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avulla. Tavoitteena oli suunnitella asiakaspalauteprosessi, jonka avulla voidaan
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linnon paivittaista toimintaa.

Opinnaytetyon tietoperustassa keskityttiin siihen, mita asiakasymmarryksen ka-
site tarkoittaa tietohallinnon paivittaisessa toiminnassa. Tutkittiin myos, miten "Ar-
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avulla tietohallinto voi kerata asiakaspalautetta kohtaamiskyselyilla hairio- ja pal-
velupyyntotiketeista. Tama prosessi tukee tietohallinnon paivittaista toimintaa.
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The central theme of this thesis was to improve the information technology oper-
ations of the Northern Ostrobothnia well-being area (Pohde) through with the help
of a customer feedback process. The objective was to design a customer feed-
back process that systematically collects and manages customer feedback, aim-
ing to enhance the daily operations of information technology.

In the theoretical framework of the thesis, the focus was on understanding the
concept of customer understanding in the daily operations of information technol-
ogy. The study also investigated how "Value to the Customer" manifests in infor-
mation technology as it seeks to implement this principle for its clients. Addition-
ally, other customer-centric concepts such as value proposition, as well as meth-
ods for measuring and assessing customer experience, were examined. The the-
sis also explored the developmental needs and process modeling implications
that these concepts pose for information management.

To acquire and analyze research data, two separate survey methods were em-
ployed. The first survey targeted information management personnel to under-
stand how customer feedback could improve information management opera-
tions. The second survey sought to gather customer perspectives on the services
provided by information management and their expectations.

Based on the research, the introduction of a feedback collection system was
planned in the thesis for the development of information management operations.
Based on the results, the perspectives of utilizing customer feedback to improve
information management and customer experience were also evaluated.

As a key outcome of the thesis, a customer feedback process was developed,
allowing the information management department to collect feedback through in
person surveys and, fault and service request tickets. This process supports the
daily operations of information management. These results provide a foundation
for improvement proposals and practical measures to develop information man-
agement operations in accordance with a customer-centric approach.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tavoitteena on parantaa Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointi-
alueen (Pohde) tietohallinnon toimintaa suunnittelemalla asiakaspalautepro-
sessi, joka olisi kaytettavissa tietohallinnon paivittdisessa toiminnassa. Pohjois-
Pohjanmaan hyvinvointialue Pohde vastaa alueen julkisista sosiaali-, terveys- ja
pelastuspalveluista 1.1.2023 alkaen. Pohteeseen yhdistyi 19 sote-organisaatiota
ja kaksi pelastuslaitosta. Palvelujen jarjestdminen seka tilojen ja jarjestelmien
hallinnointi siirtyi kunnilta, kuntayhtymilta, sairaanhoitopiiriltd ja pelastuslaitoksilta
hyvinvointialueelle. Hyvinvointialueen toiminnan tavoitteena on vastata yhteis-
kunnan muutoksiin ja taata yhdenvertainen palvelujen saatavuus ja laadukkaat
palvelut asuinpaikasta riippumatta. Hyvinvointialueen keskiéssa on pohjoispoh-
jalainen ihminen. Painopiste on peruspalveluissa ja varhaisessa ongelmien eh-
kaisyssa. (Pohde 2023a.)

Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialue on yksi Suomen 21 hyvinvointialueesta.
Pohteen alueella asuu noin 415 000 asukasta. Pohteeseen kuuluu kuusi aluetta:
Koillismaa, Oulunkaari, Lakeus, Oulu, Oulun eteldinen ja Rannikko. Alue muo-
dostuu 30 kunnasta. Ne ovat Alavieska, Haapajarvi, Haapavesi, Hailuoto, li, Ka-
lajoki, Kempele, Kuusamo, Karsamaki, Liminka, Lumijoki, Merijarvi, Muhos, Ni-
vala, Oulainen, Oulu, Pudasjarvi, Pyhajoki, Pyhajarvi, Pyhanta, Raahe, Reisjarvi,
Sievi, Siikajoki, Siikalatva, Taivalkoski, Tyrnava, Utajarvi, Vaala ja Ylivieska. Poh-
teella tydskentelee noin 18 500 pohdelaista. (Pohde 2023a.)

Pohteen tietohallinto palvelee kaikkia toimialueita ja toimii koko hyvinvointialueen
alueella. Tietohallinnon toimintamalli ja palvelumalli perustuvat kayttajien tarpei-
den mukaiseen palvelujen jarjestamiseen ja hallintaan, kyber- ja tietoturvavaati-
mukset huomioivaan toiminnan kehittamiseen ja monitoimittajaymparistoon. Tie-
tohallinnon vastuualueet koostuvat Digitalisaation edistaminen-, ICT-palvelut-,
Tietojarjestelmat- ja Tietopalvelut-vastuualueyksikoista. Kunkin vastuualueen
keskeisina tehtavina ovat vastuualueen palvelujen asiakastarpeiden mukainen
jarjestaminen ja hyvinvointialueen ICT-muutosohjelman mukaisten projektien to-
teuttaminen. (Pohde 2023b.)



Tyoskentelen Pohteen tietohallinnon Digitalisaation edistamisen vastuualueella
toimivassa Asiakastarpeet ja muutoksentuki -vastuuyksikdssa asiakasvastaa-
vana. Asiakastarpeet ja muutoksen tuki -yksikkod vastaa saannollisesta asiakas-
yhteistydsta Pohteen toimi- ja palvelualojen ja tietohallinnon valilla. Asiakasvas-
taavat pitavat huolta saanndllisestd asiakasyhteistydsta, tukevat tietohallinnon
muita yksikoita asiakasrajapinnassa toimimisessa ja vastaavat muun muassa

asiakaspalauteprosessin toiminnasta. (Pohde 2023c.)

Opinnaytetyon tietoperustassa tarkastelen asiakasymmarryksen kasitetta ja sel-
vittelin, millaisia edellytyksia tietohallinnolle asetetaan, kun se tavoittelee toimin-
taa, joka tuottaa arvoa asiakkaalle. Lisaksi kasittelen muita asiakaslahtoisyyteen
littyvia kasitteita, kuten arvolupausta, seka pohdin tietoperustassa myds asiakas-

kokemuksen ja asiakastyytyvaisyyden mittaamista.

Toiminnallisessa osassa suoritan kaksi kyselytutkimusta. Ensimmainen kohdis-
tuu tietohallinnon henkildstoon ja pyrkii selvittdamaan, miten asiakaspalautteen
avulla voitaisiin parantaa tietohallinnon toimintaa. Toinen kyselytutkimus on
suunnattu asiakkaille ja sen tarkoituksena on saada tietoa siita, miten he kokevat
tietohallinnon tarjoamat palvelut ja millaisia palveluita he toivovat tietohallinnolta.
Lisaksi kartoitan palveluntuottajan tarjoamia palautteenkeruumalleja ja tutkin eri-
laisia lahteita, kuten tietohallinnon sisaisia materiaaleja seka julkaistuja ja kirjalli-
sia lahteita. Hyddynnan myos palveluntuottajien ulkopuolisia asiantuntijoita saa-

dakseni lisatietoa.

Nama tutkimusosiot yhdessa muodostavat kokonaiskuvan siita, kuinka asiakas-
palautetta voidaan kerata ja miten asiakaspalaute voisi toimia tehokkaana tyoka-
luna tietohallinnon toiminnan parantamisessa. Tutkimuksen tulosten perusteella
pyritaan tunnistamaan myos kaytannon toimenpiteita ja mahdollisia toimintamal-
leja, joilla voidaan vahvistaa tietohallinnon ja asiakkaiden valista yhteistyota seka

optimoida tarjottavat palvelut asiakkaiden tarpeiden mukaisiksi.



2 ARVOA ASIAKKAALLE

2.1 Asiakkaalle arvoa kohdeorganisaatiossa

Asiakasarvolla tarkoitetaan asiakkaan kokemaa arvoa. Vaikka organisaatiot pyr-
kivat luomaan arvoa sen kaikille keskeisille sidosryhmille, asiakasarvo on kaiken
muun arvon lahtdkohta. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 86.) Kohdeorganisaatio
tietohallinto on asettanut toiminnassaan keskeiseksi periaatteeksi "Arvoa Asiak-
kaalle" (Pohde 2003d). Tama periaate heratti pohtimaan, mita se merkitsee tie-
tohallinnon kontekstissa. Tietohallinnon vuosisuunnitelman avainteemoiksi vuo-
sille 2023-2024 on kuvattu seuraavat painopisteet (kuvio 1) yhtenaiset toiminta-
mallit ja prosessit, arvoa asiakkaalle, laadukas esihenkilotyd ja kumppaniverkos-

ton laajamittainen hyddyntaminen (Pohde 2023d).

Kuvio 1. Vuosisuunnittelun avainteemat, pitkan tahtaimen kehittaminen 2023—
2024 (Pohde 2023d)

Nama tavoitteet ja kehitysideat on sisallytetty tietohallinnon pitkan tahtaimen ke-
hityssuunnitelmaan vuosille 2023-2024 (Pohde 2023d). Yksi keskeisimmista teh-
tavista on "Arvoa Asiakkaalle", mika ohjaa opinnaytetyoni etenemista ja tarjoaa

suuntaviivoja toimintamallien kehittamiselle ja suunnittelulle. Tama periaate voi



ohjata tietohallinnon strategista suuntaa entistd vahvempaan asiakaslahtoisyy-

teen seka toiminnan jatkuvaan kehittamiseen.

Arvoa Asiakkaalle kehittdmisen tavoitteet vuosille 2023 ja 2024. Asiakaspalaute-
prosessin ensimmaisen version kayttdonotto vuoden 2024 aikana. Asiakaspa-
lauteprosessia kehitetdaan systemaattisen palautteen analysoinnin, kasittelyn ja
raportoinnin parantamiseksi. Kartoitetaan erilaisten palautekanavien mahdolli-
suuksia, jotta asiakkailla on mahdollisuus antaa palautetta monipuolisesti. Var-
mistetaan ettd kehitystavoitteet tukevat tietohallinnon strategista suunnitelmaa.
Nama toimenpiteet tukevat kohdeorganisaation pyrkimysta tarjota entista parem-
paa arvoa asiakkailleen ja varmistavat, etta heidan palautteensa on olennainen

osa jatkuvaa kehitysprosessia.

Toimeksiantaja korostaa, ettd "Arvoa Asiakkaalle" on yksi kohdeorganisaation
huolellisesti valituista toimintaperiaatteista. Tama periaate asettaa tietohallinnolle
selkean vaatimuksen arvon mittaamiseen. Toimeksiantajan mukaan yksi kaytan-
ndllisimmistd menetelmista asiakkaalle syntyvan arvon arvioimiseen on palaut-
teen systemaattinen kerdaminen, sen perusteellinen analysointi, asianmukainen

kasittely seka tulosten systemaattinen raportointi. (Mikkonen 2023.)

Naiden paatavoitteiden ja toimintaperiaatteiden myo6ta aloitan arvolahtdisen toi-
minnan kehittamisen tietohallinnossa ja opinnaytetyon tavoitteena on varmistaa,
etta "Arvoa Asiakkaalle" ei jaisi pelkaksi periaatteeksi. Opinnaytetyoni tavoitteena
on kehittaa kaytannon tyokaluja ja prosesseja, joiden avulla tietohallinto voi pa-

rantaa asiakaslahtoista toimintaansa.

