yrityskulttuurin, prosessit, sisdiset kyvykkyydet, mittaaminen seka brandin. Katso kuvio 1. Tu-
levaisuudessa asiakaskokemuksen kehittdminen tulee painottumaan entistd enemman
teknologian hyodyntamiseen. Yhtena elementtina on personointi, jolla tarkoitetaan asiakkaan tie-
tojen kerddamista ja niiden analysointia. Nain pystytdaan luomaan entista personoidumpia ratkaisuja
asiakkaalle. Personoinnin jalkeen voidaan hyodyntaa kerattya dataa automaation avulla ja luoda

entistd nopeampaa reagointia asiakkaan tarpeisiin. (Gerdt & Eskelinen 2018, 13-14.)
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Sisaiset
Kulttuuri kyvykkyydet Prosessit Brandi Mittaaminen

Asenne Rekrytointi * Teknologian Arvolupaus Tavoitteellisuus
Valtaistaminen Koulutus hyodyntaminen Luottamus Jatkuvuus
Paatoksenteko Johtaminen Integrointi Ainutlaatuisuus Suositushalukkuus
Jatkuva Resurssit Lapinakyvyys Tunnistettavuus (NPS)
oppiminen Suora- Merkityksellisyys

viivaistaminen

Verkoston

johtaminen

Teknologia

Kuvio 7. Asiakaskokemuksen kehittamisen elementit (Gerdt & Eskelinen 2018).

Vaikka asiakaskokemuksen kehittamisessa patee samat lahtokohdat kuin ennenkin niin digiajan
asiakaskokemuksessa korostuu kuitenkin nelja elementtia digitalisaation myota. Nama korostuvat
nelja osaa ovat seuraavat: palvelun nopeus, personointi ja kdyttajaystavallisyys seka teknologiaym-
paristd. Katso kuvio 2 Digiajan asiakaskokemuksen osa-alueet. Ndita samoja asioita on mainittuna
asiakaskokemuksen kehittamiskohdassa kuviossa 1, mutta nama nelja elementtia korostuvat digi-
talisaation myo6ta. Palvelun nopeus on yksi asia mika korostuu asiakaskokemuksessa, nopeudesta
on tullut oletusarvo nykyisessa asiakaspalvelussa. Asiakkaat odottavat kysymyksilleen valitonta
vastausta ja kaiken tulisi tapahtua reaaliajassa. Samalla kun vaaditaan nopeaa palvelua, on myos
palvelun henkilokohtaisuus tarkeaa, ennen kaikkea asiakaskokemuksen taytyy tuntua henkilokoh-
taiselta. Asiakaskokemuksen kehittamisessa henkilokohtaisempaan suuntaan korostuu tiedon ke-
raaminen ja hyddyntaminen, tata tiedon hyddyntamista asiakaskokemuksen kehittamiseen on
alettu kutsua hyperpersoonallisuudeksi. Ajatuksena on tiedon oleminen asiakaskokemuksen kehit-

tamisen keskipisteena. (Gerdt & Eskelinen 2018, 56-57.)

Reaaliaikaisen palvelun ja niiden personoinnin onnistuminen vaatii toimivan jarjestelman eika tata
pystyta toteuttamaan isolle asiakaskunnalle ilman teknologian apua. Taman takia digiajan asiakas-
kokemuksen rakentamisessa taytyy olla kdytdssa toimiva teknologiaymparisto, jolla halitaan taus-

tajarjestelmat. Toimivan jarjestelman lisdksi teknologian tulee olla helppokayttoista eika palvelun
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kayttaminen saa olla aikaa vievaa. Palvelun helppokayttoisyys onkin yhdistetty tutkimuksissa asia-

kasuskollisuuteen, joten kaytettavyytta ei saa unohtaa. (Gerdt & Eskelinen 2018, 56-58.)

r >\

Personointi

Reaaliaikainen palvelu Kayttajaystavallisyys

Teknologiaymparisto

S

Kuvio 8 Digiajan asiakaskokemuksen osa-alueet (Gerdt & Eskelinen 2018, 56).

Asiakaspalvelun kokeman digitalisoitumisen my6ta on perinteisen puhelimen rinnalle tullut muita
viestintakanavia kuten sosiaalinen media. Sosiaalisenmedian tavoitettavuus on kuitenkin useasti
hitaampi kuin puhelimen. Asiakkaiden halutessa nopeaa palvelua ei sosiaalinen media pysty vas-
taamaan tdahan ilman suurta maara tyontekijoita. Tastad syystd nopeampaa vastetta pyritaan teke-
maan virtuaalisilla asiakaspalvelijoilla ja erilaisilla chat-palveluilla. Virtuaaliset toiminnot ovat viela
varsin kompel6ita eivatka pysty hoitamaan asiakaspalvelua kokonaan, vaan ne toimivat oikeiden
asiakaspalvelijoiden apuna. Virtuaaliset asiakaspalvelija tai assistentit tulevat ottamaan suurem-
paa roolia asiakaskokemukseen, niiden tullessa ldhemmas asiakasta. Assistentit tulevat olemaan
suoraan laitteessa kuten jo puhelimissa on pitkaan ollut Applella Siri ja Microsoftilla Cortana.
Nama virtuaaliset assistentit hoitavat koko ajan monimutkaisempia kokonaisuuksia ja perinteiset
yhteydenotot jadvat vahemmaksi. Tulevaisuudessa teknologian kehittyessa viela lisda voidaan esi-

merkiksi tekoalylla saada hoidettua haastavampiakin kysymyksia. (Gerdt & Eskelinen 2018, 27.)
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4.1 Asiakaskokemuksen Johtaminen

Arvo minka yritys luo asiakkaalleen voidaan suoraan verrata yrityksen tuottoon. Taman takia asia-
kaskokemuksen johtaminen on noussut tarkeaksi termiksi yritysmaailmassa. (Loytdana & Kortesuo
2011, 7.) Filenius (2015, 130) kuitenkin toteaa asiakaslahtdisyyden tosiaan I6ytyvan jokaisen yri-
tyksen juhlapuheesta, mutta konkretia yleensa puuttuu. Se minka takia konkretia puuttuu ja teoria
ja kaytannon valilla on iso kuilu johtuu usein johtamisongelmasta (Filenius 2015. 130). Hyvalla asia-
kaskokemuksen johtamisella saavutetaan monia hyotyja. Loytdana ja Kortesuo (2011, 7) listaavat

seuraavat asiakaskokemuksen johtamisen tuomat hyodyt:

e Vahvistaa asiakkaiden sitoutumista

e Ljsdd asiakastyytyvdisyyttd

e Kasvattaa suosittelijoiden mddrdd

e Ljsdd mahdollisuuksia ristiin- ja lisémyyntiin asiakkaalle
e Pidentdd asiakkuuden elinkaarta

e Vahvistaa asiakkuuden elinkaarta

e Vahvistaa asiakkaiden suositteluhalukkuutta

Kasvattaa asiakkaiden antamien kehitysideoiden mdéérdd
Kohottaa brindin arvoa

Sitouttaa henkil6st6d

Vidhentdd asiakaspoistumaa

e Vihentdd negatiivista asiakaspalautteiden mddrdd

e Pienentdd (uus)asiakashankinnan kustannuksia.

Asiakaskokemus aiheena on paljon kirjoitettu seka asiakaskokemuksen johtaminen on suosittu
aihe. Aiheen merkityksellisyytta ja tarkeytta todistaa Loytana ja Kortesuon ylempana listattu lista
johtamisen tuomista hyodyista. Osa hyodyista ovat hyvin konkreettisiakin kuten vahentynyt asia-
kaspoistuma ja vahentynyt negatiivinen palaute. Asiakaskokemus ja sen johtaminen ymmarretdan
usein hyvaksi asiakaspalveluksi ja se kertoo kasitteen olevan vield hieman tuntematon. (Loytanad &

Kortesuo 2011, 8).

Asiakaskokemuksen johtaminen huomioi kuitenkin muutkin toiminnot kuin pelkastaan asiakaskon-
taktissa olevat toiminnot kuten asiakaspalvelun ja myynnin. Onnistuneeseen asiakaskokemuksen
vaikuttaa my6s myynnin ja asiakaspalvelun taustalla toimivat henkil6t. Taustalla toimii mm. tuote-
kehitys, IT-tuki ja jarjestelmat, talousosasto, markkinointi ja henkilostohallinta. Naiden kaikkien

toimintojen saumaton yhteistyd on johtamisen tavoite. (Loytdana & Kortesuo 2011, 8-9.)
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Filenius (2015, 89) toteaa ettei onnistuneeseen asiakaskokemuksen johtamiseen ei kuitenkaan ole
avaimet kateen ratkaisua tai valmista toimivaa mallia, joka toimisi kaikille. Filenius (2015, 89) ja
Loytana ja Kortesuo (2011, 130) ovat samaa mielta asiakaskokemuksen lahtevan liikkeelle yrityk-
sen strategiasta. Jotta asiakaskokemusta saataisiin kehitettya ja johdettua oikeaan suuntaan tulisi
se ensimmaiseksi saada osaksi yrityksen strategiaa. Kun asiakaskokemus on osana strategiaa, voi-
daan sen kehittymista seurata ja kehittaa. Strategian jalkeen on myos varmistettavat asiakaskoke-
mukseen varattavat resurssit. Asiakaskokemuksen johtamiseen tulee olla nimetty vastuu henkilo,
joka on konkreettisesti vastuussa kehityksesta ja sen seurannasta. Henkil6llda on myos oltava sub-

stanssiosaamista asiakaskokemukseen ja riittavat resurssit apuna. (Filenius 2015, 132.)

4.2 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Filenius (2015, 135) esittaa digitaalisen asiakaskokemuksen johtamiseen tarvittavan nykyaikaisia
tyokaluja, joilla voidaan analysoida omaa palvelua ja saada sitd kautta konkreettista tietoa nykyti-
lanteesta. Itse asiakaskokemus on asiakkaan eli henkilon tunne palvelutilanteesta ja sen mittaami-
nen on hankalaa. Jotta asiakaskokemusta voitaisiin kuitenkin parantaa esittaa Filenius (2015, 92—
106) asiakaskokemuksen nykytilanteen arviointiin seuraavia menetelmia: Net Promoter Score
(NPS), Customer Effort Score (CES), Web-analytiikka, A/B-testaus, Asiakaspalaute ja kyselyt, Kayt-
tajaistunnon videotoisto, Kaytettavyystestaus, Haamuostajat ja suorituskyvyn monitorointi. Tarkoi-
tuksena ei valttamatta ole kayttaa kaikki menetelmia vaan valita menetelmista yrityksen tarkoituk-
seen parhaiten sopivat (Filenius 2015, 106). Edelld mainitut menetelmat ovat kuvattu seuraavissa

kappaleissa tarkemmin ja niiden kaytettavyytta erilaisissa tilanteissa.

Net Promoter Score (NPS) ja Customer Effort Score (CES) perustuvat molemmat asiakkaalle esitet-
tavaan kysymykseen asioinnin jalkeen. Nama ovat siis kyselyja asiakkaille, joilla arvioidaan palvelun
onnistumista numeroarvolla. NPS menetelmdssa kysytdaan “Kuinka halukkaita he olisivat suositte-
lemaan tuotetta tai palvelua muille asiakkaille”, arviointi asteikkona toimii numerot yhdesta kym-
meneen. Saaduista numeroista ei lasketa keskiarvoa vaan laskennassa suosittelijoiksi katsotaan
vain luvut yhdeksan ja kymmenen. Luvut kahdeksan ja seitseman katsotaan neutraaleiksi tuloksiksi
eika naita oteta huomioon ollenkaan. Sen sijaan luvut yhdesta kuuteen katsotaan arvostelijoiksi ja
ndiden luvut miinustetaan suosittelijoiden luvuista eli yhdeksan ja kymmenen pisteen luvuista. Ku-
viossa 3 on hahmotettu pisteytys. Menetelman heikkouksina on pidetty varsinkin suomessa pistey-

tyksen sijoittumista suuriin lukuihin yhdeksan ja kymmenen. Menetelma ei mydskdan ota kantaa
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missa kohtaa kokemus on epdonnistunut ja palautteen antoon saattaakin vaikuttaa viimehetken
huono tunnetila, jossa annetaan huono numeroarvo, vaikka prosessi olisi ollut toimiva loppuvai-
heen huonon kokemuksen perusteella. NPS-menetelma on hyvin suosittu ja kdytetty mittaustapa,
vaikka siind on omat heikkoutunsa, kuitenkin vielda parempaan lopputulokseen varsinkin digitaali-
sissa palveluissa on kehitetty CES-menetelma. Tdma menetelma mukailee aikaisemmin esitettya
NPS-menetelmad muutamilla eroilla, menetelmassa numeroarviointi on luvuista yksi lukuun viisi
seka kysymyksena on “Kuinka paljon vaivaa sinun tulisi ndhda suoriutuaksesi kyseisesta tehta-
vasta”. Etuna NPS-jarjestelmaan on myos se, ettd tdma kysymys voidaan kysya jokaisessa vai-
heessa asiointia. Yhdelta asiakkaalta ei tietenkaan kysyta kuin yhdessa vaiheessa tama kysymys ja
toiselle asiakkaalle esitetaan kysymys erivaiheessa prosessia. Lukuja vertaamalla voidaan havaita
erivaiheissa tapahtuvia ongelmia toisin kuin NPS-menetelmalld. Molemmat mittaukset ovat tdman
paivan teknologialla helppoja toteuttaa ja paras lopputulos saavutetaan yhdistamalla molemmat
testit. Testien kayttoa tulisi jatkaa pitkdjanteisesti ja analysoida saatuja tuloksia. (Filenius 2015,

93-94.)

Erittdin En ota Erittain
epatodennakoista kantaa todennakdista

Kuinka todennakoisesti

suosittelisit yrityksen
tuotteita ja palveluita? Arvostelijat Neutraalit

% Suosittelijat — % Arvostelijat = Net Promoter Score

Kuvio 9 NPS-mittausmenetelma (Filenius 2015, 93).