2.2 Arvolupaus

Saarijarvi ja Puustinen (2020, 91) kirjoittavat ettd arvolupaus tiivistaa, millaista
arvoa organisaatio luo asiakkailleen. Tama herattaa ajatuksia siita, kuinka arvo-
lupaus toimii tietohallinnon sitoumuksena asiakkaille, kuvastaen millaista hyotya
ja arvoa he voivat odottaa saavansa tietohallinnon tarjoamista tuotteista tai pal-
veluista. Se korostaa tietohallinnon sitoutumista tarjpamaan asiakkailleen merki-

tyksellisia etuja ja luomassa positiivista vaikutusta asiakaskokemukseen.



Lisaksi arvolupaus voisi toimia organisaatiossa sisaisen johtamisen tyovalineena,
asettaen henkilostolle suunnan siita, millaista asiakaskokemusta organisaatio ta-
voittelee (Saarijarvi & Puustinen 2020, 93). Tahan ajatukseen nojautuen arvolu-
pauksen tulisi toimia tietohallinnossa my0s sisdisena ohjauskeinona. Se ei olisi
pelkastaan viesti asiakkaille vaan myos valine, jonka avulla tietohallinnon henki-
|0std6 saa suuntaa ja ymmarrysta siita, millaista asiakaskokemusta tietohallinto
pyrkii tavoittelemaan. Arvolupaus toimii siten sisadisena ohjeistuksena ja motivaat-
torina auttaen henkilostéa yhtenaisesti tydskentelemaan kohti yhteista paamaa-

raa.

Arvolupaus auttaa henkilostéa maarittelemaan toiminnan painopisteita ja konk-
retisoimaan, millaista arvoa organisaatio tarjoaa asiakkailleen. Se voi toimia si-
saisena ohjaavana tekijana ja strategisena ohjenuorana, joka antaa organisaa-
tiolle selkean suunnan. Siksi on olennaista, etta arvolupauksen sisalldsta ja piir-
teistd on organisaation sisalla yhteinen ymmarrys. (Saarijarvi & Puustinen 2020,
93.) Yhteinen paamaara ja strategian selkea esittaminen henkilostolle on siis en-
siarvoisen tarkeaa. Parhaassa tapauksessa se auttaisi tietohallinnon henkilostoa
keskittymaan olennaiseen ja priorisoimaan tehtavia tietohallinnon tavoitteiden
saavuttamiseksi. Tama yhteinen ymmarrys voisi vahvistaa tietohallinnon sisaista

yhtenaisyytta ja auttaa kaikkia toimimaan kohti yhteisia paamaaria.

Saarijarvi ja Puustinen (2020, 86) kuvaavat organisaatioita arvon luomisen teh-
taina: ne valmistavat, jalostavat ja yhdistavat resursseja ja prosesseja, joiden
avulla asiakkaat voivat tuottaa arvoa omiin toimintoihinsa. Itse asiassa tuotteet ja
palvelut toimivat vain valineina, jotka mahdollistavat asiakkaille arvon syntymi-
sen. Kohdeorganisaation palvelut ja tuotteet voivat toimia valineellisina asia-
kasarvon mahdollistajina organisaatiossa monin eri tavoin. Tietohallinto on kes-
keisessa roolissa kehittamassa ja yllapitamassa organisaation toiminnan kan-
nalta kriittisia tietojarjestelmia ja -sovelluksia. Se kattaa myds ydintoiminnoille
olennaiset palvelut, kuten tydasemat, mobiilipaatteet ja tulostinlaitteet. Tavoit-
teena on parantaa toimintaymparistoa kehittamalla tydasemia, mobiilipaatteita ja
tulostinlaitteita seka tarjoamalla asiakkaille helppokayttoisia, toimintaa tukevia
jarjestelmia ja laitteita. Lisaksi tietohallinto tukee asiakasta digitalisaation edista-
misessa ja sahkoisten palveluiden hyddyntamisen mahdollistamisessa. Tietotur-

vastrategian kehittaminen ja toimenpiteiden toteuttaminen sisaltavat turvallisen
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tietojenkasittelyn ja luottamuksellisuuden varmistamisen. Tuki- ja koulutuspalve-
luiden tarjoaminen organisaation henkildstolle varmistaa, etta he hallitsevat te-
hokkaasti kaytossa olevat teknologiat ja tyokalut. Tama vahvistaa organisaation
sisdista osaamista ja valmistaa henkilostéa hyddyntamaan tietojarjestelmia ja -
sovelluksia optimaalisesti. Kaikkia naitd voidaan pitaa valineellisend asiakasar-

von mahdollistajana kohdeorganisaatiossa.

Kun tietohallinto keskittyy ymmartamaan asiakkaan prosesseja ja arkea, se voi
tarjota ratkaisuja ja palveluita, jotka todella vastaavat asiakkaiden tarpeisiin ja
tuottavat heille konkreettista arvoa paivittaisessa toiminnassa. Tama voi luoda
vahvan asiakassuhteen perustan, missa tietohallinto nahdaan proaktiivisena
kumppanina, ei pelkastaan teknisena tukitoimintona. Arvo syntyy asiakkaan pro-
sesseissa ja paivittaisessa arjessa. Jos ajatellaan, etta tuotteet itsessaan sisalta-
vat arvoa, huomio keskittyy helposti ainoastaan tuotteen kehittdmiseen ja itse
tuotteeseen (Saarijarvi & Puustinen 2020, 86). Tietohallinnon tulisi pohtia ja kes-
kittya luomaan sellaisia prosesseja, jotka konkreettisesti tuovat asiakkaille arjen

sujuvuutta ja tehostavat heidan paivittaisia tyotehtaviaan.

Kokonaisuudessaan "Arvoa Asiakkaalle" -konseptin syvallinen selvittdminen tie-
tohallinnon nakdkulmasta voisi avata mahdollisuuksia paitsi tehostaa nykyisia toi-
mintoja myods innovoida uusia tapoja luoda ja lisata arvoa asiakkaille. Se asettaa
tietohallinnon strategiseen rooliin, jossa se ei ainoastaan vastaa teknisista vaati-
muksista, vaan myos tukee tietohallinnon toimintastrategian toteutumista asia-

kaslahtoisella painotuksella.
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3 ASIAKASKOKEMUS ORGANISAATION MENESTYKSESSA

Pdyhonen, Santavuori ja Mustonen (2023, 57) toteavat, etta asiakastutkimuksen
tavoitteena on kehittaa liiketoimintaa parempaan suuntaan. He myos esittavat,
etta liiketoiminta ja asiakkaat ovat keskinaisessa riippuvuussuhteessa, eli ilman
asiakkaita ei olisi liiketoimintaa, mutta toisaalta ilman liiketoimintaa asiakkaat ovat
niin sanotusti vain ihmisia eivatka yrityksen asiakkaita. Kohdeorganisaatio tieto-
hallinnon asiakkaat voivat olla organisaation sisaisia kayttgjia, kuten tyontekijoita
eri osastoilla, tai ulkoisia sidosryhmia, kumppaneita ja yhteistyOkumppaneita.
Kun puhutaan asiakkaista ja yhteisty6tahoista tietohallinnossa, tarkoitetaan hen-
kiloita, jotka ovat suoraan tai epasuorasti vuorovaikutuksessa tietohallinnon jar-

jestelmien, ohjelmistojen, palveluiden ja prosessien kanssa.

Asiakasymmarrys viittaa siihen, miten yritys kykenee tunnistamaan asiak-
kaidensa tarpeita, odotuksia, kayttaytymista ja mieltymyksia. Syvallisempi kasitys
asiakaskokemuksen kasitteesta tarjoaa vankemmat perusteet johtaa ja parantaa
asiakaskokemuksia (Saarijarvi & Puustinen 2020, 37.) Asiakasymmarrysta voi-
taisiin siis pitdd myds tietohallinnon menestyksen yhtena keskeisena tekija, silla
se mahdollistaisi tietohallinnon tarjoamien tietoteknisten ratkaisujen, tuotteiden ja
palveluiden suunnittelun seka niiden toteutuksen niin, etta ne voisivat vastata pa-
remmin asiakkaiden tarpeita ja odotuksia. Tietohallinnon kyky ymmartaa parem-
min asiakkaiden tarpeitaan voisi lisata tietohallinnon asiakasymmarrysta seka

tuoda arvoa asiakkailleen.

Asiakasymmarrysta voidaan laajentaa monin eri tavoin. Yrityksen tulee ensin
luoda kasitys siita, milla keinoin asiakkaiden tilanteesta saadaan mahdollisimman
tehokkaasti ja laadukkaasti luotua oikea kuva. Asiakasymmarrystyohon ryhdytta-
essa onkin valita huolellisesti seka oikeat tutkimuskohteet etta tyokalut, joita asia-
kasymmarrystyossa kaytetaan. Tutkimuskohdetta valittaessa on olennaista hah-
mottaa oman tuotteen tai palvelun merkitys asiakkaille seka tunnistaa, kuka asi-
akkaista kayttaa tuotetta eniten. Tama on erityisen helppoa silloin, kun yrityksen
tarjoama tuote on asiakkaalle elintarkea tai silla on strateginen painopiste. Tutki-
musprosessin olennainen vaihe on tutkimuskohteiden valinta, mika saattaa edel-
Iyttaa perusteellista perehtymista asiakassegmentteihin, heidan tarpeisiinsa ja

odotuksiinsa. (Holma, Laasio, Ruusuvuori, Seppa & Tanner 2021, 305, 309.)
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Kohdeorganisaation, eli tietohallinnon, osalta tama voisi merkita sita, etta tutki-
muskohteeksi tulisi harkita useampia Pohteen toimialoja, kayttaja- ja asiakasryh-
miad. Tallainen lahestymistapa kattaisi ja mahdollistaisi laajemman seka syvalli-
semman kasityksen asiakkaiden tarpeista, erityispiirteista ja haasteista erilaisissa

toimintaymparistoissa.

3.1 SWOT-analyysi ja strategiakartta

SWOT-analyysi kuuluu perinteisiin ja laajalti kaytettyihin strategisiin tyokaluihin.
Se edustaa yksinkertaista nelikenttamenetelmaag, jota usein hyddynnetaan osana
organisaatioiden strategiaprosessia nykytilanteen analysoimiseksi (kuvio 2).
SWOT-analyysi tarjpaa myds mahdollisuuden arvioida organisaation tuotteiden
ja palveluiden kehittamistarpeita. Erityisesti se toimii strategisen suunnittelun va-
lineena, kun tarkastellaan ja analysoidaan organisaation sisaisia vahvuuksia,
heikkouksia seka ulkoisia mahdollisuuksia ja uhkia. SWOT-analyysi toimii kay-
tanndllisena tydkaluna myos asiakaskokemuksen parantamisessa. Tama kuiten-
kin vaatii vahvuuksien, heikkouksien, mahdollisuuksien ja uhkien tarkastelua sel-
laisesta nakdkulmasta, joka liittyy tavoiteltavaan ja kilpailusta erottuvaan asiakas-
kokemukseen. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 106, 107.)
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Kuvio 2. SWOT-analyysilla voidaan analysoida organisaatioiden nykytilannetta
(Saarijarvi & Puustinen 2020, 107)

Ropert Kaplanin ja David Nortonin kehittamaan tasapainotettuun tuloskorttiajat-
teluun (Balanced Scorecard) perustuvastrategiakartta on perinteinen, mutta so-
veltuva malli strategiseen suunnitteluun, erityisesti asiakaskokemuksen nakdkul-
masta. Tama ajattelumalli tarjoaa lahestymistavan, joka auttaa organisaatiota
ymmartamaan ja suunnittelemaan strategiansa eri nakokulmista. Strategiakar-
tassa korostetaan neljaa toisiinsa kytkeytyvaa nakdékulmaa (kuvio 3). Asiakasna-
kokulma on yksi naista nakokulmista, ja se keskittyy kuvaamaan, millaisia asia-
kasarvovaatimuksia ja kilpailukeinoja tavoiteltava asiakaskokemus edellyttaa.
Asiakasnakokulma tiivistaa organisaation olemassaolon syyn: millaisia hyotyja ja
arvoa organisaatio pyrkii luomaan asiakkailleen. Tama nakokulma tarjoaa syval-
lisen kasityksen siita, mita organisaation tulisi tehda asiakkaidensa tyydytta-
miseksi ja mita arvoa se pyrkii tarjoamaan heille. Strategiakartan avulla organi-
saatio voi hahmottaa strategiansa eri osa-alueita ja nain ollen parantaa kykyaan
sisdllyttaa asiakaskokemuksen strategiaansa. (Saarijarvi & Puustinen 2020,
107-108.)
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Kuvio 3. Strategiakarttaa voidaan hyddyntaa soveltaen strategiseen suunnitte-
luun, erityisesti asiakaskokemuksen nakokulmasta (Saarijarvi & Puustinen 2020,
108)

Tuloskorttiajattelun soveltaminen tietostrategisen suunnittelun osana voi tarjota
merkittavaa hyotya myos tietohallinnon nakdkulmasta. Nama nakdkulmat voivat
auttaa tietohallintoa hahmottamaan miten tuloskorttiajatukseen perustuva strate-
giakartta voisi tukea tietostrategista suunnittelua ja samalla vahvistaa tietohallin-
non kokonaisvaltaista kykya tarjota arvoa asiakkailleen. Seuraavassa esitetaan

nelja nakdkulmaa, jotka tietohallinto voisi ottaa huomioon tassa yhteydessa.

Tietohallinnon tulisi maaritella asiakaskokemus 'Arvoa asiakkaalle'. Tahan nako-
kulmaan liittyy kysymyksia, kuten: Miten asiakkaat maarittelevat arvon organisaa-
tiollesi? Mitka ovat ne keskeiset tekijat, jotka vaikuttavat asiakkaiden kokemaan
arvoon? Kuinka voimme objektiivisesti mitata ja arvioida asiakaskokemusta?
Seuraavilla toimenpiteilla voi tunnistaa asiakkaan tarpeet ja odotukset kattavasti,
tietohallinnon tulisi luoda mittarit, jotka heijastavat asiakaskokemuksen laatua,
seka maaritella tavoitteet, jotka suoraan liittyvat niihin tekijoihin, joita asiakkaat

arvostavat. Talousnakokulmassa maaritellaan, mita tarve edellyttaa. Tama nako-
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kulma kasittelee kysymyksia kuten mitka ovat resurssivaatimukset asiakaskoke-
muksen parantamiseksi? Kuinka paljon investointeja tarvitaan uusien jarjestel-
mien tai teknologioiden kayttdonottoon? Mita kustannuksia syntyy, jos asiakas-
kokemusta ei paranneta? Tietohallinnon tulisi laatia budjetti, joka kattaa tarvitta-
vat investoinnit asiakaskokemuksen parantamiseksi, seka tunnistaa taloudelliset
hyodyt, jotka liittyvat asiakaskokemuksen paranemiseen. Seka on tarkeaa seu-

rata ja arvioida kustannustehokkuutta toteutettujen toimenpiteiden suhteen.

Sisaisessa prosessinakokulmassa maaritellaan, mita prosesseja tarve edellyttaa.
Tama nakokulma keskittyy kysymyksiin, kuten: Mitkd ovat keskeiset prosessit,
jotka vaikuttavat suoraan asiakaskokemukseen? Kuinka voimme virtaviivaistaa
sisdisia prosesseja asiakaskokemuksen parantamiseksi? Millaiset prosessit
mahdollistavat nopeamman reagoinnin asiakastarpeisiin? Seuraavilla toimenpi-
teilla tietohallinto voi tunnistaa nykyiset prosessit ja niiden pullonkaulat. Kehita
prosesseja, jotka tehostavat asiakaskokemusta. Kouluta henkildstéa uusien pro-
sessien kayttdonotossa. Oppimis- ja kasvunakdkulmasta tulisi selvittaa millaisia
resursseja maaritelty prosessi ja asiakaskokemuksen tavoiteltavuus vaativat. Ta-
han liittyy kysymyksia kuten mita osaamista ja taitoja tarvitaan asiakaskokemuk-
sen parantamiseksi? Kuinka voimme kehittda henkildstda ja varmistaa jatkuvan
oppimisen? Millaisia teknologisia innovaatioita ja uusia tydkaluja tarvitaan asia-
kaskokemuksen optimoimiseksi? Tietohallinnon tulisi suunnitella ja kehittaa oh-
jeita, koulutusohjelmia ja tydpajoja henkildston osaamisen kasvattamiseksi. Seu-
rata uusia teknologioita ja varmistaa niiden tehokas integrointi. Luoda jatkuva pa-

lautejarjestelma oppimisen ja kasvun tukemiseksi.

Asiakaskokemuksen johtaminen on haasteellista ja my0s tietohallinnon on varau-
duttava siihen, ettei asiakkaan kokema monimuotoisuus ja subjektiivisuus tee
taydellista ennakointia mahdolliseksi. Saarijarvi ja Puustinen (2020, 38) kirjoitta-
vatkin, etta asiakaskokemuksen subjektiivisen luonteen vuoksi organisaatioille on
haastavaa taysin hallita asiakaskokemusta, silla asiakkailla on erilaiset kriteerit
sen maarittamiseksi. Tama edellyttaa tietohallinnolta jatkuvaa sopeutumista ja
strategista lahestymistapaa, jotta organisaatio voi reagoida nopeasti muuttuviin

asiakastarpeisiin.



16

3.2 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaspalaute jaa usein aliarvioiduksi lahteeksi asiakasymmarryksen kannalta.
Koska ihmiset harvoin vaivautuvat antamaan palautetta, paitsi ongelmien ilme-
tessa, on tarkeaa tiedostaa, etta palautteessa esitetyt tiedot ovat usein korostu-
neen negatiivisia. Mittaamisen tarkoitus on luoda syvallisempi ymmarrys siita,
mitd mitataan (kuvio 4). Tama syvallinen ymmarrys mahdollistaa tarkemmat joh-
topaatdkset ja toimenpiteet verrattuna olettamuksiin tai tunneperusteiseen johta-
miseen. Asiakaskokemuksen mittaaminen on keskeinen osa tehokasta asiakas-
kokemuksen hallintaa. Sen keskeinen arvo ilmenee siina, miten tarkasti yritys ky-
kenee tuottamaan asetetut kokemustavoitteet asiakkailleen. (Holma ym. 2021,
319, 596.)

Kaikki asiakaskokemuksen mittarit ovat merkityksellisia, ja niiden yhdistelma
tuottaa monipuolista tietoa asiakaskokemuksen laadusta. NPS-mittari soveltuu
erityisesti suositteluhalukkuuden ja brandilojaliteetin mittaamiseen, kun taas
CSAT ja CES ovat hyvia valineita yksittaisten asiakaspalvelukohtaamisten onnis-
tumisen arviointiin. Yleista on kayttaa kahta tai jopa kaikkia kolmea mittaria ko-
konaisvaltaisen kuvan saamiseksi. Tutkimukset voidaan toteuttaa esimerkiksi
SMS-viesteina tai sahkopostikyselyina. (Oy DialOk Communications Finland
2023.)

Net Promoter Score (NPS) -mittarilla mitataan asiakaskokemusta arvioimalla asi-
akkaan valmiutta suositella yritysta. Suosittelun arvioimiseen on useita menetel-
mia ja kysymys patteristoja, mutta yksi suosituimmista ja yksinkertaisimmista on
Fred Reicheldin ja Bain Companyn kehittdma Promoter Score -malli (kuvio 4).
(Léytana & Kortesuo 2011, 110.) Suosittelun asteikko vaihtelee 1-10, missa yk-
kdnen merkitsee, ettei vastaaja ole lainkaan valmis suosittelemaan. Todelliset
suosittelijat ovat niita, jotka antavat arvot 9 ja 10. Arvosanoilla 1-6 antaneet tul-
kitaan arvostelijoiksi. Neutraaleina tulkittavat vastaukset poistetaan lopullisesta
analyysista. Varsinainen arvo saadaan vahentamalla suosittelijoiden maara ar-

vostelijoiden maarasta. (Filenius 2015, 93.)
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Kuvio 4. NPS mittarilla mitataan asiakaskokemusta arvioimalla asiakkaan val-
miutta suositella yritysta asteikolla 1-10 (Loytana & Kortesuo 2011, 110)

CSAT (Customer Satisfaction Score) valittda palautetta palvelun laadusta tie-
tyssa kohtaamistilanteessa. Laadun arviointi on yhteydessa asiakastyytyvaisyy-
teen ja tata arviota mitataan yleensa kysymyksella: Kuinka tyytyvainen olit saa-
maasi palveluun? (Holma ym. 2021, 644.) CSAT mittaamista suoritetaan as-
teikolla 1-5 (kuvio 5), jossa arvo 5 vastaa erittain tyytyvaista asiakasta. Asiakkai-
siin, jotka ovat sijoittuneet asteikolle 1-2, voidaan ottaa valittdmasti yhteytta ja
kartoittaa tyytymattdmyyden syitd. Tama tarjoaa mahdollisuuden tunnistaa epa-
onnistuneet asiakaspalvelutilanteet ja ennaltaehkaista tyytymattomyydesta joh-

tuvia menetettyja asiakassuhteita. (Oy DialOk Communications Finland 2023.)

Miten myyntitilanne sujui?

s N
-’ £ s "0 (N &
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Kuvio 5. CSAT mittaamista suoritetaan asteikolla 1-5 (Surveypal Inc 2023)
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CSAT-tuloksia analysoidaan laskemalla positiivisten vastausten osuus kaikista
vastauksista. Positiivisiksi tulkitaan vastaukset asteikolla 4—-5. Esimerkiksi, jos ky-
selyyn vastasi 100 henkiloa ja heistda 45 antoi arvosanaksi 4 tai 5, CSAT-tulos
olisi 45 %. (Oy DialOk Communications Finland 2023.)

Customer Effort Score (CES) soveltuu paremmin digitaalisen kanavan asiakas-
kokemuksen mittaamiseen verrattuna NPS:aan. Se perustuu samankaltaiseen
periaatteeseen yksinkertaisesta kysymyksesta. CES-mallissa painotetaan yksit-
taisen toiminnon helppoutta. (Filenius 2015, 93.) Yleisesti tiedustellaan asiak-
kaan kokemaa vaivaa palvelun saamiseksi asteikolla 1 (erittdin vaivaton) 7 (erit-
tain vaivalloinen) tai voidaan kysya, oliko yritys tehnyt palvelun/tuotteen hankki-
misen helpoksi (asteikolla kylla/ei). (Holma ym. 2021, 645.) CES-mittarin kay-
tossa ei ole universaalia standardia, vaan sita voidaan mitata asteikolla 1-3, 1-5

tai 1-7. Esimerkiksi CES-kyselyita voisi olla seuraavanlainen:
"Asteikolla 1-5, yrityksessa asioiminen oli helppoa?

1. Taysin eri mielta

2. Jonkin verran eri mielta

3. En samaa enka eri mielta

4. Jonkin verran samaa mielta

5. Taysin samaa mieltd”

CES-mittarin tuloksia tulkitaan samankaltaisesti kuin CSAT-tutkimuksen tuloksia.
Positiivisen arvion antaneiden vastaajien osuus lasketaan kokonaisvastaajien
prosenttiosuutena. Esimerkiksi jos 1-5 asteikolla 10 asiakkaasta 3 on antanut
arvosanaksi nelja tai viisi, on Customer Effort Score 30 %. (Oy DialOk Commu-
nications Finland 2023.)