Digitaalisessa ympadristossa palautteen keradaminen onkin helppoa erilaisilla valmiiksi asetetuilla
aikaisemmin mainitut menetelma NPS- ja ECE-menetelmat ovat hyvid esimerkkeja naista. Ongel-
mana nailla tulee kuitenkin palautteen luetettavuus, jos asiakkaalla on kiire saattaa han vain nope-
asti klikkailla testi valmiiksi tai jattdaa sen kokonaan tekematta. Perinteisempi sanallinen avoinpa-
laute onkin hyva lisa ndiden valmiiden kysymysten lisaksi. Talla tavalla saadaan arvokasta tietoa
mika ei valttamatta sisally valmiiksi rakennettuun kysymysasetelmaan. Avointenpalautteiden kasit-

tely on tietenkin tyolaampaan, kun ohjelmistot eivat luo niista valmiita malleja ja kayria. Niiden
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tarkemmalla analysoinnilla voidaan kuitenkin p&aasta kiinni sellaisiin ongelmiin mitd muualta ei olisi
havaittu. Avointa palautetta kerataan poikkeuksellisesti asiakkailta, vaikka asiakkaat antavatkin pa-
lautetta yrityksen edustajille kuten myyjille ja asiakaspalvelijoille. Olisikin hyva muistaa kerata asia-
kaspalautetta myos yrityksen omilta henkilGilta, joilla voi olla paljonkin asiakaspalautetta mita ei
ole kirjattu mihinkaan. Lisaksi tarkeaa olisi ajoittaa palautekysely asiakaspalvelu tilanteen valitto-

maan laheisyyteen, kun varsinainen tapahtuma on tuoreessa muistissa. (Filenius 2015, 98-99.)

Web-analytiikka ohjelmistoja on tarjolla useita ja monet niista ovat jopa ilmaisia. Niiden avulla saa-
daan nopeasti selville verkkosivujen ja palvelun kayttdgjamaara. Naiden avulla pystytaan myds seu-
raamaan sivukohtaisesti mitka sivut kdyttaja on ladannut ja mita sivuja han on kayttanyt. Kaytan-
nossa seurannan mahdollisuudet ovat rajattomat ja web-analyysiohjelmistoilla voidaan seurata
esimerkiksi mista sivulta asiakas on paatynyt yrityksen palveluun tai moniko asiakas eteni ostopro-
sessiin. Ohjelmistot paljastavatkin digitaalisten palveluiden ongelmakohdat, tallaiset voivat olla
vaikka huonosti sijoiteltu painike. Esimerkkina mainitun painikkeen korjaamiseen on kehitetty A/B-
testausmenetelma, jossa testataan konkreettisesti kahta eri paikkaa kyseiselle napille ja verrataan
kummassa paikassa, nappi sai enemman painalluksia. Jos tasta halutaan menna viela pidemmalle,
voidaan avuksi ottaa kuumakartta analyysi. Kuumakartan avulla tallennetaan kayttajan klikkaukset
sivustolla tai jopa hiiren liikuttelun. Klikkauksista muodostettaan lampdkartta sivuston paalle ja ak-
tiivisimman kohdat muuttuvat punaisiksi ja vahemman klikatut kohdat vihreiksi, katso kuvio 4. (Fi-

lenius 2015, 94-98.)
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Kuvio 10 Kuumakartta-analyysi (Filenius 2015, 98).

Web-analyysien rinnalle on myds tullut kdyttajien palvelunkadyton videotoisto. Tassa kayttajan vie-
railu verkkosivulle tai palvelussa tallennetaan videon omaisesti ja tahan jaa jokainen yksityiskohta

talteen. Talla tavalla voidaan tehokkaasti tutkia kayttajan tilannetta palvelussa ja analysoida mika

on toiminut ja mika ei ole toiminut. Tima menetelma toimii myods erinomaisesti palvelun vian sel-
vittdmiseen, jalkikateen raportoitu vika on hyvin vaikea lahtea korjaamaan, mikali ei ole kattavia

lahtotietoja itse vika tilanteesta. (Filenius 2015, 102.)

Aikaisemmin palvelun tai laitteen kdytettavyytta on tutkittu jopa laboratoriotasolla koehenkilon
syketta ja liikkeitd, kun han kayttaa palvelua. Palvelun toimivuuden ja kaytettdavyyden testaami-
seen voidaan myos kayttaa niin sanottuja haamuostajia. Haamuostajat ovat henkildita, jotka on
palkattu testaamaan palvelua. Ndiden etuna esimerkiksi koodarin testaukseen tai ammattitestaa-
jaan, joka testaa jarjestelmia tyokseen, on heidan tietdmattomyytensa jarjestelmasta. Menetel-
maa on kuitenkin kritisoitu siitd, ettei asiakaskokemusta voida simuloida, mikali henkild on kas-
ketty kayttamaan palvelu. Asiakaskokemus muodostuu monesta eriasiasta ja verkkosivulle paatyva
asiakas ei valttamatta ole ostamassa vield mitdaan ja han saattaa klikata ihan mita tahansa toimin-

toa. Nain ollen aito asiakaskokemuksen simulointi on mahdotonta. (Filenius 2015, 102—-103.)
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5 Jarjestelmauudistus

Tassa kappaleessa kaydaan lapi teoriapohja, miten yrityksen mahdollinen jarjestelman tai palvelun
uudistamisen kayttéonotto tulisi suorittaa. Ensimmaiseksi tutkitaan miten ongelmat havaitaan ja
miten uuden jarjestelman maarittelyssa tulisi edeta. Kayttoonottoprosessi on osaksi muutoksen
jalkauttamista tyoymparistoon, vanhoista tavoista tulee luopua ja tyontekijoiden tulee omaksua
uusia toimintamalleja seka jarjestelmia. Tasta syystd muutoksen hallintaa ja muutosjohtamista ka-
sitelladan maarittelyn jalkeen. Lopuksi kerrotaan varsinaisen kayttéonoton vaiheista ja hyviksi ha-

vaituista tavoista.

Lahtokohtaisena aiheeseen liittyvana yhteenvetona Juvonen (2018, 159) nostaa ohjelmistoprojek-
tien suurimmiksi ongelmiksi valmisteluvaiheen puutteet ja projektin hallinnan. Kommunikaatio on
yksi projektin hallinnan tehtavista ja se epaonnistuu monesti, taman lisaksi tulisi muistaa, ettei

uusi jarjestelma pelasta maailmaa vaan myods tyoyhteison tulee muuttua ja omaksua uutta.

5.1 Tarpeen maaritys

Palvelun kehittaminen ja ideointi ldhtee liikkeelle tarpeen maarittelysta. Tulevan kehitystarpeen
madrittaa osin nykyisen jarjestelman ongelmat ja kipukohdat. (Reason, Lgvlie & Flu 2016, 76.) On-
gelmien maarittelyn helpottamiseen Reason, Lgvlie ja Flu (2016,76) ehdottavat kerattdavan dataa
isommalta joukolta tydntekijoita, jotka tyoskentelevat asian parissa. Toisaalta Malmelin (2021,30)
nostaa esille vastakkaisen ehdotuksen, jossa ideoita kehittdmiseen haetaan yrityksen ulkopuolelta,
jotta vanhat ajattelumallit eivat hidasta uudistumista. Han perustelee kantaansa seuraavasti:
"Kylla ne kannattaa ulkoa kdyda hakemassa, koska jos uusia ideoita tulee vain yrityksen sisalta, niin
ne ovat usein liian ldhelld nykyista bisnestd”. Kehityshankkeen onnistuessa strategia on onnistu-
nut, nostaa esille Myllymaki, Hinkka, Hirvensalo & Hamaldinen (2015,17). He esittdvat strategian
kolmeen osaan: strategian suunnittelijat, strategian toimeenpanijat seka strategian kohde. Mikali
naista kolmesta jokin epdonnistuu, niin tulee projekti epdonnistumaan kokonaisuutena. Nain ol-
len, mikali suunnittelu tehddan huonosti, on suuri todenndkoisyys koko projektin epdonnistumi-
seen. Kaikki ovat kuitenkin yhta mielta suunnittelun ja maarittelyn tarkeydesta onnistuneeseen
projektiin. Nain ollen voidaan onnistuneen projektin edellytyksena pitda laajaa otantaa nykytilan-

teesta ja sen perusteella tehtya kehityssuunnitelmaa.
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Kehityshankkeiden lapivienti ja varsinkin jarjestelmien uusiminen on tyolas ja kallis projekti. Ta-
man vuoksi on tarkedd maarittaa todellinen tarve uudistumiselle ja todentaa laskemalla mitka ovat
uudistuksen hyodyt yritykselle. Myllymaki, Hinkka, Hirvensalo & Hamaldinen (2015,18) ovat sita
mieltd, ettd monen projektin aloitusvaiheessa olisi syyta pohtia onko maaritetty projekti viela ajan-
kohtainen kolmen tai kahdeksan vuoden paasta, riippuen siita kuinka kauan projektin valmistumi-
nen kestaa. Reason, Lgvlie ja Flu (2016,76) nostavat esille, etta liiketoiminnan kehityksesta puhut-
taessa ollaan kiinnostuneita markkinoista ja asiakasmassasta toisin kuin asiakaskokemuksesta
puhuttaessa ollaan huolissaan asiakkaan tarpeesta. He nostavat markkinoiden kehityksen seuraa-
misen seka asiakaskayttaytymisen tarkeammiksi vaikuttajiksi kehitykselle. Kehitysidean tueksi on-
kin syyta tehda kartoitusta projektin mahdollisista kustannuksista ja tarkentaa kokonaisuutta. Pro-
jektille olisikin syyta tehda esitutkimus varsinaisen idean jalkeen. Tassa voidaan selvittaa
tarkemmin minkalaisia tydkaluja ja osaamista projektissa vaaditaan, lisaksi tassa kohtaa maaritel-

ladn alustavat kustannus- seka tuottoarvio. (Forselius, Dekkers, Karvinen & Kosonen 2009,25.)

Kun projektille on nahty tarve ja sita on perusteltu tarpeelliseksi my6s tulevaisuudessa, on seuraa-
vana vaiheena suunnitella jarkevan kokoinen projekti yrityksen kokoon nahden ja aikatauluttaa se
realistisesti. Seka Myllymaki, Hinkka, Hirvensalo & Hamaldinen (2015,37) ettd Juvonen (2018,38)
pitavat laajaa ja lilan kunnianhimoista projektia riskina yritykselle. Projektin laajuuden maarittely
on tapauskohtaista ja siina tulisi miettia projekti pienempiin palasiin, joita toteutetaan useampien
vuosien aikana. (Myllymaki, Hinkka, Hirvensalo & Hamaldinen 2015,37). Toisaalta pienempiin ko-
konaisuuksiin pilkkomisen aiheuttaa toisenlaisen riskin. Ison projektin pilkkominen pienemmiksi
kokonaisuuksiksi aiheuttaa laajemman kokonaisuuden, jossa on monta pienempaa projektia, jotka
voivat liittya toisiinsa. Tallaista kokonaisuutta voidaan kutsua hankkeeksi. Yksi laaja projekti on
tassa tapauksessa muuttanut vain nimensa ja muodostanut entista monimutkaisemman kokonai-
suuden, joka uhkaa epaonnistua. (Juvonen 2018,37). Taman perusteella projektin maarittely vaihe

on erittain tarkea ja syyta tehda huolellisesti ennen kuin projektin kanssa edetdaan pidemmalle.

Hyvan maarittelyn ja suunnittelun jalkeen yleensa tulee valita yhteistydkumppani, joka toimittaa
uutta jarjestelmaa. Harvassa yrityksessa on itsellddn tarpeeksi resursseja ja osaamista toteuttaa
uusi jarjestelma ja tana paivana valmiita jarjestelmatoimittajia on todella paljon. Toimittajien va-

linnassa kannattaa ensimmaiseksi kiinnittaa huomiota toimittajan ja ostavan yrityksen kokoon. Mi-
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kali ostava yritys on hyvin pieni verrattu toimittajaan saattaa palvelun taso olla huonoa ja kiinnos-
tus tuottaa hyvaa palvelua huonompi, verrattuna tilanteeseen, jossa yhtiot olisivat samankokoisia.
Ideaali tilanne olisikin yhta suuret yritykset, jotta kiinnostus olisi molemmin puolin yhta vahvaa.

(Juvonen 2018,71; Myllymaki, Hinkka, Hirvensalo & Hamalainen 2015,92).

Toisena valintaan vaikuttavana tekijana voidaan pitaa tarkoitukseen tarjottavaa teknologiaa, eli
minkalaisella tekniikalla jarjestelma on toteutettu. Mikali kyseessa on hyvin uusi tai vain yhden toi-
mittajan kdayttama teknologia, kasvaa riskit oleellisesti. Mahdolliset yllapitokustannukset ovat
mahdotonta kilpailuttaa, mikali potentiaalisia yllapidon tekijoita ei ole kuin yhdessa ratkaisun toi-
mittaneessa yrityksessa. Isona riskind on myos tilanne, jossa toimittaja tekee konkurssin ja osaa-
jien saaminen jarjestelman yllapitoon vaikeutuu entisestaan. Nain ollen riskien minimoimiseksi
kannattaa toimittajaksi valita tarpeeksi yleinen jarjestelma, jonka osaajia on saatavilla ja mahdolli-

nen yllapitokumppani kilpailutettavissa. (Juvonen 2018, 69-71.)

5.2 Muutosjohtaminen

Muutosjohtajuudella tarkoitetaan toisiin ihmisiin vaikuttamista, heidan ajatusten ja tekemisten
muuttamista. Voidaan puhua myo6s koko organisaation tai kansakunnan muuttamisesta. Tarkoituk-
sena on saada toiset ihmiset, alaiset seuraamaan omaa visiotaan, joka palvelee kuitenkin yhteista
hyvaa. Muutosjohtamisella saadaan inspiroitua ja motivoitua tyontekijoita ja sita kautta myos nos-
tettua yksilon suorituskykya normaalia suuremmaksi. Muutosjohtajalta vaaditaan visionaarisyytta
ja karismaa. Karisma ja muutosjohtajuus ovat hyvin saman kaltaisia ja osittain maarittelyt ovat
paallekkaisia. Muutosjohtamisessa on kuitenkin aina johtaja ja tyontekijat ja jotta muutosproses-
sissa onnistutaan, tarvitaan siihen molempien vuorovaikutusta. (Northouse 2016, 161-162.) Muu-
tosjohtamista voidaankin pitda olennaisena osana onnistunutta jarjestelma uudistusta. Mikali jar-
jestelmaa ei saada yrityksen sisaisesti johdettu hyvin voi uudistus epdonnistua. Onnistuneessa

muutoksessa onkin avainroolissa seka johtaja etta alaiset.