Hymiot ja tahtisymbolit soveltuvat intuitiivisen tunnekokemuksen ja tyytyvaisyy-
den arvioimiseen, kun halutaan korostaa vastaamisen helppoutta, nopeutta ja
monikielisyytta. Tassa intuitiivisessa mallissa vastausvaihtoehdon valitseminen

on helpompaa kuin numeraalisissa asteikoissa. (Holma ym. 2021, 646.) Olennai-
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sinta on paneutua ilmididen syvempaan tutkimiseen, joka liittyy numeroiden taus-
talla oleviin syihin. Miksi asiakkaat arvioivat meidat talla tavalla ja miten voimme

kehittdd palveluamme ja siten asiakaskokemusta? (Filenius 2015, 93.)

Holma ym. (2021, 657) painottavat, ettd asiakaskokemuksen tehokas parantami-
nen vaatii huolellista tarkastelua eri mittareista ja niiden asianmukaisesta kay-
tosta. Tekijat korostavat, etta riippumatta siita, mitka mittarit yritys valitsee tai
milla tavoin mittauksia suoritetaan, keskeista on tiedon analysointi ja syy-yhteyk-

sien tunnistaminen.

3.3 Asiakaskokemuksen hallinta

Kun organisaatiot panostavat asiakaskokemuksen mittaamiseen, syntyy mittaa-
misen tuloksena kerattya dataa. Analytiikka ei valttamatta edellytd monimutkaisia
tydkaluja, vaan jo perinteisten taulukkolaskentaohjelmien avulla voi saavuttaa tu-
loksia. Teknologiat, jotka vaikuttavat liiketoiminnan prosesseihin, toimivat ohjaa-
vana tekijana liiketoiminnassa. (Holma ym. 2021, 514, 657). CRM-jarjestelmat
(Customer Relationship Management) on suunniteltu asiakassuhteiden hallintaa.
Ne mahdollistavat organisaatioille asiakasvuorovaikutusten seurannan, asiakas-
tietojen tallentamisen, myyntimahdollisuuksien hallinnan ja asiakasviestinnan pa-
rantamisen. CRM-jarjestelmat voivat ulottua monille liiketoiminnan osa-alueille,
kuten myyntiin, markkinointiin ja asiakaspalveluun. Holma ym. (2021, 351) pai-
nottavat kuitenkin seuraavia nakokonhtia, etta esimerkiksi asiakaskohtainen tieto,

joka ei ole salaista, voi olla asiakkuudenhallintajarjestelmassa.

Léytana ja Kortesuo (2011, 11) kirjoittavat, etta kun yritys hyddyntaa asiakassuh-
teisen johtamisen mallia, se keskittyy keraamaan tietoa asiakkaista omasta na-
kokulmastaan ja hydodyntamaan tata tietoa asiakkuuden arvon kasvattamisessa.

Heidan mukaansa CRM-Jarjestelmaan kerattavat tiedot ovat tyypillisesti

e segmentointiin liittyvia tietoja (asiakkaan sijainti, koko tai sosioekonominen
asema, seka tiedot asiakkaan tarpeista ja niista muodostuvasta potentiaa-

lista yritykselle)

e asiakassuhteeseen liittyvia tietoja (tilaushistoria, toimitukset ja laskut)
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e asiakkaan ja yrityksen valisiin kohtaamisiin liittyvia tietoja (tiedot tapaami-

sista, verkkokohtaamisista, sahkodposteista, puheluista)

Customer experience management - ajattelu (CEM) yleistyi 2000 - luvun lopussa
CRM-ajattelun rinnalle. Ero on kuitenkin siind, ettd CRM lahtee yrityksen tiedon-
hallinnan I&htokohdista ja CEM asiakkaisen muodostamista kokemuksista. CEM
vaatii myOs vahvaa visionaarista johtamista - parhaillaan se tarjoaa mahdollisuu-
den nostaa asiakkaille tuotettu arvo toiselle tasolle. (Loytana & Kortesuo 2011,
12.)

Asiakaskokemuksen hallinnan (CEM) ajattelu yleistyi 2000-luvun loppupuolella
CRM asiakkuudenhallinnan rinnalle. Naiden kahden mallin valilld on ero, silla
CRM painottaa yrityksen tiedonhallintaa, kun taas CEM keskittyy asiakkaiden
muodostaviin kokemuksiin. CEM vaatii vahvaa visionaarista johtamista ja tarjoaa
samalla mahdollisuuden nostaa tuotetun arvon asiakkaille uudelle tasolle. (Loy-
tand & Kortesuo 2011, 12.)

Korpaeus (2014) tarkastelee Asiakaskokemuksen johtamista (CEM) seuraavasti:
CEM pakottaa yrityksen arvioimaan omaa toimintaansa asiakkaan nakokul-
masta, tarjoaa keinot muokata asiakaskohtaamisia vastaamaan asiakkaan toi-

veita ja osoittaa kiinnostusta asiakkaan mielipiteisiin ja tunteisiin.

ERP-jarjestelma (Enterprise Resource Planning) vastaa yrityksen tilaus-toimitus-
prosessin hallinnasta ja keskeisista taloushallinnon tietojenkasittelytehtavista. Lii-
ketoiminnan johtamiseen ja hallintaan tarvitaan kuitenkin muita tietojarjestelmia
taydentamaan ERP-jarjestelmien toimintaa. Naita liitannaisjarjestelmia voivat olla
esimerkiksi henkilostéhallinnon sovellukset (Human Resource Management,
HRM), Customer Relations Management (CRM), tuotetietojen hallintajarjestelmat
(Product Data Management, PDM), toimittajaverkoston hallinnan jarjestelmat,
erilaiset tuotannon suunnittelua tukevat jarjestelmat (Advanced Planning and
Scheduling, APS), jne. Laajemmat ERP-jarjestelmat sisaltavat usein osan edella
mainituista jarjestelmista, ja parhaat sovellukset ovat kattavia ja integroitu hyvin

paajarjestelmaan. (Kouri & Vilpola 2006, 43-45.)
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3.4 Asiakaskokemuksen hyodyntaminen

Mittaaminen ja tulosten hyodyntaminen ovat kaksi erillistd prosessia. Aluksi on
hankittava luotettavaa dataa, jotta siita voi tehda johtopaatoksia. Lisaksi on tar-
keada kerata tarpeeksi maarallista tietoa. Sen jalkeen tullaan kysymykseen, miten
tata tietoa tulkitaan, hyddynnetaan (Holma ym. 2021, 730.) Asiakaskokemusta ei
voi mitata tai analysoida erillisend osana muusta liiketoiminnasta. Positiivisten
vaikutusten on ulotuttava myds liiketoimintaan. Siksi asiakaskokemuksen mittarit

tulisi integroida osaksi laajempaa liiketoiminnan mittaristoa. (Filenius, 2015, 133.)

Filenius (2015, 135) keskittyy teoksessaan "Menesty monikanavaisessa liiketoi-
minnassa" seuraavien johtamisen tyokalujen korostamiseen "Strategiasta kay-
tantéon" -kirjan osuudessa. Toimiva tyokalupakki sisaltaa ainakin seuraavia rat-

kaisuja:
e Asiakaspalautteen hyddyntaminen: asiakaskyselyt, NPS, CES
o Web analytiikka
o Asiakaskokemuksen reaaliaikainen monitorointi
e A/B testaus (monimuuttujatestaus).

Kun tarkastellaan asiakaspalautteen analysointia ja sen hyodyntamista, korostuu
merkittavasti Euroopan unionin asettama yksityisyyden suojaa saateleva GDPR-
lainsaadanto. Euroopan unioni on asettanut voimaan toukokuussa 2018 astu-
neen yksityisyyden suojaa koskevan lain GDPR. Tietosuoja pyrkii parantamaan
kuluttajan oikeuksia omiin henkil6tietoihinsa. GDPR asettaa puitteet henkilokoh-
taisten tietojen kaytolle. (Kananen & Puolitaival 2019, 218.) Tietohallinnossa ana-
lysoinnissa ja saadun palautteen kasittelyssa on noudatettava GDPR:n vaatimuk-
sia, jotta asiakastietoa kasitellaan ja suojataan asianmukaisella tavalla. Tietosuo-
jan tarkoituksena on osoittaa, milloin ja milla edellytyksilla henkilotietoja voidaan
kasitella (Tietosuojavaltuutetun toimisto 2023). Sen paamaarana on turvata tie-
tojen kohteena olevien ihmisten etuja, oikeuksia ja yksityisyytta lainsaadannolli-
sin ohjauskeinoin. Tietosuojalainsaadannon tarkoituksena ei ole estaa henkilo-

tietoja sisaltavien tutkimusaineistojen keraamista ja analysointia, vaan varmistaa,
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ettd henkilotietoja kerataan ja kaytetaan asianmukaisesti. Lainsaadantd kaytan-
nossa saatelee henkildtietojen keraamista, sailyttamista, kayttda ja luovuttamista.
(Kuula 2011, 77, 79.)

3.5 Asiakaskokemuksen kehittaminene

B2B-johtajan opas artikkelissa: Asiakasymmarrys syntyy halusta kuunnella ja
kuulla sanotaan, etta kun yritys rakentaa asiakasymmarryksen osaksi prosesse-
jaan, toimii yritys kaikessa lahella asiakasta, ja keskittyy kuuntelemaan ja kuule-
maan asiakkaan aanen mahdollisimman laajasti ympari organisaation. (B2B
Asiakaskokemus 2021a.) Mittaamisen keskeinen tavoite on varmistaa, kuinka hy-
vin yritys pystyy toteuttamaan asettamansa tavoitteen ja tarjota asiakkailleen ha-
luttua kokemusta. Vaikka oikean mittarin valinta on tarkeaa, keskeisinta on kui-
tenkin hyddyntaa asiakasymmarrysta, analytiikkaa ja palautetta aktiivisesti koke-
muksen parantamiseksi. Pelkka mittaaminen sinansa ei tuo lisdarvoa (kuvio 6),
vaan menestys riippuu siita, miten saadut tulokset kaytetaan ja mita toimenpiteita

niiden perusteella toteutetaan. (B2B Asiakaskokemus 2021b.)

Kuvio 6. Mittaamisen tuloksilla arvoa asiakaskokemukseen (B2B Asiakaskoke-
mus 2021b)

Tutkimuksellinen kehittdmistoiminta julkaisussa Toikko ja Rantanen (2009, 56)
nostavat esiin kehittdmisprosessiin sisaltyvat tehtavat. Ensinndkin kehittdminen
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vaatii perusteluja, joissa selvitetdan mita kehitetaan ja miksi. Toiseksi itse kehit-
tamistoiminta edellyttda toiminnan organisointia, jossa maaritellaan, kuka tekee
mita ja milla resursseilla. Kolmanneksi kehittamistoimintaan sisaltyy luonnollisesti
itse kehitettava toiminta. Neljanneksi kehittamiseen liittyy olennaisesti toiminnan
arviointi. Viidenneksi kehittamisen tavoitteena on uusien palveluiden ja tuotteiden

levittaminen.

Toikan & Rantasen kehittamisprosessin nakdkulmasta: Kun tietohallinto on aset-
tanut yhdeksi paatavoitteekseen "Arvoa asiakkaalle" vuosille 2023-2024 ja pyrKii
hyddyntamaan tata tavoitetta myds oman toimintansa kehittamisessa, olisi tar-
keaa ottaa asiakaspalaute huomioon naissa kehittamisvaiheissa. Asiakaspalaute
toimii arvokkaana tietolahteena perustelujen muodostamisessa, auttaa tunnista-
maan kehitystarpeita ja toimii mittarina toiminnan arvioinnissa. Nain ollen, kun
tietohallinto asettaa "Arvoa asiakkaalle" -tavoitteen, asiakaspalaute voisi toimia

ohjaavana tekijana ja tuoda kaytannon nakokulmaa kehittdmistoimenpiteisiin.

Esimerkiksi perusteluissa tietohallinnon tulisi selvittdaa, mitd "Arvoa asiakkaalle"
tarkoittaa sen omassa kontekstissa. Tama voi sisaltaa esimerkiksi asiakaskoke-
muksen parantamisen, palveluiden nopeuttamisen tai muiden asiakasarvoon liit-
tyvien tavoitteiden maarittelyn. Selkeat perustelut antavat tietohallinnolle suun-
nan ja motivoivat kehitystoimintaa oikeaan suuntaan, auttaen ymmartamaan, mi-
ten paatavoite liittyy organisaation toimintaan. Organisointi ja vastuunjako ovat
keskeisia tekijoita "Arvoa asiakkaalle" -tavoitteen saavuttamisessa. On olen-
naista selventaa, kuka organisaatiossa on vastuussa tavoitteen toteutumisesta.
Samalla varmistetaan, etta resurssit ja vastuut jaetaan oikein eri tiimien valilla,

jotta suunnitellut toimenpiteet etenevat tehokkaasti ja sujuvasti.

Toiminnan kehittaminen vaatii tietohallinnolta konkreettisia toimenpiteita, joiden
avulla se muokkaa toimintaansa "Arvoa asiakkaalle" -tavoitteen saavuttamiseksi.
Naita toimenpiteita voivat olla esimerkiksi prosessien uudelleenjarjestelyt, tekno-
logisten paivitysten toteuttaminen tai henkildston kouluttaminen. Kehittamistoi-
met muodostavat olennaisen osan strategian kaytannon toteutusta. Toiminnan
arviointi on myos olennainen osa kehittamisvaiheita. Tietohallinnon on tarkeaa

seurata ja arvioida, miten toteutetut toimenpiteet vaikuttavat "Arvoa asiakkaalle"
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-tavoitteen saavuttamiseen. Tahan sisaltyy asiakaspalautteen analysointi, suori-
tuskyvyn mittareiden seuraaminen ja muiden arviointimenetelmien kayttd. Nain
varmistetaan, etta kehitystoimet ovat linjassa asetetun tavoitteen kanssa. Uusien
palveluiden ja tuotteiden levittaminen on keskeisena tavoitteena tuottaa parem-
pia palveluita tai tuotteita, jotka tuovat lisdarvoa asiakkaille. Tietohallinto voi kes-
kittya innovatiivisiin ratkaisuihin, uusiin teknologioihin tai parantaa olemassa ole-
via palveluita vastatakseen asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin. Tama vaihe liittyy

"Arvoa asiakkaalle" -tavoitteen konkreettiseen toteuttamiseen.

3.6 Prosessien mallintaminen

Prosessien mallintaminen on keino havainnollistaa nykyiset tai toivotut prosessit,
samalla paljastaen mahdolliset puutteet ja kehityskohteet. Prosessien mallinta-
misen avulla voidaan parantaa asiakaskokemusta. Vertaamalla nykytilaa asetet-
tuihin tavoitteisiin voidaan tunnistaa ne kohdat, joissa muutokset ovat tarpeen.
Prosessit voivat kattaa laajan kirjon yritystoimintaa tai muita organisaatioiden ta-
voitteellisia toimintoja, kuten uusien innovaatioiden luomista, palveluiden kehitta-
mista, tuotantoa, asiakassuhteiden hallintaa ja talouden hallintaa. On olennaista
maaritelld mitd osaa prosessiarkkitehtuurista tai yksittaista prosessia mallinnus
koskee. Kaikkia prosesseja ei tarvitse valttamatta kasitella tai uudistaa samanai-
kaisesti. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 3—4.)

Martinsuo ja Blomqvist (2010, 4) tiivistavat keskeiset ilmi6t ja kasitteet erittele-
malla ilmididen olennaiset piirteet ja avaamalla kasitteiden merkityksen. Prosessit
muodostavat asiakkaalle lisaarvoa tuottavia tapahtumaketjuja, joihin yritys kayt-

taa resursseja (kuvio 7).

e Asiakkaan rooli: Prosessi viittaa aina asiakkaalta asiakkaalle -ketjuun,
jossa asiakas voi olla joko ulkoinen tai sisainen toimija. Asiakas voi olla
tunnettu tai vieras, mutta han aina asettaa odotuksia, tarpeita tai vaatimuk-

sia prosessille.

e Lisaarvon tuottaminen: Prosessiin tulee sydtteita, jotka jalostuvat proses-

sin kautta tuottamaan lisdaarvoa ja synnyttavat lopulta tuotoksia. Lisaarvo
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liittyy suoraan asiakkaan odotuksiin, tarpeisiin tai vaatimuksiin ja voi ilmeta

eri muodoissa, kuten tuotteina, ratkaisuina tai palvelukokemuksina.

e Tapahtumaketju: Prosessin arvoa lisaava toiminta koostuu useista keske-
naan yhteydessa olevista tapahtumista. Tapahtumaketju voi olla yksinker-
tainen tai monimutkainen, ja se voi olla joko ennalta maaritelty tai maarit-

telematon.

e Resurssien kayttd: Prosessi vaatii ja kuluttaa erilaisia resursseja, kuten
raaka-aineita, tydvoimaa, kapasiteettia, rahaa, laitteita ja tietoa. Resurssit
voivat olla peraisin yrityksen omista varannoista tai hankittuja ulkoisesti, ja

niiden saatavuus on aina rajoitettua.

_ Sydte (input) Tuotos (output)
Asiakas ——— Prosessi IEE— > Asiakas

Kuvio 7. Lisaarvo asiakkaalle tuotetaan prosessilla (Martinsuo & Blomqvist 2010,
4)
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4 KOHDEORGANISAATION TOIMINNAN NYKYTILANNE

Tietohallinto muodostaa organisaation keskeisen osan, tarjoten IT-palveluita or-
ganisaation sisaisille kayttajille ja ulkoisille asiakkaille. Pohteen toiminta on kayn-
nistynyt vuoden 2023 alussa. Koska organisaatio on viela varsin tuore, on tieto-
hallinnossa tunnistettu tarve uusille toimintamalleille ja toteutuksille. Yksi naista
kehityshankkeista keskittyy asiakaspalauteprosessin kehittamiseen. Talla het-
kella kohdeorganisaation tietohallinnossa asiakaspalauteprosessia ei ole viela

otettu kayttoon.

Tama puute rajoittaa organisaation kykya vastaanottaa ja kasitellda asiakaspa-
lautetta palveluistaan. Tama voi johtaa siihen, etta tietohallinnon tarjoamat pal-
velut eivat ole riittavan tehokkaita tai eivat kehity riittdvan nopeasti vastatakseen
asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin. Filenius kirjoittaakin, ettad Investoi tarvittaviin
tekniikoihin ja palveluihin. Jarjestelmien osalta tulee myds varmistua, etta tietyilla
aikavalilla niiden tuottama data voidaan yhdistaa siten, etta asiakkuudesta pysty-
tdan muodostamaan mahdollisimman taydellinen kokonaiskuva. (Filenius 2015,
154.)

Tietohallinnon tulisi harkita uusien toimintamallien kayttddnottoa, jotta se voisi
parantaa asiakaskokemuksen ymmartamista ja kehittdmista. Asiakaspalauttei-
den tehokas hyddyntaminen tietohallinnon toiminnan kehittamisessa on ensisijai-
sen tarkeaa, silla se voi auttaa tietohallintoa saamaan paremman kasityksen asi-
akkaiden tarpeista ja odotuksista. Tama tieto puolestaan voi auttaa organisaa-
tiota tunnistamaan ongelmakohdat ja kehittamiskohteet seka tekemaan tarvitta-

vat muutokset.

Asiakaspalauteprosessin kayttoonotto tietohallinnossa edellyttaa huolellista
suunnittelua ja toimintamallimuutoksia. Tietohallinnon on luotava selkea prosessi
palautteen vastaanottamiseen, kasittelyyn ja seurantaan. Tama voi sisaltaa asi-
anmukaisten tyokalujen kayttoa palautteen tallentamiseen ja analysointiin. Koko-
naisuudessaan asiakaspalauteprosessin kayttoonotto voi vaikuttaa positiivisesti
organisaation toimintaan ja auttaa tietohallintoa paremmin vastaamaan asiakkai-

den tarpeisiin.
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5 ASIAKASPALAUTEPROSESSIN KEHITTAMINEN TIETOHALLINNOSSA

Taman opinnaytetyon yhtena tavoitteena oli arvioida, millaista asiakaspalautetta
kohdeorganisaatio tavoittelee ja millaisia tyOkaluja tietohallinto voisi kayttaa tassa
prosessissa. Kartoitusvaiheessa huomasin, etta palautetta saadaan jo nykyisel-
I&aan joko suullisesti tai sahkopostitse, mutta tietohallinnolla ei ollut vakiintunutta
jarjestelmaa asiakaspalautteen systemaattiseen keraamiseen ja hallintaan.
Tama puute sai tutkimaan mahdollisuuksia, joita ulkopuolinen palveluntuottaja

voisi tarjota tassa yhteydessa.

Tama keskustelu kaynnistettiin maaliskuussa 2023 palveluntuottajan kanssa, ja
sen tuloksena l6ydettiin palautteenkeruumalli, joka vastasi tietohallinnon tarpeita.
Tama palautteenkeruumalli mahdollistaa systemaattisen tavan kerata, hallita ja
analysoida asiakaspalautetta palveluohjausjarjestelman palvelu- ja hairidtike-
teista. Lisaksi se tarjoaisi mahdollisuuden luoda visuaalisia raportteja, jotka sel-
keyttaisivat ja helpottaisivat asiakaspalautteen analysointia. Tama prosessi on
mahdollista integroida tietohallinnon kayttdmaan palveluohjausjarjestelmaan.
Tietohallinto hyodyntaa Efecte Oy:n tarjoamia ohjelmistoratkaisuja, joka on tun-
nettu johtavana IT-palvelunhallinnan ratkaisujen tarjoajana Euroopassa. IT-pal-
velunhallintaratkaisut ovat tietohallinto-organisaatioiden keskeisia tydkaluja
(Efecte 2023).

Kun sopiva tuote loytyy, yleensa investointipaatosta edeltaa pitka ja yksityiskoh-
tainen pohdinta hankkeen hyddyista ja kustannusvaikutuksista (kuvio 8). Mahdol-
listen jarjestelma- ja projektitoimittajien kanssa neuvotellaan projektin kustannuk-
sista moneen otteeseen, kunnes saavutetaan kaikkia osapuolia tyydyttava taso.
(Filenius 2015, 144.) Sama kaava toistui myods taman opinnaytetyon toteutuk-
sessa. Vaikka toteutusvaiheeseen ei viela ole siirrytty, on luotu vahva perusta,

joka mahdollistaa sujuvan jatkamisen taman opinnaytetyon paatyttya.