Ennen kuin yrityksessd voidaan vieda kehityshankkeita menestyksekkaasti lavitse tulee henkil6s-
tolle tiedostaa miksi kehityshanke on tarked, ja miksi yrityksen tulee muuttaa toiminta tapoja.
Kaikkien on ymmarrettdava muutoksen tarve. Muutos tarvitseekin selvaa viestintaa ja muutoksesta
taytyy tehda kaikkien yhteinen tavoite. Muutoksen lapisaaminen vaatii toistoja ja samaa asiaa tu-

leekin kommunikoida moneen kertaan, jotta kaikki muistavat ja ymmartavat mihin tama kaikki
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tahtaa. Tarkeaa onkin pitaa visio kaikilla kirkkaana mielessa, jotta muutos into ei lopahda. Viestin-
nan osuus on tarkedssa roolissa, varsinkin yhtidissa, joissa on toimintaa hajallaan ympari maail-
maa. Viestinnan perille meneminen tulee pystya varmistamaan ja johto ei voi olettaa muutoksen
menevan eteenpain itsestddan. Muutoksen aikaansaaminen vaatiikin paljon johtajan ldsnaoloa.
(Ala-huhta 2018, 49-51) Uudistamisen onnistumiseksi yrityksessa on tarkeda pystya siirtymaan
vanhoista totutuista malleista pois. Uuden oppiminen ja vanhasta pois oppiminen vaatikin uuden-

laista johtajuutta. (Malmelin 2021,24)

Yritysten muutokset ovat kuitenkin tahan asti olleet hitaita ja isommat muutokset ovat vieneet
vuosia. Tama kuitenkin on muuttunut digitalisaation myo6ta ja viimeistaan koronapandemia laittoi
muutosnopeudet uuteen uskoon. Taman paivan liiketoiminnassa tarvitaankin radikaalia uudista-
mista, radikaalilla uudistamisella tarkoitetaan ajatusta, jossa nykyiset toiminta- ja ajattelutavat
korvataan uusilla. (Malmelin 2021,8,28). Johtamisteoriaa on kirjoitettu paljon ja Malmelinin esit-
tdma Radikaali Uudistaminen on paivitetty ilmaus Northousen muutosjohtamiselle. Kaytannossa

molemmat tarkoittavat toimintatapojen muutosta ja uudistamista.

Onnistuneelle uudistumiselle tarvitaan myos osaavaa henkilékuntaa, ja osaamisen kehittaminen
nouseekin yhdeksi tarkeaksi tekijaksi yrityksissa. Muutoksen aikaansaaminen riippuu myos alasta
seka tyontekijoiden motivaatiosta, esimerkiksi vanhoilla perinteisilla aloilla kuten teollisuudessa
muutoksen aikaan saaminen voi olla tydlasta. Muutos nopeuteen ja muutoksen onnistumiseen
vaikuttaa olennaisesti myos muutosten maara. Mikali yrityksessa on kdynnissa useita isoja muu-
toksia jatkuvasti, voi kokonaisuus kayda liian raskaaksi tyontekijoille. (Malmelin 2021, 28-30) Muu-
toksen edessa saattaa myds esiintyd muutosvastarintaa ja haluttomuutta muutokseen. Muutos-
vastarintaa on hyva ennakoida ja yksi tapa vahentda muutosvastarintaa on ottaa tyotekijat
aktiivisesti mukaan uuden kehittamiseen ja suunnitteluun. Uudistuksen jalkauttaminen helpottuu,
kun tyontekija ymmartaa miksi muutosta tarvitaan ja miten se toteutetaan tehokkaasti. (Salo

2017.)

Tietyn oman alansa osaajat ovat hyvid omissa tdissaan, ja heilld on oman alansa erityisosaamista,
mutta heilld ei valttamatta ole tarpeeksi osaamista uuden teknologian hyédyntamiseen. Nain ollen
tyontekijoiden taytyy omaksua taysin uutta teknologiaa, jotta he voivat uudistaa tekemista. Toi-

sena vaihtoehtona on palkata uuden teknologian osaajia. Molemmat edelld mainitut vaihtoehdot
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kuitenkin ottavat oman aikansa eikd muutos ndin ollen tapahdu nopeasti. Johtajien tulisikin pystya
ennakoimaan tulevaisuuden osaamisen tarpeita ja kouluttamaan henkilokuntaa tulevaa tarvetta
silmalla pitaen. Nain pystytaan hyddyntamaan yrityksen olemassa olevaa osaavaa oman alansa
ammattilaisia myos tulevaisuudessa. Tulevaisuuden tarpeen ymmartaminen haastaakin johtajia
kehittamaan myos itsedan, jotta he osaavat kouluttaa ja ohjata tyontekijoita oikeaan suuntaan.
Johtajuudelta vaaditaankin enemman kokonaiskuvan ja tulevaisuuden tekniikan ymmartamista tu-
levaisuudessa. Johtajan tulisi olla perilla mita teknologiaa ollaan parhaillaan kehittamassa ja miten

se vaikuttaa omaan toimialaan. (Malmelin 2021, 31-32)

Hyvaa johtamista on monenlaista ja eritilanteisiin sopivaa, kuitenkin muutoksen ja projektien joh-
tamisessa johtajuus korostuu. Vaikka projekti olisi hyvin valmisteltu, saattaa se kohdata ongelmia.
Esimerkkeina naistda ovat muun muassa liiallinen luottamus valmiisiin ohjelmiin ja kommunikaatio-
ongelmat osapuolten valilla. Kommunikaatio nouseekin yhdeksi tarkeimmista tekijoista onnistu-
neessa projektissa, huolimatta hyvasta suunnittelusta ja projektityokaluista. (Juvonen 2018, 85—
86.) Yksi kommunikaatio-ongelman aiheuttajista on isojen yritysten pirstaloitunut rakenne, jossa
osa toiminnoista saattaa olla eri maassa tai jopa eri maanosassa. Hyvin hierarkkisessa yrityksessa
eri toiminnot ovat hyvien erkaantuneita toisistaan, ja tieto kulkee toimintojen valilla vain johdon
kautta. Taman kaltaisissa tilanteissa tiedon kulkeutuminen on erittdin hankalaa ja osittain siksi
tana paivana tehdaan paljon tietojarjestelma uudistuksia. Nailla pyritdan yhdistamaan toimintoja
tekemaan tyonteko lapinakyvammaksi, jotta kommunikaatio saataisiin sujumaan ongelmitta. (Myl-

lymaki, Hinkka, Hirvensalo & Hamalainen 2015,74-77)

Nykyinen muutoksen johtaminen on suurelta osin digitalisaation kautta tulevaa muutosta uusien
teknologien hyodyntamista ja niiden omaksumista. Hyvan johtamisen tarkeys kasvaakin alati uu-
distuvassa tyoelamassa. Huono muutoksen johtaminen voi olla suurin hidaste uudistumisen tiella.
Yrityksissa tunnistetaankin tilanne, jossa on paljon ideoita, joita voisi ldhted toteuttamaan, mutta
johtajuus asioiden maaliin viemiseksi puuttuu. Yrityksessa olisi tarkeda kartoittaa minkalaista osaa-
mista tulevaisuudessa tarvitaan ja minkalaista johtamista yrityksessa tarvitaan. (Malmelin 2021,

33-33)
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5.3 Projektin johtamismenetelmat

Projektin maarittelyvaihe on tarkea osa projektia ja sen jalkeen tulisi olla tilaajan ja toimittajan ym-
martadnyt toistensa vaatimukset ja rajoitteet. Puhuttaessa teknisista asioista saattaa kuitenkin hel-
posti kdyda niin, ettei vahemman teknologisesti orientoitunut tilaaja ymmarra mita toimittaja on
toimittamassa. Ongelma monesti tulee esiin vasta loppuvaiheessa kun tuote/palvelu on jo valmis.
Jotta taman kaltaisilta yllatyksilta valtyttaisiin, on projektin etenemiseen kehitetty ketterampia
menetelmia verrattuna yleisesti kaytettyyn vesiputousmallin. Vesiputousmallissa edetdan vaihe
vaiheelta kuviossa 5 esitetyn alimman rivin mukaisesti. Tassa mallissa on heikkoutena sen jaykkyys
ja edelliseen vaiheeseen palaamisen haaste. Menetelmaa kaytetaan kuitenkin yleisesti ja kayte-
taan edelleen, sen heikkouksista huolimatta. (Myllymaki, Hinkka, Hirvensalo & Hamaldinen

2015,85).

Business case

Ohjausryhma

Projektipaallikko

Maarittely Kayttoonotto Paattaminen

Kuvio 11 Projektin yleinen malli (Juvonen 2018, 13).

Perinteisen vesiputousmallin tilalle onkin kehitetty ketterida menetelmia, joilla vastataan vesipu-
tousmallin ongelmiin. Naiden menetelmien paatarkoitus on pilkkoa kokonaisuus pienempiin pro-
jekteihin, joita suoritetaan lyhyemmissa patkissa. Ndiden pienten projektien jalkeen saadaan no-
pea palaute tilaajalta ja mahdollisia muutoksia paastaan muuttamaan valittomasti. Suurimpana

erona siis vesiputousmalliin on nimensa mukaisesti menetelman ketteryys. Ei tehda tuotetta val-
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miiksi yhdella kerralla, vaan tehdaan se valmiiksi pienemmissa palasissa. Naista ketteristd menetel-
mista parhaiten tunnettu on Scrum. (Juvonen 2018,15-18; Myllymaki, Hinkka, Hirvensalo & Hama-

lainen 2015,85-87.)

Ketteria menetelmia on Scrumin lisdaksi Kanban, SAFe, DevOps ja Lean. Ketterdat menetelmat sopi-
vat hyvin monimutkaisiin ja arvaamattomiin projekteihin. Ndihin ei yleensa perinteiset menetel-
mat sovellu ja jarjestelmien ollessa entistda monipuolisempia ja laajempia on ketterille menetel-
mille kayttoa. Ketterien menetelmien yhtena etuna on myés sen lapinakyvyys. Projektin
lapindkyvyyden sekd hyvan kommunikaation avulla on myés projektin aikataulu helpompi saavut-
taa. (Mita ovat ketterat menetelmat 2021.) Taman tyon keskittyessa jarjestelman kdyttéonottoon

ja uuden tekemiseen, kerrotaan ketterista menetelmista vain Scrumin osalta lisaa.

Scrum menetelmadssa on kolmenlaisia rooleja: tiiminjasen, Scrum-mestari seka tuotteen omistaja.
Omistaja on kaytdanndssa tilaajan edustaja ja hanen roolinsa on maarittaa mita ominaisuuksia halu-
taan ja minkalainen prioriteetti kullakin ty6lla on. Scrum-mestari hallinnoi tiimin tyoskentelya ja
pyrkii ratkomaan tiiminjasenten ongelmia mitka haittaavat heidan tyotaan. Han myds vahtii pro-
sessin noudattamisesta. Tiimi ja sen jasenet taas ovat itseohjautuvia asiantuntijoita, jotka tekevat
maaritettyja toita prioriteetit huomioiden. Kaytanndssa tiiminjasen voi tehda mita tyétehtavaa

vain ja ndin ollen tyotehtavat vaihtuvat tekijoiden kesken. (Juvonen 2018, 18-19)

Itse Scrum-prosessi tai tydskentely koostuu aikaisemmin mainituista pienemmista projekteista.
Naita pienempia kokonaisuuksia kutsutaan sprinteiksi, ndama ovat tyypillisesti noin 1-4 viikon mit-
taisia tyoskentely jaksoja. Sprintin tarkoituksena on saada aikaiseksi jotain konkreettista ja val-
mista, esimerkiksi sprintin aikana voidaan tehda yksi ominaisuus valmiiksi. Sprintteja voidaan
tehda niin kauan kunnes projekti on valmis, mutta yksittdista sprinttia ei voi venyttaa vaan siind on
rajattu tuntimaara, jonka aikana pyritdan tekemaan suunnitellut asiat. Mikali tehtavaa ei kuiten-
kaan saada valmiiksi sprintin aikana, siirtyy se seuraavan sprintin tyolistalle. Nain ollen ominai-
suuksien tekemisen viiveet paljastuvat sprintin jalkeen ja mahdolliset ongelmat tulevat esille hy-

vissa ajoin. (Juvonen 2018, 20-21)
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Sprintin aikana tehtdvat asiat padtetdan aina ennen tydskentelyn aloittamista, aloituksesta pide-
taan aloituspalaveri. Tassa sovitaan tuotteen omistajan kanssa mita asioita nostetaan sprintin tyo-
listalle alkuperdisestda maarittelysta ja minkalainen prioriteetti asioilla on. Nama valitut asiat jae-
taan pienemmiksi kokonaisuuksiksi, joista tulee varsinainen tyolista sprintille. Yksittdisena
tehtavana sprintin tyolistalla voi olla maksimissaan 15 tunnin mittainen tyd, muuten se taytyy pilk-
koa pienemmiksi tehtaviksi. Seuraavaksi tiimi alkaa tekemaan sprintin tehtavia, yksittaisen tehta-
van suoritettua kuitataan se valmiiksi ja jatketaan seuraavaan, ndin jatketaan koko sprintin ajan.
Tyoskentelyn aikana pidetdan paivittain lyhyt palaveri, jossa Scrum-mestari ratkoo tiimildisten
haasteita ja ongelmia, jokainen kertoo nopeasti mita on tehty edelliskerrasta lahtien, mita aikoo
seuraavaksi ja mita ongelmia on talla hetkelld. Mikali tassa nousee esille isompia haasteita, voi-

daan pitaa tarpeen mukaan jalkipalaveri, jossa kasitelldan asiaa tarkemmin. (Juvonen 2018, 21-22)