Konsepti- Tekninen

suunnittelu suunnittelu

Kuvio 8. Jarjestelmahankkeen kulku yleisella tasolla (Filenius 2015, 146)
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5.1 Suunnittelu, pilotointi ja kayttdonotto

Yksi opinnaytetyoni tavoitteista oli suunnitella asiakaspalauteprosessi seka pa-
lautteenkeruujarjestelman kayttoonotto. Tassa luvussa kasitelldan naita suunnit-
telutoimenpiteita ja niiden merkitysta kohdeorganisaation kontekstissa. Alkukar-
toituksessa maaritellaan tietohallinnon tavoitteet palautteenkeruulla, asettaen sa-
malla selkeat ja mitattavat tavoitteet. Arvioinnissa analysoidaan palautteenkeruu-
jarjestelman vaikutusta asiakaskokemukseen seka sita, millaista lisdarvoa se tuo
tietohallinnolle ja kuinka se voi parantaa tietohallinnon toimintaa. Tutkitaan vai-
kutusta motivaatioon, tehokkuuteen, paatoksentekoon ja asiakaskokemukseen.
Vaatimustenmaarittelyvaiheessa kasitelldaan uuden palautteenkeruujarjestelman

jarjestelmavaatimuksia ja arvioidaan niiden sopivuutta kohdeyritykseen.

Kustannusarviossa vertaillaan integraatio-, kehitys- ja kayttdokustannuksia, pun-
nitaan toiminnallista hintaa ja hyotya seka tehdaan arvio niiden valisesta suh-
teesta. Varmistetaan, etta jarjestelma tayttaa tietoturva- ja tietosuojastandardit.
Seka suunnitteluvaiheessa huomioidaan, miten kerattya palautetta kasitellaan ja
sailytetaan, varmistaen, ettd toiminta noudattaa voimassa olevia saannoksia ja
lakeja. Koulutuksen ja viestinnan osalta on otettava huomioon, etta palautteen-
keruujarjestelman kayttéonotto edellyttdaa henkildstolle suunnattuja kirjallisia oh-
jeita ja kayttoopastusta. Toteutus vaatii my0Os viestintasuunnitelman, joka sisaltaa
tiedon levittamisen jarjestelman kayttoonotosta. Uusi prosessi tuo mukanaan uu-
sia toimintamalleja ja tunnistetut avainprosessit, jotka vaativat muutoksia; uuden

palautteenkeruujarjestelman kayttoonoton myota on prosessoitava uudelleen.

Pilotointisuunnitelmassa kiinnitetaan huomiota pilotointiin osallistuviin kayttgjiin ja
sidosryhmiin. Suunnitellaan aikataulu ja resurssit sekd maaritellaan arviointikri-
teerit. Pilotoinnin toteutuksessa jarjestetaan palautteenkeruujarjestelman pilo-
tointiympariston testaus, koulutus pilottikayttajille seka toiminnan tarkkailu ja pa-
lautteiden keruu ja hallinta. Pilotoinnin evaluoinnissa suoritetaan tulosten analy-
sointi, tehdaan tarvittavat muutokset jarjestelmaan ja arvioidaan jarjestelman val-

mius taysimittaiseen kayttoonottoon.
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Kayttoonotto suunnitelmassa maaritelldaan aikataulu ja vaiheet kayttéonotolle.
Laaditaan viestintasuunnitelma kayttoonotosta asiakkaille ja henkilostolle. Laadi-
taan ohjeistukset, kayttajatuki ja yllapitotuki kayttajille kayttoonoton aikana. Jar-
jestelman suorituskyvyn seuranta otetaan kayttoon, ja ongelmien reititys- ja rat-
kaisukanavat maaritelldan. Arvioinnissa ja jatkokehityksessa kayttdonoton onnis-
tumista arvioidaan, palautetta kerataan kayttgjilta jatkokehitysta varten, ja jarjes-
telman jatkokehitystoimenpiteet suunnitellaan yhteistydssa henkildston ja palve-
lutuottajien kanssa. Naiden suunnittelutoimenpiteiden avulla pyritdan toteutta-
maan sujuva palautteenkeruujarjestelman pilotointi ja kayttoonotto, joka tukee
tietohallinnon tavoitteita ja parantaa kokonaisvaltaisesti palautteenkeruuproses-

sia. Ensimmainen suunniteltu aikataulu toteutukselle on seuraava (kuvio 9).

Pilotin aloitus

1kk
Joulu 2023
Prosessin alkukartoitus Pilotti ympdriston = Pilotti ympériston
suunnittelu toteutus ohjeistus
ja

koulutus

2023 TAMMI HELMI MAALIS HUHTI TOUKO KESA HEINA ELO SYYS LOKA MARRAS JouLu

2024 TAMMI HELMI MAALIS HUHTI TOUKO KESA HEINA ELO SYYS LOKA MARRAS JjouLy

Pilotin Tuotanto Arviointi ja jatkokehitys:
evaluointi version Kavttssnot istumi iointi
Kiyttsénotto dyttdonoton onnistumisen arviointi

Palautteen keruu kayttdjiltd jatkokehitykseen

Jarjestelmadn jatkokehitystoimenpiteiden suunnittelu henkildstén ja
palvelutuottajien kanssa.

Kuvio 9. Ensimmainen suunniteltu aikataulu toteutukselle

Investointi- ja jarjestelmakehityshaasteiden ilmaantuessa ensimmainen suunni-
teltu aikataulu ei pitanyt. Taman seurauksena laadittiin uusi aikataulusuunnitelma

palautteenkeruujarjestelman pilotoinnille ja kayttéonotolle (kuvio 10).
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Prosessin alkukartoitus Pilotti ympariston Pilotti ympériston
suunnittelu toteutus
2023 TAMMI HELMI MAALIS HUHTI TOUKO KESA HEINA ELO SYYS LOKA MARRAS JjouLu
2024 TAMMI HELMI MAALIS HUHTI TOUKD KESA HEINA ELO SYYS LOKA MARRAS jouLu
Pilotin aloitus Pilotin Tuotanto Arviointi ja jatkokehitys:
1kk evaluointi version I . . P
Tammikuu 2023 kiytto6notto Kayttéonoton onnistumisen arviointi
Palautteen keruu kiyttéjiltd jatkokehitykseen
ohjeistus
ja Jarjestelmén jatkokehitystoimenpiteiden suunnittelu henkilstén ja
koulutus palvelutuottajien kanssa.

Kuvio 10. Uusi aikataulusuunnitelma toteutukselle.

5.2 Kohtaamiskyselyt palveluohjausjarjestelmassa

Prosessikuvassa on esitetty yleiskuva kohtaamiskyselyprosessista (kuvio 11).
Kun tietohallinnon tydntekija ratkaisee ja sulkee palvelu- tai hairiopyyntotiketin
palveluohjausjarjestelmassa, kohtaamiskysely lahetetaan automaattisesti nime-
tyn asiakkaan sahkopostiin. Asiakkaalla on tassa vaiheessa mahdollisuus arvi-
oida saamaansa palvelua NPS (Net Promoter Score) -mallin mukaisesti as-
teikolla 0—10 kohtaamiskyselylomakkeen avulla. Kohtaamiskyselyn vastaus tal-

lentuu palveluohjausjarjestelmaan.

Tiketin kasittelija LoppukaytajalAsiakas
Vastaa
tyytyvaisyyskyselyyn
(0-10)
- A
SurveyPal
A
‘;g"s;t:;"&‘;‘r‘l Automaattinen Oliko palauté E‘::TIZQI]‘ Arvosana 0-10
et ratkaisuviesti negatiivinen? yseger Vapaa sana -palaute
sulkemisesta vastauksista
Yos
i
Oliko
Brecte Luodaan palautteen sanallista
1 «—Yeos L N
Késittelysta tiketti paiautetta
annettu
Sulkee tiketin { - . Loppus

kuvio 11. kohtaamiskyselyprosessi pélveluohjausjérjestelméssé
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Kohtaamiskyselylomake on rakennettu siten, etta jos asiakas antaa vastauksen
arvoasteikolla 1-6 tulkitaan se arvostelijaksi, seka asiakas on taman lisaksi jatta-
nyt avoimen osion '‘Mika sujui hyvin, enta kuinka voisimme kehittda palvelu-
amme?' vastaukseen Kkirjallista palautetta, avautuu tasta talldin palveluohjasjar-
jestelmaan uusi tiketti sille tukiryhmalle, joka on ratkaissut ja sulkenut alkuperai-
sen tiketin. Pelkka negatiivin numeraalinen vastaus ei generoi uutta tikettia pal-
veluohjasjarjestelmaan. Jos asiakas on antanut vastauksen asteikolla 1-10 ilman
kirjallista palautetta tiketista palautuu kohtaamiskyselynlomakkeen vastaus ja ti-

ketintiedot palveluohjausjarjestelmaan ja tiketin kasittely on valmis.

5.3 NPS-mittari kohdeyrityksessa

Kaikista suljetuista palvelu- ja hairidtiketeista lahetetdan kohtaamiskysely yhteys-
henkilona nimetyn asiakkaan sahkopostiin. Kohtaamiskyselynmallipohja esi-
merkki on raataloity asiakkaan brandin mukaisesti, mika lisaa laatua ja luotetta-
vuutta. Kohtaamiskyselymalliksi valikoitui NPS (Net Promoter Score) malli (kuvio
12). NPS on menetelma3, joka arvioi asiakkaiden halukkuutta suositella yritysta,
tuotetta tai palvelua heidan ystavilleen tai kollegoilleen. Tata mittaria pidetaan
tehokkaana ja helppokayttdisena, ja sen on osoitettu tutkimuksissa (Blain & Co)
olevan vahvasti kytkdksissa yrityksen luonnolliseen kasvuun. (Holma ym. 2021,
643.)
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Kuinka todennakdisesti suosittelisit asiakaspalveluamme?

Epatodennakdisesti Todennakdisesti !

\ N

tetta tai palvelua (toteutus Surveypal Inc 2023)

Kohtaamiskyselymalli esimerkkiin on lisatty 'Mita voisimme parantaa?' -kysymys,
joka sisaltaa vapaaehtoisia kysymyksia (kuvio 13). Nama on suunniteltu tarjoa-
maan yksildllisempaa palautetta palvelu- ja hairidtiketeista. Tavoitteena on pa-
rantaa asiakkaiden kokemusta tarjoamalla monipuolinen ja kattava arviointimah-
dollisuus eri palvelunakodkohtien osalta. Naihin kysymyksiin sisaltyvat muun mu-

assa arvioinnit:

Asiantuntemus

e Ymmarrettavyys
e Nopeus

e Helppous

e Ystavallisyys

e Jokin muu
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Asiantuntemus  Ymmarrettavyys Nopeus Helppous Ystavallisyys Jokin muu
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Kuvio 13. NPS-mittarilla mitataan aS|akka|den yksnolllsempaa palautetta palve-
lusta (toteutus Surveypal Inc 2023)

Kohtaamiskyselymalli esimerkissa asiakkaalla on mahdollisuus antaa vapaa-
muotoinen palaute kohdassa 'Mika sujui hyvin, entad kuinka voisimme kehittaa
palveluamme?' (kuvio 14). Vapaamuotoinen palaute mahdollistaa, etta asiakkai-

den aani tulee kuuluviin paremmin vapaamuotoisen palautteen kautta.
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Mika sujui hyvin, enté kuinka voisimme kehittaa palveluamme?