Lopuksi sprintin valmistuttua tehdaan jalkitarkastelu, jossa voidaan esitella aikaan saannoksia.
Tama on hyva tilaisuus saada tarkennusta asiakkaan toiveista ja tdssda nahddaan mahdolliset vaarin
ymmarrykset ja mita tulisi tehda toisin. Tarkasteluun voi tarpeen mukaan osallistua kaikki henkil6t,
jotka ovat kiinnostuneita lopputuotteesta. Taman lisdksi varsinainen Scrum-tiimi pitda myds oman
tarkastelun tyostelystaan. Tassa arvioidaan kuinka tiimi onnistui sprintin aikana, mika meni huo-
nosti ja mika meni hyvin. Lisaksi pohditaan miten tulisi toimia, jotta onnistuttaisiin paremmin jat-

kossa. (Juvonen 2018, 23)

5.4 Kayttoonotto

Uuden jarjestelman ja palvelun kayttéonotto asiakkaille ei valttamatta ole aina menestys. Reason,
Lgvlie ja Flu (2016,97) nostavat palvelun kdyttodnotossa esille kasitteet onnistunut julkaisu ja pal-
velun omaksuminen. Nailla he hahmottavat, ettei onnistunut julkaisu tarkoita valttamatta menes-
tyvaa palvelua tai tuotetta, julkaisu saattaa olla onnistunut kaikin puolin, mutta mikali asiakkaat
eivat omaksu uutta palvelua eivatka ndin ollen tule uusiksi kdyttajiksi, epaonnistuu tuotteen mark-
kinoille vienti. Tuotteesta ja palvelusta riippuen on erilaisia keinoja markkinoida palvelua, tarkeinta
on kuitenkin |0yt3da oikea kohderyhma palvelulle ja mainostaa tata heille. Kohderyhmalle taytyy
myos tuoda esille miksi palvelua tai jarjestelmaa kannatta alkaa kayttamaan. Erilaisten hyotyjen
luetteleminen on turhaa, jos tdma ei kohdistu oikealle kohderyhmalle. Oikean kohderyhman 16y-
dyttya taytyy palvelun toimia hyvin ja vield tarkeampaa on, etta palvelu toimii hyvin ensimmaisella

kerralla.
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Onnistuneen kdyttoonoton taustalla on vahva tietdmys muuttujista ja tekijoistd, jotka vaikuttavat
asiakkaiden kayttaytymiseen ja valintoihin. Yksi keino on Reason, Lgvlie ja Flu (2016,99) esittama
malli, joka on kolmivaiheinen. Ensimmaisena tulee ensin maarittaa kuinka 80 prosenttia asiak-
kaista kayttaytyisi kayttéonotossa. Toisena hahmotellaan vastaavien palveluiden ja jarjestelmien
heikkouksia ja kohtia, jotka estavat asiakasta sitoutumasta kayttéon. Kolmantena tehdaan uusi
kayttoonotto malli, jossa on karsittu kaikki ylimaaraiset toiminnot ja palvelu on suoraviivaista ja

toimivaa. (Reason, Lgvlie & Flu 2016, 99-100.)

Jarjestelman kayttoonotto nakyy asiakkailla uutena palveluna, mutta uusien jarjestelmien takana
on kuitenkin valtava maara uudistusta mita asiakas ei nde. Jarjestelma uudistusten onnistumiseksi
asiakkaille taytyy palvelun toimia erinomaisesti, joka tarkoittaa, etta sen taytyy toimia myos sisai-
sesti. Salo (2017) listaa it-projektien yhdeksi kompastuskiveksi aikataulutuksen. Projektiin tulee va-
rautua hyvissa ajoin ja projektin ajaksi tulee olla nimetyt henkilot, joilla on tarpeeksi aikaa irrotet-
tuna normaalista tyosta. Mikali tyontekijalle tulee muiden téiden ohelle uusi projekti
hoidettavaksi, syntyy monesti hatdisia ratkaisuja. Samoin jos vastuut ja tyénjako ovat huonosti so-
vittuja pystytdaan etenemistd seuraamaan ja reakoimaan mahdollisiin muuttujiin, jotka voivat vii-

vastyttaa projektia. (Salo 2017.)
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6 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuskysymykset olivat kaikki sidoksissa tukitoimintojen kehittamiseen ja varsinkin kaksi en-
simmaista kysymysta nimenomaan tiketointijarjestelmaan ja siihen liittyvaan prosessiin. Jokaisen
tutkimuskysymyksen ollessa kuitenkin ajallisesti eri toteutusvaiheessa, tuli tutkimus toteuttaa vai-
heittain. Nama kaikki vaiheet kuitenkin muodostivat oman kokonaisuutensa, joka muodostui ryh-
mahaastatteluista, henkildhaastatteluista, sahkdisista kyselyista seka kirjallisuudesta. Tutkimusky-

symykset olivat seuraavat:

e Minkalainen vaatimusmaarittely yrityksen jarjestelma uudistukselle pitdisi tehda, ja mitka ovat yri-
tyksen teknisen tuen uudistetun prosessin ja digitalisen tiketointitydkalun paavaatimukset?

e Kuinka digitaalista-tiketdintijarjestelmaa kehitetaan vaiheittaisessa kdyttéonotossa?
e Miten teknisen tuen toimintaa ja tiketointijarjestelmaa tulisi kehittaa tulevaisuudessa?

Ensimmaisena tutkimuskysymyksena oli “Minkalainen vaatimusmaarittely yrityksen jarjestelma
uudistukselle pitdisi tehda, ja mitka ovat yrityksen teknisen tuen uudistetun prosessin ja digitalisen
tiketointityokalun paavaatimukset?”. Tiketdintijarjestelman maarittely tehtiin ryhméahaastattelun
perusteella. Haastattelu toteutettiin strukturoimattomana eli avoimena, johon osallistuivat kaikki
henkil6t teknisen tuen tiimista. Haastattelun pohjalta kerattiin kaikki ongelmakohdat seka kehitys-
ideat ylos. Ndiden pohjalta tehtiin myos yhteenveto osa-alueista ja toimintamalleista, joita kaikkea
jarjestelman avulla tulisi parantaa ja arvioitiin miten eri yrityksen osastot mahdollisesti hyotyvat
kokonaisuudesta. Ongelmakohdista koostettiin haastatteluissa toistuvien asioiden kohdalla tee-
maan liittyva ylataso ja jarjestelman hyodyt jaettiin osastoittain. Havaintojen pohjalta tehtiin pro-
sessikaavio, miten tukipyynnot ja erijarjestelmat ideaalitilanteessa toimisivat. Tehty prosessikaavio
toimi myds uuden tiketointijarjestelman maarittely dokumentaationa. Maarittelyn onnistumista
mitattiin vertaamalla ryhmahaastattelussa havaittuja ongelmia jarjestelman kayttoonoton jalkeen
tehtyyn haastatteluun. Tarkoituksena oli tehda myds kysely henkildlle, jotka tyoskentelevat koh-
deyrityksen jalleenmyyntiverkostossa. Jarjestelman kayttoonoton pitkittyessa ei tata kuitenkaan
voitu jarkevasti toteuttaa. Jotta kyselyyn olisi saatu jarkevia vastauksia olisi jarjestelmaan taytynyt

kayttaa useampi kuukausi, ndin ollen tehtiin vain haastattelu teknisen tuen henkilostélle.

Toisena tutkimuskysymyksena oli “Kuinka digitaalista-tiketointijarjestelmaa kehitetdan vaiheittai-

sessa kayttoonotossa?”. Kayttdonoton onnistumiseksi jarjestelmaa otettiin vaiheittain kdayttéon ja
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jokaisen vaiheen jalkeen pidettiin haastattelut teknisen tuen henkilGille. Haastatteluilla pyrittiin
[6ytamaan ongelmat uudesta jarjestelmasta ja samalla poimimaan jo kayttéonottovaiheessa tule-
vaisuuden kehitysideoita. Vaiheiden valissa korjattiin havaittuja puutteita ja vikoja. Haastatteluita
pidettiin kolmen erivaiheen jalkeen neljdlle teknisen tuen henkilélle. Haastattelut olivat puolistruk-
turoituja eli ndissa noudatettiin haastattelupohjaa, mutta mikali tarve vaati, voitiin tasta rungosta

poiketa. Tulokset analysoitiin litteroinnin perusteella ja ne jaettiin seuraaviin teemoihin:

e Ongelmat
e Jarjestelman kaytettavyys
o Kehitys

Kolmantena tutkimuskysymyksena oli “Miten teknisen tuen toimintaa ja tiketdintijarjestelmaa tu-
lisi kehittaa tulevaisuudessa?”. Kehitysideoita kerattiin jo ennen uuden jarjestelman maarittelya ja
sen osana, jotta toteutettava ratkaisu mahdollistaa tulevan laajentamisen myos ndiden osalta. Ke-
hitysideoita kerattiin kdayttoonoton yhteydessa puolistrukturoiduilla haastatteluilla. Ndiden lisaksi
haluttiin tuoda ulkopuolista nakékulmaa siihen, miten tukitoimintoja voitaisiin kehittaa ja paatet-
tiin ottaa mukaan puolistrukturoitu haastattelu kolmelle mobiilikone valmistajalle. N&illa kyselyilla
pyrittiin I6ytamaan valmiita toimintamalleja muilta toimijoilta, seka nakékulmia, kuinka muissa yri-
tyksissa tekninen tuki toimii. Kysely tehtiin verkkohaastatteluina, joista haastattelija kirjoitti puh-

taaksi lyhyen tiivistelman yritysten teknisen tuen nykytilasta ja tulevaisuuden suunnitelmista.
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7 Tutkimustulokset

Tutkimustulokset kaydaan lavitse tutkimuskysymys kerrallaan.

7.1 Vaatimusmadrittely

Jarjestelmdn maarittelyn pohjana pidettiin ryhmahaastattelua, jossa pyrittiin avoimesti keskustele-
maan nykyisistd ongelmista ja miten niita voitaisiin parantaa. Ongelmia ja haasteita nykyisen toi-
mintamallin kanssa oli paljon ja ongelmat johtuivat selkeasti myos jarjestelman puutteesta. Kes-

kustelussa nousivat esille seuraavat ongelmat:

e Vikojen hallinnointi hankalaa

e Ei historiadataa vioista ja ratkaisuista

e Samankaltaisten vikojen ratkaiseminen yha uudestaan

e Vikapyyntdjen mahdollinen hukkuminen ja unohtuminen
e Konekohtainen vikahistoria puuttuu

o Tukipyyntdjen kasittelyn seurannan puute

e Eiselkeda prosessia miten vika dokumentoidaan

e Ei paikkaa, johon voi linkittaa tarvittavat materiaalit ratkaisun avuksi.
e Eity6kuorman seurantaa

e Poissaolojen sijaistaminen hankalaa

e Palvelun priorisointi mahdotonta

Ryhmahaastattelun pohjalta luotiin prosessikaavio tiketointijarjestelmaan, jolla pyrittiin vastaa-
maan esitettyihin ongelmiin. Monet ongelmat liittyivat jarjestelman puutteeseen ja niiden korjaa-
miseksi ei tarvittu tarkempaa maarittely tyota. Suurin haaste jarjestelman toteutukseen tuli erilai-
sista olemassa olevista ja kehitteilla olevista yrityksen jarjestelmista joihin uuden
tiketointijarjestelman tulisi kommunikoida. Tasta syysta jarjestelmasta piirrettiin useita erilaisia
kaavioita, joilla hahmoteltiin kaikki mahdolliset tulevaisuudenkin tarpeet. Karkea ylatason proses-

sikaavio tiketdinnista on esitetty kuviossa 12.
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Kuvio 12. Prosessikaavio tiketoinnista

Ryhmahaastattelussa esiin nousseiden ongelmien pohjalta koostettiin prosessikaavio maarittelyn
tueksi, mutta lisaksi haluttiin maaritelld aloitusvaiheessa jarjestelman tuomat hyodyt. Eli haastat-
telun tulokset ongelmista kdaannettiin jarjestelmakehityksen tuomiksi hyodyiksi. Ndiden ohelle ide-
oitiin myOs muita hyotyja, joita taman jarjestelman tulisi tuoda mukanaan. Nain syntyi kattavampi
listaus mita jarjestelman tulisi tehda ja miten se palvelee mahdollisimman monipuolisesti. Tike-

toinnin hyddyt koostettuna osastoittain kuviossa 13.



» Jalleenmyyja ja asiakas

Jarjestelmallisempi vikojen havainnointi
Historia data vioista ja ratkaisuista
Nopeampaa palvelua

Samankaltaisten vikojen nopeampi ratkaisu
TukipyyntGjen kisittelyn seuranta
Vikapyyntd ei jaa hoitamatta
Konekohtainen vikahistoria

Helppo tehda tukipyynto, johon voi linkittda heti
tarvittavat materiaalit ratkaisun avuksi.

¢ Tekninen tuki

Tyokuorman hallinta

Tyon jakaminen helpottuu
Konekohtainen vikahistoria

Toistuvien vikojen hallinta

Koneen tietojen ajan tasalla pitdminen

Materiaalien jako ja arkistointi selkeytyy

Kuvio 13. Tiketdinnin hyddyt osastoittain

Tuotekehitys

Tyokuorman hallinta
Tuen ajoittaminen

Vikojen tilastointi

Johto

Selva tilannekuva teknisen tuen tyokuormasta

Tieto laitteiden vikaantumisasteesta

Markkinointi

Digitaalisen asiakaspalvelun mainostaminen

Palvelun laatu

Viat eivat unohdu
Kasittely johdonmukaista
Palvelun laatu paranee
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7.2 Sisdinen haastattelu, vaiheittaisessa kdayttoonotossa
7.2.1 Ensimmainen vaihe, sisdinen kayttoonotto

Ongelmat

Ensimmaisen vaiheen haastattelussa aloitettiin esittamalla kysymyksia nykytoiminnan puutteista
ja ongelmista. Haastatteluissa kavi ilmi jarjestelman olevan kaivattu uudistus, mutta ensimmaisen
vaiheen ratkaisun olevan vield kuitenkin jonkin verran puutteellinen. Kaikissa vastauksissa toistui
linkitysten ja rajapintojen vajavainen toiminta tai puute. Lisaksi vastauksissa oli erindinen maara
muita ongelma-kohtia, joita tulisi korjata jarjestelman toimivuuden osalta. Esimerkiksi nostettiin
koneen sarjanumeroiden perusteella toimiva tietojen haku, joka ei toiminut ja aiheutti ylimaa-
raista kasityota uutta tikettia luodessa. My6s vanhojen konetyyppien puuttuminen nousi esille,
jotta tietoa saataisiin kerattyd mahdollisimman aikaisessa vaiheessa kaikista koneista. Yhdessa vas-
tauksessa myos nousi esille asiakkaan suunnalta saatava informaatio. Tikettien paivittaminen
tuotti haasteita, kun asiakkaalta ei saada tietoa onko kone korjaantunut vai onko vika edelleen ko-

neella.

Jarjestelmdn kaytettdvyys

Toisena teemana oli jarjestelman kaytettavyys, jota kysyttiin haastateltavilta. Kaikista vastauksista
kavi ilmi jarjestelman olevan uusi ja hieman tuntematon. Kaikki haastateltavat olivat kuitenkin sita
mieltd, etta jarjestelma vaikuttaa hyvalta ja kaytettdvyys on sitd mita on haluttukin. Useassa vas-
tauksessa painotettiin jarjestelman kayton vaativan vield opettelua eika ndin ollen osattu ottaa
vield kantaa kaytettavyyteen tarkemmin. Epaselvyyksia jarjestelman kaytossa oli osalla henkildita,
mutta naihin epaselvyyksiin oli kuitenkin saatu apua eika jarjestelman kanssa ollut jaaty yksin. Jar-
jestelma nahtiin kaikissa vastauksissa tuovan lisad tyota ja opeteltavaa, mutta tyomaara oli kuiten-

kin sellainen, ettei se johtanut tikettien tekematta jattamiseen.

Kehitys

Viimeiseksi kysyttiin kehitysteeman alle ideoita jarjestelman ja prosessien jatkokehittamiseksi. Ke-

hitystoimenpiteisiin vastauksissa annettiin osittain samoja asioita, joita ongelmissa oli mainittu,
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joten kysymysta tarkennettiin koskemaan tulevaisuuden kehitysta eika niinkdan nykyisia virheita
tai ongelmia. Useassa vastauksessa toistui rajapintakehitys muihin jarjestelmiin, jottei yrityksella
olisi tulevaisuudessa montaa jarjestelmaa kaytossa. Tiketointijarjestelma voisi hakea tietoja muista
jarjestelmista kuten konekortistosta tai toimijaportaalista. Nain voitaisiin tuoda koneen tietoja ko-
nekortistosta tiketille ja tallentaa vaihdettujen osien sarjanumeroita konekortistoon. Yhdessa vas-
tauksessa nostettiin esiin luoda koneelle oma aikajana, jossa nakyisi koneen valmistumispaiva ja

sen jalkeiset tapahtumat aikajanalla, kuten huollot tai tukipyynnot yms.
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7.2.2 Toinen vaihe, testiryhma

Ongelmat

Ensimmaisessa vaiheessa esille tulleiden ongelmien alle saatiin toisesta haastattelusta kerattya li-
satietoa uusista ilmenneista ongelmia. Vastauksista kavi ilmi aikaisemmin ilmoitettujen vikoja kor-
jaantuneen padosin ja, mikali ne eivat olleet korjaantuneet olivat ne kuitenkin nostettuna tyolis-
talle. Uusina ongelmina nousi muutamalta vastaajalta muun muassa vanhojen tikettien
hakemiseen liittyva toiminto, joka ei esimerkiksi maalaa haettavaa sanaa ja haettavaa asiaa on
hankala I6ytaa. Vastauksissa nousi myds esiin sahkdpostitse tulevien vikapyyntdjen otsikointi, otsi-
kointi tiketille tulee suoraan sahkopostin otsikosta ja ndin ollen se tulee vaihtaa aina kasin. Myods

jonkinlaisia pelisaantéja haluttaisiin otsikointiin ja tietojen sy6ttamiseen.

Kuten ensimmaisessa haastattelussa myos toisessa nousi vastauksista esiin ongelmia jarjestelman
toimivuudesta. Osassa linkityksissa oli havaittu puutteita seka tietokenttien jarjestyksissa ja mo-
nessa muussa pienemmassa asiassa. Vastauksissa korostui talla kertaa jalleenmyyjien huono vas-
tausprosentti vikatilanteiden selvittamisessa. Tikettia ei saada ratkaistua tai vietya eteenpain, kun
ei tiedeta mita etulinjassa kentalla on jalleenmyyjien toimenpiteiden osalta tapahtunut. Yleisin ta-
paus oli, ettd on annettu ohjeistus korjauksiin, jonka jalkeen ei enda saada kuittausta onko korjaus
onnistunut ja toimiiko kone. Kaikissa vastauksissa myos kerrottiin tiketteja jaavan tekematta kii-

reen vuoksi sekd nopeasti ratkeavien tapausten jaavan kirjaamatta jarjestelmaan.

Jarjestelman kaytettavyys

Toisen teeman alle kysyttiin haastateltavilta Jarjestelman kayttoa hieman pidemman kayton jal-
keen. Kaikista vastuksista kavi ilmi jarjestelman olevan tullut tutuksi ja sen kdyttoon oli saatu jon-
kinlainen ruutini jo aikaiseksi. Jarjestelman kaytté nahtiin edelleen helppona. Tikettien tekematta
jattdminen nousi kaikissa vastauksissa esille, joten vastaajilta kysyttiin myds mobiilisovelluksen
kaytosta, voisiko se helpottaa tekemistad ja madaltaa kynnysta tehda tiketti. Vastaajista vain yksi oli

kokeillut sovellusta, mutta kaikki ndkivat sen oivana mahdollisuutena.
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Jarjestelman kayttoonottoprosessi oli vastaajien mielesta ollut hyvin organisoitua, mutta vastauk-
sista nousi esiin kova kiire jarjestelman kanssa etenemiseen. Tikettien tietojen tayttamista kerrot-
tiin vastuksissa helpoksi, mutta osassa vastauksissa nostettiin esille tassa syntyvaa kasityota, jota
voisi jatkossa automatisoida. Nama kasin taytettavat kohdat kerrottiin kuitenkin olevan jo tyolis-
talla ja korjaantuvat jatkossa. Kysyttaessa onko jarjestelma tuonut apua kayttdjien arkeen, saatiin
erityyppisia vastauksia. Puolet vastaajista koki jarjestelman tuovan apua ja lapinakyvyytta, kun
taas toinen puoli naki jarjestelman tuovan lisaa tyota eika niinkaan apua nykyisen tyémaaran hal-
lintaan. Vastuksissa korostettiin kuitenkin lapinakyvyyden lisddntymista ja vanhojen ratkaistujen

tapausten hyddyllisyytta.

Kehitys

Viimeiseksi kysyttiin kehitysideoita, jotka eivat olisi korjauslistalla. Vastauksina saatiin yksittaisia
ideoita, mutta yhtendista suurempaa kehityskohdetta ei vastauksista l6ytynyt. Yhdessa vastauk-
sessa ehdotettiin samankaltaisen jarjestelman kayttéonottoa muihin toimintoihin, kuten tuoteke-
hitykseen. Tikettien jatkojalostaminen nousi muutamassa vastauksessa esiin, esimerkiksi valmiista
tiketeista voitaisiin rakentaa arkisto, josta voisi selata ratkaistuja tapauksia. Tallainen on jo ollut
kaytossa, mutta uudella jarjestelmalla se olisi ajankohtaisempi ja toimivampi. Lisaksi erilaisten mit-
tareiden luominen tikettien pohjalta tuli esille. Yksi mittari voisi olla, vaikka laatundkokulman mit-
tari. Valmiita tiketteja nahtiin vastauksissa myos hyvana pohjana koulutusmateriaalin luomiseen ja

jatkojalostamiseen.
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7.2.3 Kolmas vaihe, loppu haastattelu

Ongelmat

Kolmannessa ja viimeisessa haastattelussa havaittiin jarjestelman olevan tullut tutummaksi ja
kayttoasteen kasvaessa ominaisuuksien puutteita oli havaittu lisaa. Aikaisemmat havainnot ensim-
maisesta ja toisesta haastattelusta oli saatu korjattua, mutta kolmannessa haastattelussa kavi ilmi
haasteet TanaConnectin ja Salesforcen rajapinnan valilla. Haasteita oli mm. liitteiden ja kommentti
kenttien kanssa. TanaConnectin kautta ei myoskaan ollut saatu uusia tiketteja kuin muutama,
tama nahtiin vastauksissa ongelmana. Esille nousi myos linkitysten tarve tulevaisuudessa, tama

sama asia oli aikaisemmissa palautteissa.

Tassakin haastattelussa toistui haasteet jalleenmyyjien kommunikoinnin kanssa. Tiketteja ei saada
eteenpadin, koska jalleenmyyja ei kommunikoi tekniselle tuelle onko kentalla ollut ongelma ratken-
nut vai edelleen paalla. Vastaajat myos kertoivat tikettien teon olevan paaosin vield teknisen tuen
vastuulla, jalkauttaminen tikettien teon siirtamisesta jalleenmyyjille ei ole vield onnistunut. Tasta
aiheutuu jonkin verran ty6ta vastaajille. Vastausten perusteella arvioitiin tukipyyntdjen tulevan
padosin vield perinteisesti puhelimitse ja sahkopostilla. Poikkeuksena toimi vain Pohjois-Amerikka,

josta taas valtaosa yhteyden otoista tulee tiketdintijarjestelmaan sahkopostitse.

Jarjestelman kaytettavyys

Huolimatta haasteista jarjestelmien sisaisista linkityksista olivat kaikki vastaajat yleisella tasolla
tyytyvaisia jarjestelmaan. Kiireesta huolimatta tiketit on pyritty tekemaan vahintaan otsikkotasolla
ja tayttamaan loput tiedot myohemmin. Mobiilisovellus ei ollut vieldkaan kayttdjien kaytossa. Ti-
kettien tietojen taytto nahtiin haastatteluissa helppona, mutta jdlleenmyyjien aloite tiketin tekoon
nahtiin kuitenkin merkittavana apuna tulevaisuudessa. Jarjestelman kayton ollessa pitkalla nahtiin
sen myos kaikissa vastauksissa tuovan apua tyon tekemiseen. Tiketteja on jo joissain tapauksissa
ollut tehtyna jo samasta asiasta ja tata on pystytty hydodyntamaan uudessa ongelmassa. Kayttoéon-

otto nahtiin vastauksissa olevan ollut selkeda ja kayttéonotto oli edennyt maltillisesti.
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Kehitys

Viimeisessa haastattelussa pyrittiin vield |0ytamaan sellaista kehitettavaa mita ei aikaisemmissa
haastatteluissa ollut tullut esille. Useimmin toistuvana oli TanaConnetin ja salesforcen valisen yh-
teyden aukoton toiminta, tdma nahtiin erittdin tarkedna sujuvan kayton takaamiseksi. Toisena ke-
hityskohtana nousi esille vanhojen tikettien hakeminen ja uusien jarjestelmallinen nimeaminen.
Muuten jarjestelman kayttoon liittyvia haasteita ei ollut, pienia sdaatoja eri kentissa ja ominaisuuk-

sissa vain.

Yhdessa vastauksessa nostettiin myds esille automaattinen palautekysely tiketin sulkeuduttua.

Tama voisi olla hyvin nopea 1-5 arviointi miten palvelu onnistui. Vanhojen tikettien selaamiseen
ehdotettiin myos erikseen kadyttdjakohtaista nakymaa, jossa voisi selata omia ratkaistuja tiketteja
seka erillista nakymaa, jossa olisi kaikkien kayttdjien ratkaistut tiketit kaikkien selattavana. Nama

olisivat tietenkin anonyymeja eika kayttajaa voisi tunnistaa.

Vastauksista nousi myos esille huoli kdayttéonoton jatkumisesta jalleenmyyjijille ja heidan opastami-
sesta. Isona haasteena nahdaan tulevaisuudessa, kuinka jalleenmyyjat saadaan ohjattua tiketointi-

jarjestelman kayttoon ja vahennettya puhelimitse tulevaa yhteydenottoa.
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7.3 Ulkoinen haastattelu, jatkokehitys

Yritys A

Nykytilanne

Yritys A:n organisaatio toimii ymparimaailman ja toiminnot ovat hajautetusti. Yritys on ostanut
useamman tuotemerkin itselleen ja nama merkit ovat kaikki saman omistuksen alla. Tekninen tuki
on globaali eli sen jasenet eivat istu samassa maassa. Tekninen tuki on jaettu kahteen tiimiin,
pieni- ja suuritehoisiin koneisiin, eli tukea ei ole jaettu merkkikohtaisesti. Tekninen tuki on jaettu
L1, L2 ja L3 tasoihin. L1 toimii kentantasolla maakohtaisesti ja hoitaa teknisen tuen siella paikalli-
selle jalleenmyyjaverkostolle. Kun L1-taso ei pysty ratkaista ongelmaa pyydetdan apua L2-tasolta,
joka on globaalitehdastuki kaikille L1-tason henkildille. L3-taso taas ratkaisee pitkittyneita tapauk-

sia L2-tasolta ja kdyttaa tarvittaessa tuotekehitysta apunaan.

Yritykselld on kaytossa tiketdintijarjestelma, tama on otettu kayttdéon noin viisi vuotta sitten. Jar-
jestelmasta padsee nakemaan huoltotiedotteet, korjaamokirjat, kdayttéohjeet, vikapuut, kampanjat
ja takuuanomukset koneelle. Vikojen etdadiagnosointiin on myytavana asiakkaalle etdaseuranta,
jolla asiakas voi puhelimitse seurata koneen toimintoja ja lukea esim. vikakoodit. Vian haussa tama
etdyhteys voidaan avata tekniselle tuelle. Etdyhteyden ylitse ei kuitenkaan voi muuttaa ohjelmis-
toa. Yritykselld on itsediagnostiikkaan erilaisia ohjeita ja vikapuita, mutta koneissa itsessdan ei ole
itsediagnostiikkaa. Nykytilanne tiketdintijarjestelman kanssa on hyva, eika sen kaytdssa nahda on-
gelmia. Jarjestelma antaa hyvan nakyman olemassa oleviin ongelmiin ja sen avulla niita voidaan
analysoida paremmin. Jarjestelma kokoaa kaikki tiedot yhteen ja helpottaa isomman tiimin ty6s-

kentelya.