Léheté vastaukset

\ yussd!
67% o ,hd‘
é\ I. )o\Ld\Se“ tﬁﬁ

Kuvio 14. NPS-mittarilla kysyféén asiakkaiden mielipiteita palvelusta'(toteutus
Surveypal Inc 2023)
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6 TUTKIMUSMENETELMA JA TOTEUTUS

Lopputyodtani aloittaessani suoritin tiedonhakua selvittaakseni erilaisia lahesty-
mistapoja asiakaspalautetiedon keraamiseen ja sen hyodyntamiseen tietohallin-
non toiminnassa. Tarkoituksenani oli keskittya palautteen kerdamiseen, analy-
sointiin, tuloksiin ja niiden mybéhempaan kasittelyyn seka samalla hankkia tietoa
erilaisista menetelmista ja kaytannon toteutustavoista. Lisaksi tavoitteenani oli
Ioytaa suuntaviivoja asiakaspalautetulosten ja niiden mydhempaan kasittelyyn
seka hankkia tietoa erilaisista menetelmista ja kaytannon toteutustavoista ja mi-

ten asiakaspalautetta voidaan hyodyntaa oman toiminnan kehittamisessa.

Hakuprosessissani kaytin avainsanoja kuten asiakaspalaute tietohallinto, asia-
kaspalaute tietohallinnossa, asiakaspalautemenetelmat tietohallinnossa ja asia-
kaspalautteen keraaminen tietohallinnossa, asiakasarvo, arvoa asiakkaalle, asia-
kaspalauteprosessi ja asiakaskokemus tietohallinnossa. Tiedonhakuni kattoi

Finna-tietokannat, Google-haun sekd muut alan tietokannat.

Hakutuloksena sain erilaisia hankeraportteja, menetelmaoppaita, artikkeleita,
opinnaytetodita ja muita tutkimuksia, jotka kasittelivat yleisesti asiakaspalautetta
ja asiakasarvoa. Tietohallintoon liittyvista asiakaspalaute ja palautteenkeruume-
netelmista en 16ytanyt merkittavia tuloksia. Sen sijaan aineistot kasittelivat usein

asiakasymmarrysta, asiakasarvoa tai yleisesti asiakastyytyvaisyyskyselyja.

6.1 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmina kaytettiin seka maarallista ettd laadullista
tutkimusta. Maarallinen tutkimusmenetelma soveltuu tutkimuksiin, joissa nume-
raalisesti halutaan kuvailla jotakin asiaa yleisesti tai kuvailla, missa maarin jokin
asia muuttunut tai missa maarin jokin asia vaikuttaa johonkin toiseen. Maarallisen
tutkimusmenetelman kayton tarkoituksena on selittaa ihmisen toimintaa nume-
raalisesti, kausaalisesti ja teknisesti. Menetelma on mahdollinen silloin, kun tut-
kimusaineisto voidaan muuttaa mitattavaan ja testattavaan muotoon. Kausaali-
suus tiedonintressina viittaa siihen, etta maarallisessa tutkimuksessa pyritaan

tunnistamaan aineistosta syy-seuraus-suhteita. (Vilkka 2021, 56.) Laadullinen
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tutkimus puolestaan tavoitteli syvallisempaa ymmartamista ja kasitteli monimut-
kaisia, vaikeasti mitattavia ilmioita, jotka eivat sovellu pelkkaan numeeriseen ana-
lyysiin. Laadullisen tutkimusmenetelman kaytdssa pyritaan intentionaalisesti se-
littdmaan ihmisen toimintaa eli ymmartamaan hanen toimintaansa paamaariensa
kautta. Ymmartaminen tarkoittaa tadssa yhteydessa merkitysten avaamista, jotka
ihmiset antavat omalle toiminnalleen. Tutkimuksen tavoitteena on tuoda esiin ih-
misten toiminnan taustalla olevia merkityksia, jotka iimenevat heidan haluinaan,

uskomuksinaan, kasityksinaan, arvoinaan ja ihanteinaan. (Vilkka 2021, 55.)

Tutkimuksen toteuttamiseksi kaytettiin kyselylomaketta, joka sisalsi suljettuja,
avoimia ja sekamuotoisia kysymyksia. Avoimilla kysymyksilla tavoiteltiin vastaa-
jien spontaaneja mielipiteita ilman rajoituksia. Kyselylomakkeessa oli myos seka-
muotoisia kysymyksia, joissa osa vastausvaihtoehdoista oli ennalta annettu. Se-
kamuotoista kysymystyyppia kaytettiin tilanteissa, joissa oli perusteltua epailla,
etteivat vastaajat valttamattd tunne kaikkia vastausvaihtoehtoja varmuudella
(Vilkka 2021, 85, 86). Naiden erilaisten kysymystyyppien avulla pyrittiin keraa-
maan syvallisempaa ja monipuolisempaa tietoa kuin pelkastaan suljetuilla kysy-

myksilla.

Suljetut kysymykset edellyttivat vastaaijilta valitsemaan valmiista vaihtoehdoista.
Talla tavoin vastausvaihtoehdot oli maaritelty etukateen, ja tama menetelma tar-
josi tarkkoja ja vertailukelpoisia tietoja. Suljetuilla kysymyksilla voitiin esimerkiksi
arvioida, kuinka monta vastaajista kannatti tiettya kantaa tai oli kokenut tiettyja

asioita.

Toisaalta kyselyssa oli myos avoimia kysymyksia, joissa vastaajat saivat vastata
vapaasti ilman valmiita vastausvaihtoehtoja. Nama avoimet kysymykset mahdol-
listivat syyemman ymmarryksen saamisen tutkittavista ilmidista. Lisaksi ne antoi-
vat vastaajille tilaisuuden ilmaista omia ajatuksiaan ja kokemuksiaan ilman rajoit-

teita.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta seka suljetut, avoimet ja sekamuotoiset kysy-
mykset ovat tarkeita osia tutkimuksessa. Suljetut kysymykset tarjoavat tarkkoja
ja vertailukelpoisia tietoja, kun taas avoimet ja sekamuotoiset kysymykset syven-

tavat ymmarrysta ja tarjoavat laajempaa kontekstia tietojen taustalla. Lisaksi yh-



37

distamalla sekd maarallisia etta laadullisia tutkimusmenetelmia saadaan moni-
puolisempi ja syvallisempi kasitys tutkimuskohteesta. Maarallinen analyysi tar-
joaa yleisia suuntauksia ja tilastollisia havaintoja, kun taas laadullinen analyysi

rikastaa tuloksia tarjoten syvempaa ymmarrysta ja kontekstia naille numeroille.

6.2 Kyselyt ja tutkimuksen eteneminen

Tutkimussuunnitelman sisallot maaritellaan ideointivaiheessa. Taman jalkeen va-
litaan tutkimusmenetelma ja paatetaan aineistojen keradmisen tapa. Seuraavana
vaiheena on harkita, mika tutkimusaineiston laajuus on tarpeen kattavan vastauk-
sen saamiseksi tutkimusongelmaan. Tutkimusryhma paattda otantamenetel-
masta, joka on optimaalinen tutkimusongelman, tavoitteiden ja kaytettavissa ole-

vien resurssien nakokulmasta. (Vilkka 2021, 80.)

Tutkimuskyselyt tdssa tapauksessa jaettiin kahteen osaan: ensimmainen osa
kohdistettiin tietohallinnon tydntekijoille, kun taas toinen osa suunnattiin tietohal-
linnon asiakkaille. Tama jaottelu mahdollisti syvemman kasityksen seka tietohal-
linnon henkilostdn, ettd asiakkaiden nakokulmista. Ryvasotanta, jota kaytettiin
otantamenetelmana, osoittautuu toimivaksi erityisesti silloin, kun tutkimuskoh-
teena ovat luonnolliset ryhmat, kuten koululuokat, yritykset, organisaatiot, kotita-
loudet tai kaupunginosat. Ryppaat voidaan valita joko satunnaisesti tai syste-
maattisesti, mika tarjoaa joustavuutta tutkimuksen suunnittelussa. (Vilkka 2021,
80.) Tama lahestymistapa mahdollistaa monipuolisen tarkastelun tietohallinnon
kokonaiskuvasta, kun huomioitiin seka tietohallinnon sisaiset etta ulkoiset nako-

kulmat.

Tietohallinnon vastaajia oli yhteensa 53 kappaletta. Tietohallinnon tyontekijoiden
mielipiteet ja kokemukset ovat tarkeita, koska heilla on keskeinen rooli tietohal-
linnon toiminnan kannalta. Tutkimuskyselylla saatiin tietoa esimerkiksi siita, miten
tietohallinnon tyontekijat kokevat tyonsa haasteet ja millaisia kehittamistarpeita

he nakevat tietohallinnon toimintamalleissa.

Toinen kysely lahetettiin tietohallinnon asiakkaille. Vastauksia saatiin yhteensa
29 kappaletta. Tutkimuskyselylla saatiin tietoa esimerkiksi siita, millaisia odotuk-
sia asiakkailla on tietohallinnon tarjoamiin tuotteisiin ja palveluihin liittyen, ja mil-

laisia kehittamistarpeita asiakkaat nakevat tietohallinnon toiminnassa.
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Yhteenvetona voidaan todeta, etta tutkimuskyselyt ovat hyva tapa kerata tietoa
eri ryhmiltd ja saada monipuolista tietoa tutkittavasta ilmiosta. Tama tapahtuu
tassa esimerkissa, kun kyselyt jaetaan kahteen osaan: ensimmaisessa osassa
tietohallinnon tyontekijoille ja toisessa asiakkaille. Asiakkailta saatu vastaaja-
maara on melko pieni, mutta riittdva, kun vastaukset ovat laadukkaita ja antavat

hyvan kuvan tutkittavasta ilmiosta.

6.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tulosten luotettavuus, eli se, ettd mitatut muuttujat todella heijastavat sita, mita
niiden on tarkoitus mitata, ei ole pelkastaan tekninen haaste tai yksinkertaisesti
laskentakaavalla ratkaistava ongelma. Sen sijaan tietojen luotettavuus on arvioi-
tava tapauskohtaisesti. (Alasuutari 2011, 78.) Tutkimusaineiston keraamisen ta-
valla on keskeinen vaikutus tulosten arvioinnissa. Kyselyjen ja tutkimushaastat-
telujen tuloksiin vaikuttaa huomattavasti se, miten tutkittavat ovat ymmartaneet
esitetyt kysymykset. Aineiston kerdamisajankohdalla on aina merkitysta saatuun
tutkimustietoon. Laadullisessa tutkimuksessa huomio kiinnittyy myos ajankoh-
taan, paikkaan ja tilanteeseen. Maarallisessa tutkimuksessa mittausajankohdan
virhe voi vaaristaa tutkimustuloksia samoin kuin vastaajien puuttuminen. Siksi on
olennaista mainita mittaamisen ajankohta tutkimusraportissa. Maarallisessa tut-
kimuksessa aineiston edustavuuden arviointi nousee keskeiseksi, erityisesti jos
tutkittavaa joukkoa on jaettu erilaisiin ryhmiin. Tassa yhteydessa on tarkeaa arvi-
oida, vastaavatko ryhmat perusjoukon suhteellista edustavuutta. (Vilkka 2021,
159, 160, 161.)

Taman tutkimuksen luotettavuutta tuki useat tekijat: Ensinnakin kyselylomake,
jota kaytettiin tiedon keraamiseen, yhdisteli seka avoimia, suljettuja etta seka-
muotoisia kysymyksia. Tallainen monipuolinen kyselymuoto mahdollisti syvem-
man ymmarryksen aiheesta. Suljetuilla kysymyksilla voitiin keratd numeerista tie-
toa, kun taas avoimien seka sekamuotoisten kysymysten kautta saatiin monipuo-
lisempaa ja yksityiskohtaisempaa tietoa. Tama monipuolisuus tuki tulosten moni-
puolisuutta ja yksityiskohtaisuutta. Toiseksi vastaajina toimi organisaation henki-
I0kunta. Heidan paivittainen kosketuksensa tietohallintoon teki heista asiantunte-
via vastaajia. Tieto, joka kerattiin organisaation sisalta, perustui ensikaden koke-

muksiin ja nakemyksiin, mika teki siita luotettavaa ja relevanttia tietoa.
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Kolmanneksi vastaajien maara oli tiedossa. Tama antaa mahdollisuuden arvioida
tulosten yleistettavyytta suhteessa koko organisaatioon. Tieto vastaajien maa-
rasta mahdollistaa myos otoksen edustavuuden arvioinnin. Neljanneksi kyselylo-
make suunniteltiin huolellisesti ja testattiin ennen sen laajempaa jakelua. Tama
varmisti, ettd kysymykset olivat selkeitd ja ymmarrettavia vastaajille. Vastaajille
tarjottiin myds selkeat ohjeet ja tieto siita, miten heidan vastauksiaan kasitellaan.
Heidan yksityisyytensa ja luottamuksellisuutensa varmistettiin, mika edisti vas-

taajien luottamusta ja kannusti heita osallistumaan avoimesti.