Tulevaisuus

Nykyinen tiketdintijarjestelma on otettu kdyttoon viisivuotta sitten, joten talla hetkelld ei nahda
suurta kehitystarvetta tekniselle tuelle. Nykyista jarjestelmaa pyritaan kuitenkin kehittamaan jat-
kossakin ja keskittymaan siihen, etta jarjestelma pidetadn tarpeen mukaan ajan tasalla. Tulevai-
suudessa nahdaan kehityksen tapahtuvan koneiden padssa erityisesti etahallinnassa ja koneiden
alykkyydessa. Etahallinta jarjestelman uskotaan lisdantyvan ja sen kehityksen jatkuvan. Myos teko-
alyn ja kaikenlaisen itsediagnostiikan hyodyntdaminen koneissa nahdaan tulevaisuuden kehitys-
suuntana. Todenndkdisena ensimmaisena askeleena pidetdadan ennakoivan huollon kehittamista,

kone tulisi jatkossa itse ilmoittamaan, mikéli se on vikaantumassa tai tarvitsemassa huoltoa.
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Yritys B

Nykytilanne

Yritys B toimii globaalisti ja toiminnot ovat hajautetusti ympari maailman. Yrityksessa valmistetaan
oman merkin tuotteita, jotka on jaettu omiin melko itsendisesti toimiviin tytaryhtidihin. Tassa
haastattelussa keskityttiin yhden tytaryhtion divisioona toimintoihin. Yrityksessa on myyntialueit-
tain omat teknisen tuen tiimit ja myyntialueet muodostuvat yksittaisistd maista tai maiden yhdis-
telmista. Myyntialue pyrkii ratkaisemaan ongelman paikallisesti, mikali ongelma ei ratkea, otetaan
yhteys tehdastukea. Pyrkimyksena on, ettei asiakas ota yhteytta tehdastukeen, vaan viestintd on
myyntialueen tuen ja tehdastuen valista. Tehdastuki pyrkii ratkaisemaan ongelman, mutta mikali
ongelmaan ei ratkea ja vaatii tuotekehityksen apua, on tehdastuella valta pyytaa ja saada apua.
Tehdastuen henkilot myos pitavat saanndllisia palavereita myyntialueen ja tuotekehityksen

kanssa.

Yrityksessa on otettu muutama kuukausi sitten kayttoon uusi tiketointijarjestelma ja vanhaa jarjes-
telmaa ajetaan hallitusti alas. Uuteen jarjestelmadan voivat luoda tiketin seka asiakas, etta myynti-
alueen tuki ja sama tiketti liikkuu samassa jarjestelmassa siis asiakkaalta tehdastukeen asti. Tarvit-
taessa tuotekehityksen apua, siirretaan tiketti tuotekehityksen omaan jarjestelmaan.
Tuotekehityksen jarjestelma on haluttu pitaa erillisend, koska tuotekehityksessa toimitaan erityyp-
pisilla sovelluksilla. Tiketdintijarjestelma toimii isomman toimittajan, Salesforcen, tuotteella ja tata

kautta saman sovelluksen sisalla on myos takuuasiat, palautteet ja Idhelta piti ilmoitukset.

Vikojen etadiagnosointiin on koneisiin rakennettu etdseuranta, jolla voidaan monitoroida koneen
toimintaa ja tallentaa lokeja yms. Ndiden perusteella voidaan tehda erilaisia analysointeja ja saada
selville mita on tapahtunut. Yritykselld on itsediagnostiikkaan tietopankki, jossa on artikkeleita ja
ratkaisuja. Asiakkaan tehdessa uutta tikettia haetaan taalta artikkeleita liittyen hdanen ongel-
maansa. Nykytilanteen haasteina ndhd&dan kankea jarjestelman yllapito, kaikki muutokset tulee
kierrattaa ICT-osaston kautta. Tiketdintijarjestelman ja tuotekehityksen valinen rajapinta toimii tie-
toturva syistad vain yhteen suuntaan ja tdma aiheuttaa tilanteen, jossa tiketti kahdentuu ja molem-

mat tiketit alkavat elad omaa elamaansa.
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Tulevaisuus

Parhaillaan otetaan kaytt6on uutta tiketointijarjestelmas, joten kehitys kohdistuu kaytté6nottoon
ja uusien materiaalien tuottamiseen. Esimerkiksi tietopankkiin tulee saada tarpeeksi materiaalia,
jotta siita on asiakkaalle hyotya. Lisdaksi pyritdan luomaan koulutusmateriaalia ja yksinkertaista-
maan prosesseja. Uuden jarjestelman kayttéonotto nahdaan pitkan ajan projektina, johon joudu-
taan panostamaan viela paljon. Tekniseen tukee ei nahda apua tekodlysta, hyddyntamiskohteet

nahdaan enemman koneen padssa. Tekoaly voisi olla apuna koneen ohjaamisessa ja navigoinnissa.
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Yritys C

Nykytilanne

Yritys C toimii myo6s globaalisti ja toiminnot ovat hajautetusti ympari maailman. Yritys valmistaa
vain oman merkin tuotteita. Yritykselld on paikallisia jalleenmyyjia sekd omia maayhtioita, jotka
vastaavat paikallisesta teknisesta tuesta. Jalleenmyyjien ja maayhtididen apuna toimii globaaliteh-
dastuki, joka pyrkii ratkaisemaan ongelmat joko jalleenmyyjien tai maayhtion teknisen tuen henki-
I6iden kanssa. Tehdastuen tarvitessa apua ratkaisuun voi se pyytaa sita tuotekehityksesta. Tekni-
selld tuella on kaytossaan tiketointijarjestelma, taalta ei ole tehty linkityksia muihin jarjestelmiin.
Sama jarjestelma on kuitenkin kaytossa tuotekehitykselld, joten tehdyt tiketit kulkeutuvat helposti

tuotekehitykseen asti.

Vikojen etadiagnosointiin on koneisiin rakennettu etdaseuranta, jolla voidaan monitoroida koneen
toimintaa ja diagnosoida vikoja. Haasteena on kuitenkin huonot verkkoyhteydet koneiden ollessa
kaukana kuuluvuusalueilta. Itsediagnostiikkaan oli teknisella tuella aikaisemmin tietopankki rat-
kaisu, jossa oli valmiita ratkaisuja ja ohjeita, mutta tdma on ajettu alas. Koneen padassa I6ytyy itse-
diagnostiikkaa mm. huoltotila, jossa voidaan kalibroida ja tutkia toimiiko ohjausmoduulin sisdaantu-
lot ja lahd6t oikein. Nykytilanteessa nahddan hyvana huoltopalveluiden toimivuus ja teknisentuen
taso. Nykyinen tiketointijarjestelma nahdaan kuitenkin hankalana tiedon jakaminen suhteen. Jar-
jestelma ei palvele parhaalla mahdollisella tavalla jalleenmyyntikenttaa eika jarjestelmasta jaeta
tietoa tehokkaasti muihin jarjestelmiin. Ohjelmistojen paivittaminen ja versiohistoriatieto on myds

haasteena.

Tulevaisuus

Halutaan kehittaa jatkossa tukitoimintoja, viimeisimpana mm. rekrytointeja tukitoimintoihin. Mie-
tinndssa on myos ollut tiketdintijarjestelman kehittaminen tai uusiminen muiden jarjestelma uu-
distusten mukana. Haaveena olisi saada yksi alusta, jossa toimisi kaikki ohjelmistot ja tiedon valitys
olisi helpompaa. Tekodlya ei nahda viela teknisentuen apuna tulevaisuudessa, mutta koneen
padssa silla ndhdaan paljon potentiaalia. Yritykselld on ollut testissa tekoalya ennakoivassa huol-
lossa jo aikaisemmin. Tulevaisuudessa olisikin haaveissa saada jalostettua etayhteytta ja huoltotoi-

mintoja paremmin yhteen ja tehostettua palveluliiketoimintaa.



Kuviossa 14 on koottuna kaikkien kolmen yrityksen kannat esitettyihin kysymyksiin.
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Haastattelu Yritys A | YritysB | Yritys C

L1-,L2-,L3-Tasot

Tiketointi jarjestelma

Tukimateriaalien linkitys tiketeille

Tekninen tuki ulkoistettu

Etadiagnosointiin tyokalut

Vikojen korjausohjeet "itsepalveluna”
Tukitoimintojen jarjestelmaa uudistettu jo
Tukitoimintojen jarjestelmaa aiotaan uudistaa
Tekoaly tulevaisuudessa teknisessa tuessa

Tekoaly tulevaisuuden koneissa

Kuvio 14 Haastatteluiden koonti
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8 Johtopaatokset

Johtopaatokset on jaettu kahteen teemaan jarjestelmakehityksen ja jatkokehityksen alle. Molem-
missa valituissa teemoissa kdydaan lapi teemaan liittyen tutkimuskysymyksiin liittyva teoria, vait-

tamat, tutkimustulokset ja annetaan vastaukset tutkimuskysymyksiin.

8.1 Jarjestelmdkehitys

Minkalainen vaatimusmaarittely yrityksen jarjestelmauudistukselle pitaisi tehda, ja mitka ovat

yrityksen teknisen tuen uudistetun prosessin ja digitalisen tiketéintityékalun paavaatimukset?

Hyvan vaativuusmaarittelyn tulee lahtea nykytilanteen haasteiden ja ongelmien tunnistamisesta.
Naista paastaan koostamaan listaa, josta voidaan hahmottaa paremmin kokonaisuus. Listalta voi-
daan hahmottaa kaikki ongelmakohdat ja pyrkia Ioytamaan naihin ratkaisu. Tarkeda on osallistut-
taa prosessissa tyoskentelevia henkildita, jotta saadaan mahdollisimman monipuolinen kuva mo-

nesta eri nakokulmasta. (Reason, Lgvlie & Flu 2016, 76.)

Tiketointijarjestelman maarittely aloitettiin nykytilanteen kartoittamisella ja tata kautta saatiin
luotua prosessikaavio kuvio 12 kuvaamaan uutta prosessia seka halutut toiminnallisuudet uudelle
jarjestelmalle kuvio 13. Taulukon avulla hahmottuu eriosastoihin kohdistuvat hyddyt jarjestelma-
uudistuksen my6ta. Taulukon avulla havainnoidaan paremmin mita jarjestelmakehityksen tulisi
korjata tai parantaa ja kenelle tama hyoty konkreettisesti nakyy. Tasta nahdaan myds, jos jonkun
ajatus puuttuu tai kehityshanke ei olekaan korjaamassa tiettya toimintaa. Varsinaisen jarjestelman
toimintaa tulee lahteda hahmottelemaan prosessikaavion avulla. Tallad keinolla voidaan tyostaa aja-
tusta, kuinka jarjestelma tulisi toimimaan. Talla tavoin myd6s ajatusvirheet kayvat esille ja niita on

vield helppo tyostaa.

Jarjesteleman paavaatimuksina, reunaehtoina voidaankin pitda prosessikaavioita halutuista toi-
minnoista. Tassa tutkimuksessa ei ldhdetty kehittdmaadn uutta ohjelmistoa eika kyseessa ollut uu-
den ohjelmiston kehittamisprojekti, joten vaativuusmaarittelyksi riittaa prosessikaavio ja taulukko
toiminnallisuuksista. Tiketointijarjestelmia on tarjolla markkinoilla paljon, joten vaatimusmaarit-
tely perustuu tassa kohtaa enemman valmiin tuotteen raataldintiin yrityksen omiin tarpeisiin seka

toimintojen viilaamiseen. Unohtamatta kuitenkaan rajapintojen merkitysta jarjestelmien valilla.
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Kayttéonoton ensimmaisen vaiheen haastatteluissa todettiin, ettei jarjestelma viela toiminut kun-
nolla ja sielta paikannettiin paljon virheita. Virheet olivat kuitenkin jarjestelman keskenerdisen to-
teutuksen syyta, toiminnallisuudet olivat olemassa, mutta ne eivat vain vield toimineet. Tallaisia
puutteita voidaan olettaa olevan, kun uutta jarjestelmaa otetaan kayttoon. Kaikissa kolmessa
haastattelussa kayttdjat kertoivat jarjestelman toimivan hyvin ja vastaavaan tarpeeseen. Viimei-
sessa haastattelussa kuitenkin kavi ilmi puutteet TanaConnectin ja Salesforcen vililla. Tama raja-
pinta olisi selvasti pitanyt olla tarkemmin maaritetty, aloitusvaiheessa ei kuitenkaan ollut kovin
tarkkaa tietoa liitynnoista. Tassakaan tapauksessa ei puhuta suuresta ongelmasta, eli voidaan pitaa

tata myos kayttéonottoon kuuluvanan.

Kun verrataan tulokset osiossa esitetyn kuvion 13 vasemman reunan hyotyja kayttéonotettuun
jarjestelmaan seka kayttdjien haastatteluihin voidaan vaatimusmaadrittelyn sanoa onnistuneen. Jar-
jestelmalla pystyttiin vastaamaan naihin tarpeisiin mita tekninen tuki jarjestelmalta tarvitsi. Lisaksi
kuvion oikean laidan muiden toimintojen edut tullaan saavuttamaan tulevaisuudessa, kun tikettien
maara lisaantyy. Jarjestelema tuottaa esim. tuotekehitykseen tilastot mita vikoja syntyy ja ongel-
mien ratkaisu voidaan tehda hallitusti ja se nahdaan jo etukateen. Johdolle jarjestelméasta voidaan
tuottaa haluttu graafi tai tilasto, ndiden luomiselle ei ole juuri rajoitteita. Palvelun laadun parantu-
mista voidaan arvioida tulevaisuudessa palautekyselyilla, tdssa voidaan hyddyntaa esimerkkisi ku-

vion 9, NPS-mittausmenetelmaa.

Kuinka jarjestelmaa kehitetdan vaiheittaisessa kayttoonotossa?

Ketterien menetelmien avulla saadaan aikaseksi nopeaa kehitystyota, joka rakentaa kokonaisuu-
den hallitummin, kun perinteinen vesiputousmallin toimintatapa. Vaiheistettua kdyttéonottoa voi-
daan verrata ketterien menetelmien avulla toimivaan projektinjohtamiseen. Vaiheistetussa kayt-
toonotossa jarjestelma otetaan kayttoon hieman keskenerdisena tai ainakin tiedostaen, ettei se
ole valmis. Jarjestelmaa kuitenkin aloitetaan kayttdmaan sisdisesti ja sieltd |oydetdan tehokkaasti
virheita ja kaikista tarkeimpia eli maarittelyyn liittyvia virheita. Nama maarittelyssa tehdyt virheet
eivat tule esille, kun vasta jarjestelmaa kaytetaan ja todetaan miten kaikki toimii oikeassa ymparis-
tossa. Vaiheittaisella kdyttoonotolla myds helpotetaan virheiden korjaamista, kun testiryhma on
aluksi pienempi ja korjaukset hallitumpia. (Juvonen 2018,15-18; Myllymaki, Hinkka, Hirvensalo &
Hamalainen 2015,85-87.)
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Vaiheittaisen kdyttoonoton vastauksista kavi ilmi, kuinka kayttajat kokivat jarjestelman kehittami-
sen menevan eteenpadin ja heidan toiveiden ja ideoiden tullessa kuulluksi. Vaiheiden valissa tehdyt
haastattelut toimivat taman tyon tutkimusosuutena, mutta ne toimivat tyontekijoille palautekana-
vana ja tapana saada danensa kuuluviin. Tama oli yksi erittdin tarkea osa kehitystyota eli osallistut-
taa kayttajia aktiivisesti jarjestelman kehittamiseen. Useasti osallistuminen hiipuu alku maarittely-
jen jalkeen ja jarjestelma vain otetaan kayttoon. Nyt osallistuminen oli ldsna koko ajan ja tietoa

jaettiin tehokkaasti molempiin suuntiin.

Ensimmaisen vaiheen jadlkeen korjattiin todella paljon virheita ja tassa kohtaa voidaan havaita jar-
jestelman olevan viela hyvin keskenerdinen. Haastatteluista huomattiin jarjestelmassa olevan kui-
tenkin todella paljon puutteita perustoiminnoissa, jotka olisi pitanyt jo toimia. Tama ei varsinai-
sesti palvellut kdyttdjia, vaan aiheutti ylimaaraista kasityota. Virheiksi raportoitiin paljon
toimintoja, jotka olisi pitanyt paljastua jo ennen ensimmaista vaihetta. Tassa vaiheessa kuitenkin
tekninen tuki paasi kdyttdamaan jarjestelmaa sisaisesti ja oppimaan miten jarjestelma toimii. Kayt-
tajat ovat siis hyvissa ajoin mukana projektissa eika heita oteta mukaan vasta kun jarjestelma on
taysin valmis. Haastatteluiden pohjalta jarjestelma oli kuitenkin toimiva ja sellainen mika tulisi pal-

velemaan jatkossa hyvin teknisella tuella.

Toisen vaiheen jdlkeen jarjestelmaan saatiin korjattua ensimmaisessa vaiheessa havaittuja puut-
teita ja jarjestelmaa paastiin kayttdamaan entista tehokkaammin. Haastatteluista kavi ilmi edelleen
puutteita, mutta hieman pidemman kadyton jalkeen oli listalle noussut myds jarjestelman kayttoon
liittyvid pelisaantoja ja jalleenmyyijien tavoitettavuus ongelmat. Jarjestelman kdyton opettelu mui-
den toiden ohessa myos alkoi nakya kiireena ja tikettien tekematta jattamisellda. Haastatteluista
saadut kommentit auttoivat taas kehittdmaan puutteita jarjestelmasta. Puuteiden ja virheiden li-
saksi pystyttiin tunnistamaan kayttoon liittyvia ongelmia ja havaitsemaan aikaisessa vaiheessa
mahdolliset hairiotekijat sujuvalle kdyttoonotolle. Pelisddntdjen luominen jarjestelman kdyttoon

seka tiukempi linja tikettien tekemiseen auttoivat seuraavaan viimeiseen vaiheeseen siirtymista.

Kolmannessa vaiheessa jarjestelma otettiin virallisesti kayttoon kaikille jalleenmyyjille. Jarjestel-
masta oli kahdella ensimmaiselld vaiheella pyritty korjaamaan kaikki virheet ja luomaan kayttdjille

hyva tuntuma jarjestelman kayttoon. Haastatteluissa nousi esille edelleen jalleenmyyjien huono
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tavoitettavuus ja tikettien tekemisen vahyys jalleenmyyjien suunnalta. Tikettien tekemiseen sisai-
sesti oli hyva motivaatio ja tulevaisuudessa ndiden tekeminen taytyy jalkauttaa vahvemmin jal-
leenmyyjille. Vastauksissa kayttoonotto prosessina nahtiin olleen selva eika ongelmia tiedon ku-
lussa tai johtamisessa havaittu. Tulevaisuuden kehittamiskohteita saatiin viimeisessa
haastattelussa kerattya myds, kehittamisideoista toistui ajatukset jarjestelman linkittamisesta
muutosprosessi jarjestelmaa seka takuukasittelyihin. Samoin vanhojen tukipyyntdjen selaaminen

ja ndista oman tietokannan rakentaminen toistui vastauksissa.

Jarjestelman kehittdminen vaiheittain taytyy perustua kaikkien osapuolten lasndoloon ja jatkuvaan
haluun tehda havaintoja virheista. Kayttéénotto ei olisi onnistunut ilman aktiivista vuoropuhelua
jarjestelematoimittajan ja kayttajien valilla. Kdyttoonotossa kaikki osapuolet osallistuivat ja virheet
saatiin korjattua tai vahintdaan nostettua tyodlistalle. Vaiheistus oli my6s selva kayttdjille ja heille ei
jaanyt epaselvaksi missa vaiheessa ollaan menossa ja mika vaihe on seuraavana. Vaiheittainen

kayttoonotto toimikin tassa tilanteessa hyvin ja lopputuloksena saavutettiin haluttu jarjestelma.

8.2 Jatkokehitys

Viimeisena tutkimuskysymyksena oli: Miten teknisen tuen toimintaa ja tiketointijarjestelmaa tulisi
kehittaa tulevaisuudessa? Kehitystarpeita ndhdaan niin jarjestelma tasolla, kun toimintatavassa,
joten jatkokehitys ideat paatettiin jakaa tiketdintijarjestelman kehitysideoihin, tulevaisuuden tek-
niikkaan seka toimintamallin kehittamiseen. Kehitysideoita tunnistettiin taman tyon alkuvaiheista
viimeiseen haastatteluun asti. Kehitysideoita tuli todella paljon sisdisista haastatteluista ja niista
osa paatyi jo kehitysvaiheessa tyoélistoille ja niita toteutettiin. Loput ideat mita ei tehty tyon aikana
on pyritty tuomaan jatkokehitysideoiksi. Ulkoisten haastatteluiden pohjalta saatiin ndkokulmaa,
kuinka isommissa yrityksissa toimitaan ja minkalaisia jarjestelmia heilta 16ytyy. Ndiden haastatte-
luiden pohjalta muodostettiin ndkemys Tanan toimintamallin kehittdmiseen, jotta se tukisi yrityk-

sen tavoittelemaa kasvua.
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Jarjestelmékehitys

Vaikka jarjestelma on valmis ja kayttdjien kdytdssa, on siihen kuitenkin varattava myos jatkossa yl-
lapitoon ja kehittdamiseen rahoitusta ja resursseja. Jarjestelmasta myos puuttuu vield rajapinta tuo-
tekehityksen jarjestelmaan. Tama on maarittelyissa otettu huomioon, mutta toteutus on jaanyt
tassa vaiheessa vield tekematta. Ulkoisissa haastatteluissa huomattiin kaikkien kolmen yrityksen
teknisen tuen olevan yhteyksissa tuotekehitykseen ja ndin ollen rajapinna toimintaan saattaminen
ndiden toimintojen valilla nahdaan tarkeana. Tassa on kuitenkin hyva muistaa tietoturva ja ottaa
huomioon onko datan liikenndinti turvallista molempiin suuntiin. Tasta esimerkkina yritys B, joka

oli estanyt molempiin suuntiin lilkkenndinnin, jottei tuotekehityksen tiedot voi joutua vaariin kasiin.

Linkitys tiketointijarjestelman ja muiden jarjestelmien valilla tapahtuu TanaConnectin sisalla ja nai-
den linkitysten rakentaminen on tarpeen joillekin jarjestelmille kuten takuujarjestelmalle. Mikali
jarjestelmat jadvat irrallisiksi toisistaan, joutuvat kayttajat tayttamaan samoja tietoja useampaan
jarjestelmaan. Tanan uusi kayttajaportaali TanaConnect sisaltaa jo kaikki asiakkaalle nakyvat jarjes-
telmat ja naiden valilla linkitys ei tule olemaan ongelma. Nain ollen asiakas kayttdaa TanaConnectia,
joka sisaltaa jo tiketointijarjestelman ja muut jarjestelmat. Sisdisissa haastatteluissa kuitenkin nos-
tettiin esiin tarve linkittaa tiketteja tuotekehityksen jarjestelmiin, ja tdma onkin maarittelyissa
otettu jo huomioon. Tdman toiminnallisuuden saattaminen valmiiksi ndhddan seuraavana tar-
kedna askeleena, mahdollisten suunnitteluvikojen jne. eteenpdin saaminen on tarkea askel, jotta
suunnittelua voidaan ohjata ajantasaisella tiedolla. Ulkoisissa haastatteluissa nahtiin, ettei muilla
valmistajilla ollut ndin kokonaisvaltaista asiakasportaalia, joka kokoaisi kaikki tarvittavat toiminnot
yhteen. Tilanne siis eroaa hieman haastateltaviin yrityksiin nahden. Lopputuloksena kuitenkin asia-
kas tarvitsee kaiken tuen mita on saatavilla mahdollisimman nopeasti, joten TanaConnect tulee

vastaamaan tahan tarpeeseen todella hyvin.

Yrityshaastatteluista huomattiin muilla valmistajilla olevan kaytossa tietopankki ja valmiiden mate-
riaalien olevan tarkedssa roolissa. Nyt syntyvien tikettien pohjalta on hyva lahtea kokoamaan val-
miiden ratkaistujen tapausten arkistoa. Tallainen on Tanalla jo ollut aikaisemmin, mutta sen kaytto
on jaanyt vahdisemmalle huonon kaytettavyyden johdosta. Valmiista tiketeista saadaan dkkia suuri
massa palvelemaan itsediagnosointia. Valmiiden ratkaisujen arkistoinnin tulisi olla suunnitelmal-

lista ja mahdollisimman helppoa ja automatisoitua jotta niita tulisi tehtya. Kuten yritys B:n haastat-
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telussa kavi ilmi voisi jarjestelma hakea uutta tikettid taytettdessa jo vanhoja tapauksia tiketin otsi-
kon ja sisallon perusteella. Samassa arkistossa voisi olla my6s muut materiaalit linkitettyna Tana-

Connectista, jotka liittyvat asiakkaan koneeseen, haastatteluissa tuli ilmi monta hyvaa ideaa kuten:

e huoltotiedotteet
e  korjaamokirjat
o kdyttdohjeet

e vikapuut

e kampanjat

Sisdisissa haastatteluissa myds nousi esille idea luoda aikajana koneesta. Tarkoituksena olisi luoda
helposti yhdella vilkaisulla nopea kuva mita koneelle on tehty. Tama nakyma voisi olla TanaCon-
nectissa koneen alla ja sen voisi linkittaa tiketille. Kuviossa 15 on hahmoteltu milta aikajana voisi
nayttda, siind vasemmalla kone lahtee tehtaalta ja oikeassa laidassa on nykytilanne. Aikajanalle tal-
lentuu mahdolliset varaosan vaihdot seka huollot ja vikapyynnot. Aikajanan avulla parannettaisiin

kokonaiskuvan hahmottamista ja vikatilanteissa tama toimisi myods vikahistoriana.
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Kuvio 15. Koneen elinkaari

Uudet teknologiat osana jatkokehitysta
Ulkoisissa haastatteluissa ei noussut esille tekodlyn kaytt6a teknisen tuen toimintojen apuna.
Tastd huolimatta potentiaalia tekoalyn ja automaation hyddyntamiseen varmasti l0ytyisi. Yksinker-

taisimmillaan voitaisiin asiakasta ohjata valmiiden ratkaisujen pariin ja poimia hanen kuvaamansa
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ongelman perusteella oikeat ohjeet ja ratkaisut ongelmaan. Tama kuitenkin vaatii asiakkaan osaa-
van kirjoittaa selkedsti koneen vika ja haasteena voi tulla vian kuvauksen selkead argumentointi. Te-
koalyn hyédyntamiseen tarvitaan lisdksi valtava maara dataa, jota tassa tilanteessa ei viela ole. Mi-
kali ratkaistuja vikatiketteja saataisiin suurempi joukko, voisi miettia tekoalyn valjastamista
tukipyyntojen kasittelyyn. Esimerkiksi syotetyn konetyypin, halytyskoodien ja vikakuvauksen pe-
rusteella voitaisiin etsia vanhoista ratkaistuista tapauksista uuteen vikaan ratkaisu. Tassa voitaisiin

hyodyntaa esim. kappaleen 3.3.1 Koneoppimisen paatodspuuta.

Toisena tekoadlyn hyddyntamiskohteena olisi varsinaisen koneen paassa toimiva ohjausjarjestelma.
Haastatteluistakin kavi ilmi tekoalyn potentiaalin nakyvan juuri koneella ja tulevaisuudessa halut-
taisiin nahda entistakin alykkaampia koneita. Taalla mahdollisuuksia on moneen erilaiseen sovel-
lukseen, mutta tukitoimintojen kannalta merkityksellisinta olisi pystya hyodyntamaan mitattua da-
taa vikojen paikantamiseen seka niiden ennakoimiseen. Yritys C naki varsin paljon mielenkiintoa
ennakoivan huollon kehittdmiseen ja sitd kautta asiakastyytyvdisyyden parantumiseen. Kaikille lai-
tevalmistajille on erittdin tarkeda koneen varma toimivuus ja tdma on ennen kaikkea asiakkaan ha-

lutila.

Mikali koneen paassa pystyttdisiin tekemaan jo analysointia koneen toiminnoista, voitaisiin vikati-
ketille tuoda tekoalylle helpommin ymmarrettdva ja monipuolisempi vian kuvaus, kuin mita ihmi-
nen pystyisi tuottamaan. Koneella voisi olla diagnostiikka-login tallennus nappi, jolla vikatilanteen
ollessa paalla voitaisiin niin sanotusti nauhoittaa se. Tama loki voitaisiin taman jalkeen siirtaa ver-
konylitse tai muistintikun avulla vikatiketille. Datan analysointiin voitaisiin hyédyntaa ihmisen

apuna tekoalya.

Toimimallit

Tanan toimintamalli eroaa kaikista kolmesta yrityksesta, joita haastateltiin. Yrityksilla oli selvasti
pyritty jakamaan tekninen tuki L1, L2 ja L3 tasoihin. Ensimmaisella tasolla toimitaan paikallisesti
maa- tai myyntialueen sisalla. Talla tasolla pystytaan ratkaisemaan helpot ongelmat ja osien vaih-
dot yms. L1-taso my0s poistaa turhia kyselyitd tehdastason tuesta eli L2-tasolta. Haastateltavilta
yrityksilta kavi ilmi tdman jarjestelman toimivuus. L2-tason ja L3-tason valilla ei enda I6ytynyt niin

suurta yhtenadista linjaa haastatteluista, kdytannossa L3 tarkoitti kaikilla yrityksilla tuotekehityksen
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ja valmistuksen ottamista mukaan selvitykseen. Tarkeana havaintona oli tuotekehityksen ruuh-
kauttamisen valttaminen, tahan ratkaisuna oli priorisointi ja L2-tasolla tehtava hyva ennakko val-

mistelu.

Tanan toimintamallissa toimitaan kaytannossa vain L2-tasolla ja sieltd tapauksia eskaloidaan L3-
tasolle eli tuotekehityksen ja hankinnan edustajille. L1-taso on jalleenmyyjan vastuulla, eika sel-
keita teknisen tuen henkildita ole nimettyna. Jarjestelmallinen kouluttaminen ja Tanan tuotteiden
palvelun yllapito nojaa myds liian vahvasti Tanan omaan henkilostéon Suomessa. Kone maarien
kasvaessa tulisi teknista tukea vahvistaa myos L1-tason teknisella tuella. Paikalliset tarvitsevat vah-
vaa osaamista kentalle, jotta tekniset ongelmat saadaan hoidettua pois ennen L2-tasoa. Tehdas-
tuki on tarkoitettu haastavimpiin ongelmiin. Mikali ensimmainen tasoa ei ole niin L2-tasolla ei ole
puskuria ja se alkaa kuormittua. Sisdisissa haastatteluissa nousi my0s esille haasteet saada jalleen-
myyjalta vastausta tiketin etenemiseen, sekda kommunikaation yleinen puute mika ei my&dskaan
tapahdu tiketointijarjestelman kautta. Jotta kaikki tapaukset saadaan tiketdintijarjestelmaan tay-
tyy asiakas ohjeistaa vahvemmin jarjestelman kayttoon. Haastatteluista nostettiin myos esiin sah-
koposteihin vastaamisen lopettaminen ja tata kautta tikettien tekoon ohjaaminen. Tata tulee pitaa
viimeisena ratkaisuna, mutta kuitenkin vaihtoehtona tilanteen néin vaatiessa. Tehokkaan toiminta-
mallin takana on vahva L1-tason tekninen tuki, jossa on nimetyt henkilot vastaamassa maan tai
alueen teknisesta tuesta. He kommunikoivat seuraavalle tasolle ja seuraava taso tuotekehitykseen.
Asiakkaan suorat yhteydenotot L2-tasolle tai tuotekehitykseen tulisi estad. Ensimmaisen ja toisen
tason valilla tulee pitdaa vuorovaikutusta ylla ja pitda sdannollisia palavereita. Kuviossa 16 on esi-
tetty malli miten tekninen tuki tulisi rakentaa ja millainen muilla haastatteluun osallistuneilla yri-

tyksilla oli.
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Kuvio 16. Teknisen tuen tasot
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9 Pohdinta

Tyon tavoitteena oli teknisen tuen toiminnan kehittaminen jarjestelma ja toimintaprosessi tasolla
seka vastata tutkimuskysymyksiin aiheeseen liittyen. Lisaksi haluttiin selvittdd mihin suuntaan tuki-
toimintoja tulisi kehittda jatkossa ja jaako tiketointijarjestelmaan vield kehitettdavaa. Johtopaatok-
set luvussa annettiin tarkempia ehdotuksia seuraavista askeleista ja tulevaisuudessa tarpeellisista

havainnoista.

Ty6ssa perehdyttiin teorian avulla ohjelmistoprojektien maarittelyyn seka kayttéénottoon. Taman
jalkeen naita sovellettiin myos kaytantoon ottaen lopulta uusi jarjestelma kayttéon. Nadiden poh-
jalta kirjoitettiin johtopaatoksissa, kuinka maarittely tulisi tehda ja kuinka vaiheittainen kayttéon-
otto onnistui ja mitd parannettavaa olisi. Ty0ssa osallistutettiin teknisen tuen henkilost6a ja jarjes-
telmaa kehitettiin heidan toiveidensa mukaan. Tyon tuloksena saatiin lisaksi laaja kattaus
toimenpide-ehdotuksia kohdeorganisaatioon. Toimenpiteet jaettiin tiketointijarjestelman kehitys-
ideoihin, tulevaisuuden tekniikkaan seka toimintamallin kehittamiseen. Tulosten jakaminen eri ai-
heiden alle oli loogista, koska tyossa kasiteltiin jarjestelman- seka toimintaprosessin kehittamista.
Naiden teemojen lisdksi tuotiin myos uudet teknologiat tuomaan ndkemysta kasvavasta vaatimuk-

sesta koneiden automaatiolle.

TyOssa teoriapohjana toimi digitalisaatio, asiakaskokemus sekd muutosjohtaminen. Nama teemat
tukivat tyonsuorittamista ja olivat ndin valideja teoriateemoja tyolle. Teorian ja kdytanndn yhdista-
minen auttoivat tyosta selviytymiseen ja lisdsivat tutkimuksen tekijan omaa tietotaitoa entises-
taan. Teorian ja nakemysten tuominen taman tyon avulla lisda myds varmasti kohdeorganisaation
valmiuksia hyodyntaa esim. tekoalya. Lahteistd on mahdollista hyodyntaa kirjallisuutta myos syval-
lisempaan opiskeluun, mikali lukijalla jdi tiedon nalkdan aiheisiin. Digitalisaatio ja muutosjohtami-
nen ovat hyvin ajankohtaisia nykyisessa nopeasti muuttuvassa ymparistossa. Nadiden aihealueiden

osaamisen laajentaminen olisi hyva lisa jokaiselle tyontekijalle.

Ty6ssa tehdyissa haastatteluissa kaikki vastaajat pysyivat anonyymeina niin toimintojen kuin yri-
tysten suhteen. Vaikkakin haastateltavat pysyivdat anonyymeing, saattoi se tuoda rehellisemman
mielipiteen asiaan ja sitd kautta luotettavamman vastauksen. Vastusten voidaan sanoa olleen luet-

tavia, kun vastauksia verrattiin muihin haastateltaviin, voitiin huomata samankaltaisuuksia. Tutki-
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musaineisto kerattiin luottamuksellisesti ja tutkimuksen luotettavuuden takia haastatteluiden run-
got ja haastatteluissa esitetyt kysymykset pidettiin samanlaisina jokaisessa vaiheessa. Yrityshaas-
tatteluissa kiinnitettiin huomioita aihealueessa pysymiseen, kuitenkaan liikkaa ohjaamasta haastat-
telun suuntaa. Haastattelut toteutettiin koronapandemian aikaan, joten valtaosa naista jouduttiin
pitdmaan verkkopalavereina. Aluksi tdma tuntui haasteelliselta, mutta jalkikateen ajateltuna etana
pidettdva palaveri on jopa helpompi saada sovittua. Fyysinen lasndolo vaatii aina enemman val-
mistautumista kuten neuvotteluhuoneen ja toinen joutuu matkustamaan toisen luokse. Etapalave-
rin jarjestdminen onnistuikin ndin ollen mutkattomammin, eikd kynnysta tunnin mittaiseen palave-
riin ollut niin paljoa kuin normaalisti olisi. Korona-aika aiheutti my6s omat haasteensa aikataulujen
suhteen. Tydssa oli tarkoitus alun perin tehda kysely jalleenmyyntiverkostolle valmiista jarjestel-
masta. Tama kysely kuitenkin jouduttiin jattamaan pois kdyttoonoton aikataulun venyessa. Jotta
kyselylla olisi saatu luotettavaa palautetta olisi uusien kayttajien taytynyt kayttaa jarjestelmaa pi-
demman aikaa. Tutkimuksen luetettavuus olisi tassa kohtaa karsinyt merkittavasti, mikali kysely
olisi tehty vaiheessa, jossa kayttajilla ei olisi riittavaa kokemusta jarjestelman kaytdsta. Nain ollen

kysely jatettiin tekematta ja tyo rakennettiin haastatteluiden avulla.

Tyon luetettavuuden takaamiseksi otettiin huomioon myds tutkimusetiikka. Taman avulla taattiin
tyon tulosten luotettavuus ja hyvat kdaytannot tutkimustyon tekemiseen. Tydssd noudatettiin hy-
vaa tieteellisia kaytantoja. Tyon aikana kerattya tietoa sailytettiin huolellisesti ja tydnaikana pyrit-
tiin avoimuuteen seka vastuullisuuteen. Tulosten arvioinnissa kiinnitettiin huomioita tulosten tark-
kuuteen ja mahdollisimman avoimeen tarkasteluun. Tydssa sovellettiin olemassa olevaa teoriaa
seka aikaisempia tieteellisia julkaisuja, ndaiden hyédyntamisessa kaytettiin asianmukaisia viittauk-
sia. Tutkimukseen osallistuneille tahoille kerrottiin avoimesti mista tyossa on kyse ja mihin haas-
tatteluista saatua tietoa tullaan kdyttamaan. Haastateltaville myds kerrottiin tyon toimeksiantaja,

jotta asianomaiset olisivat tietoisia tutkimuksen tarkoitusperasta.

Ty6ssa esitettiin liuta jatkokehitysideoita teknisen tuen ymparille, mutta jatkotutkimustarvetta
voisi olla muihin osastoihin. Tydssa perehdytaan padosin tekniseen tukeen ja heidan toimintapro-
sessinsa seka jarjestelman kehittamiseen. Taman samankaltaisen prosessien kehittamisen voisi
tehdd myo6s muille osastoille, tyossa tunnistettiin ongelmakohtia ja ne ratkaistiin uudella jarjestel-

malla ja toimintamallilla. Epdilisin mahdollisia kipukohtia I0ytyvdan muistakin toiminnoista ja ndiden
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ratkeavan, mikali niita tutkittaisiin lisda. Ratkaisu ei aina tarvitse olla uusi jarjestelma, toimintapro-

sessia kehittamalla voidaan saada jo paljon aikaiseksi.

Yleisesti tyon voidaan sanoa onnistuneen ja vastanneen tutkimuskysymyksiin. Tyossa kaytetyt me-
netelmat ovat sovellettavissa muihin jarjestelmien ja prosessien kehittamisiin. Rajoitteena voidaan
pitda kohdeyrityksen pienta henkiléstomaaraa ja varsinkin teknisen tuen henkiléstomaaraa. Isom-
malla yrityksella ja henkilomaaralla, muutoksen johtaminen nousee varmasti suurempaan rooliin

ja tulee kuormittamaan enemman.
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Liitteet

Liite 1. Sisdinen haastattelupohja

1-3-vaihe

-Miten jarjestelma toimii? Hyva puolet

-Onko tiketin tekeminen helppoa?

-Onko tekemiseen tullut rutiini?

-Jaako tiketteja tekematta kiireen takia?

-Tikettien jakosuhde suorat yhteydenotot vs tiketit?

-Onko asiakkaat tehneet paljon tiketteja?

-Tekevatko asiakkaat tiketteja vai tulevatko ne soittoina?
-Mika ei toimi tai puuttuu?

-Onko aikaisemmat ongelmat korjattu, turhauttaako samat ongelmat edelleen?
-Ndetko jarjestelman auttavan sinua vai luovan lisaa vaivaa?
-Miten asiakkaat ovat suhtautuneet tiketointijarjestelmaan?
-Onko tiketdinnin kayttéonotto ollut selvaa?

-Miten tiketdintia voisi jatko hyédyntaa ja kehittaa?
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Liite 2. Ulkoinen haastattelupohja

Yritys haastattelu

Nykytilanne:

-Onko tekninen tuki omissa kasissa, onko hajautettu maa/mantere kohtaisesti? (Teknisen tuen
malli ylatasolla, keskitetty/hajautettu?)

-Kuinka suuresta teknisesta tuesta puhutaan, tukihenkilot vs. kentalla olevat koneet?

-Onko teknisella tuella tiketointi-jarjestelmaa kaytossa?

-Onko kaytossa jokin muu jarjestelma?

-Yhdistyyko teknisen tuen jarjestelma muihin jarjestelmiin, esim. varaosat, myynti, tuotekehitys?
-Miten tukitoiminnot toimivat eli kuinka asiakkaan ongelma kulkeutuu tekniselle tuelle?

-Onko vian diagnosointiin etatyokaluja?

-Onko itsediagnostiikkaan tydkaluja, esim. FAQ (frequently asked questions)

-Nykytilanteet hyvat ja huonot puolet

Tulevaisuus:

-Onko tukitoimintoja kehitetty viime aikoina? Miten?

-Oletteko kehittamassa tukitoimintoja tulevaisuudessa? Miten?

-Naetteko tekoalyn olevan osana tulevaisuuden teknista tukea?

-Onko koneissa tulevaisuudessa itsediagnosointia? Niin ettd teknisen tuen tarve vihenee.

-Minkalaisena naette tulevaisuuden alykkdan koneen ja tukitoiminnot?