Vaikka asiakaskyselyn ajankohta ei ollut ihanteellinen, koska se osui lomakau-
delle ja vaikutti vastaajien maaraan, voidaan silti luottaa siihen, ettd saadut vas-
taukset ovat arvokasta tietoa. Tulevaisuudessa kannattaa harkita kyselyn ajan-
kohdan huolellista valintaa varmistaakseen tulosten luotettavuuden ja yleistetta-
vyyden. Kaiken kaikkiaan nama tekijat yhdessa vahvistavat tutkimuksen luotetta-

vuutta ja tukevat sen patevyytta paatoksenteon tukena.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

7.1 Tietohallinnon nykytila

Tietohallinnossa asiakaspalauteprosessin puuttuminen voi aiheuttaa monia on-
gelmia. Yksi tarkeimmista ongelmista on se, etta tietohallinto ei saa tarvittavaa
palautetta siita, miten hyvin heidan tuotteensa ja palvelunsa vastaavat asiakkai-
den tarpeita. Tama voi johtaa siihen, etta tietohallinto tekee paatoksia, jotka eivat
ole linjassa asiakkaiden tarpeiden kanssa, mika voi heikentaa asiakastyytyvai-

syytta, toiminnan ketteryytta ja mainetta.

Toinen ongelma on se, etta tietohallinto voi menettdd mahdollisuuden oppia ja
kehittaa toimintaansa asiakkaiden antaman palautteen perusteella. Asiakaspa-
lautteen avulla tietohallinto voisi tunnistaa kehityskohteita ja parantaa palvelui-

taan vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeita ja luoda "Arvoa asiakkaalle”.

Asiakaspalauteprosessin suunnittelu ja kayttdonotto vaatii useita toimenpiteita.
Ensinnakin on maariteltava tarkasti, miksi ja millaista palautetta halutaan kerata
ja miten ja mihin palautetta kaytetaan. Taman jalkeen on paatettava, mita kanavia

kaytetaan palautteen keraamiseen.

Seuraavaksi on laadittava selkea prosessi siita, miten kerattya palautetta analy-
soidaan, kasitellaan ja miten vastauksia raportoidaan asiakkaille ja tietohallinnon
henkilokunnalle. Prosessi on tarkeaa dokumentoida ja viestia selkeasti kaikille
tietohallinnon jasenille. jotta kaikki tietavat, mita heidan odotetaan tekevan pa-

lautteen kasittelyn ja vastaamisen osalta.

Lopuksi on varmistettava, etta asiakaspalauteprosessi on saavutettavissa ja
helppo kayttaa. Tama edellyttaa uuden palautteenkeruujarjestelman suunnittelua
ja kayttoonottoa seka henkiloston koulutusta. Lisaksi on tarpeen kuvata ja ottaa

kayttoon esiin nousseet uudet toimintamallit.
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7.2 Asiakaspalautteen ja toiminnan kehittamisen tulokset tietohallinnossa

Tietohallinnon henkilokunnalle suunnattu kyselytutkimus toteutettin  7.3.—
21.3.2023 valisena aikana Webropolilla (Liite 2). Kaikki 53 tietohallinnon tyonte-
kijaa, jotka vastasivat kyselyyn, pitivat asiakaspalautteen keraamista ja hyddyn-

tamista tarpeelliseksi tietohallinnon toiminnassa.

Seuraavaksi kysyttiin monivalinta- kysymyksella, miten vastaajat kehittaisivat tie-
tohallinnon toimintaa asiakaspalautteen avulla (kuvio 15). Vastauksissa pyydet-
tiin valitsemaan 3 mielestasi tarkeinta valmiista vastaus vaihtoehdoista. Lisaksi
oli mahdollisuus valita jokin muu, joka mahdollisti antamaan vapaamuotoinen

vastauksen.

Johtamiskulttuuri, selked visio ja tavoitteet

Yhteiset toimintamallit

Toimintaprosessien tehostaminen

Henkiloston koulutus asiakaspalvelun kehittdmiseksi
Resursoinnin kohdentaminen

Motivoi ja palkitse henkil6std4 hyvésta palvelusta

Jokin muu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Jokin muu:
Toimittajayhteistydn ja toimintatapojen kehittdminen,
Oman tyén hallinta - 80% palavereihin osallistujista on ihan hiljaa

Kuvio 15. Tietohallinnon tyontekijoiden nakemykset asiakaspalautteen perus-
teella tehtavista keskeisista kehittamistoimenpiteista.

Kyselyn tuloksista nousi esiin nelja teemaa vastaajien keskuudessa.

1. Yhteiset toimintamallit

2. Toimintaprosessien tehostaminen

3. Resurssien kohdentaminen

4. Johtamiskulttuuri, selkeat visio ja tavoitteet

Saarijarvi ja Puustinen (2020, 11, 84, 85) korostavat erityisesti, ettd organisaation
on omaksuttava selkea ja yhteinen kasitys siita, mita asiakaskokemus todella
merkitsee. llman tata yhtenaistd nakemysta sen johtaminen on kaytannossa

mahdotonta. Tama periaate patee erityisesti asiakaskokemuksen johtamiseen,
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koska asiakaskokemus saattaa jaada abstraktille tasolle ja etaantya strategisista
suunnittelupaatoksista seka operatiivisista toimenpiteista. Jotta asiakaskoke-
muksen strateginen suunnittelu voi onnistua, siihen liittyvat kasitteet on sulautet-
tava osaksi luontevaa keskustelua ja tavoitteiden asettamista kaikilla organisaa-

tion tasoilla

Asiakaskokemukselle on asetettava tavoitteet samoin kuin yrityksen muullekin
toiminnalle. Koko yritys on vastuussa asiakaskokemuksesta, ja tavoiteltava asia-
kaskokemus maaritelldaan yrityksen strategiassa. Asiakaskokemuksen hallin-
nassa tunnistetaan kuusi keskeista osa-aluetta, jotka liittyvat toisiinsa (kuvio 16).
(Loytana & Kortesuo 2011, 90.)

vaikutuksia kokemuksilla on

Toteuta - Toteuta strat
ja luo tavoitteen mukaisi

Organisoi—OrganhO{
asiakaskokemusstrategiaa ja luor

Kehita — Kehits asiakaskok
tavoiteen mukaisia kokemuksia

Maarittele _
— Miirittele oma, differoiva ja tuottava a

Kuvio 16. Asiakaskokemuksen hallinnassa tunnistetaan kuusi keskeista osa-alu-
etta (Loytana & Kortesuo 2011, 90)

Tietohallinnon keskeiseksi periaatteeksi on maaritelty "Arvoa Asiakkaalle". Ta-
man periaatteen syvallisempi tarkastelu, kun yhdistetdaan SWOT-analyysiin ja tu-
loskorttiajatteluun, voisi avata uusia nakokulmia tietohallinnon pitkan aikavalin ta-
voitteiden saavuttamiseksi. Lisaksi se voisi luoda perustan uusille toimintamalli-

muutoksille ja tehostaa tietohallinnon toimintaa ja resurssien kohdentamista.
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Tietohallinnon tyontekijoille esitettiin kyselyssa vaihtoehtoja (kuvio 17), joista hei-
dan tuli valita itselleen mieluisin. Lisaksi oli mahdollisuus valita jokin muu, joka

mahdollisti antamaan vapaamuotoinen vastauksen.

Tyodpaja

Yhteiset Teams palaverit

Oman yksikon sisdiset palaverit

Palvelumuotoilu

Jokin muu

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Jokin muu: Osana tietohallinnon avainprosessien kehittdmista

Kuvio 17. Tietohallinnon tydntekijoiden nakemykset mika olisi mieluisin toiminta-
mallien kehittamistapa.

Tietohallinnon toimintamallien suosituimmaksi kehittamistavaksi nousi tyopaja ja
seuraavaksi suosituimmaksi tavoiksi nousivat yhteiset Teams-palaverit ja palve-
lumuotoilu. Toimintamallien kehitystydssa tietohallinto voisi tehokkaasti hyodyn-
taa tyopajoja, jotka tarjoavat tilaisuuksia tiimin jasenten vuorovaikutteiseen yh-
teistydhon, ongelmien ratkaisuun ja uusien ideoiden luomiseen. Esimerkiksi tie-
tohallinnon tyOpajat voisivat tuoda merkittavaa panosta strategiseen suunnitte-
luun, prosessien tehostamiseen ja uusien projektien kaynnistamiseen. Sahkdiset
kokoustydkalut, kuten Microsoft Teams, mahdollistavat etatydn tukemisen, mika
on tarkeaa, kun tiimin jasenet tyoskentelevat eri paikoissa tai etana. Yhteiset
Teams-palaverit helpottavat tiedonjakoa, paatoksentekoa ja projektien hallintaa

tama voisi toimia yhtena toimintamallien kehittamisen kanavana.

Lisaksi palvelumuotoilun hyddyntaminen tarjoaisi tietohallinnolle mahdollisuuden
suunnitella palveluita asiakaslahtoisesti. Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palvelui-
den ja liiketoiminnan ihmislahtoista kehittamista, johon palvelun kayttaja otetaan
aktiivisesti mukaan. Palvelumuotoilu antaa kehitystyolle kokonaisvaltaisen lahes-

tymistavan, prosessin, menetelmat ja tydkalut. (Palvelumuotoilu Palo 2023.)
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Tama voisi sisaltaa tietohallinnon esimerkiksi uusien digitaalisten palveluiden

suunnittelua ja kehittamista asiakaskokemuksen parantamiseksi.

Lopuksi tietohallinnon tyontekijoilta kysyttiin ‘Miten kehittaisit tietohallinnon toi-
mintaa asiakasrajapinnassa toimimisessa?’ Kysymys oli pakollinen mutta val-
miita vastaus vaihtoehtoja ei ollut maaritelty, joten vastaaja sai antaa oman na-

kemyksen asiasta (kuvio 18).

Useat vastaajat korostavat:

Selkeyttaa asiakasrajapinnan tehtaviankuvaa

Yhtenaista asiakkuudenhoitomallia

Avoimuutta ja yhteisty6ta asiakasorganisaatioiden kanssa

Kehittaa selkeita yhteystieto,- ja palvelukanavia

Tiedottamisen tarkeytta

Sisdisen yhteistydn lisddmisen ja tiedonkulun parantamisen tarkeytta

o o0 o o o0 O

Konkreettisia ehdotuksia:

Saannolliset tapaamiset

Tydpajat

Tietoiskut

Koulutus

Palvelumuotoilun hyédyntaminen

Selkea priorisointi asiakkaiden tarpeisiin vastaamisessa

O 0O 0 0 0 0

Kuvio 18. Tietohallinnon tydntekijoiden vastauksien analysoinnin tuloksena vas-
tauksissa nousi esille seuraavat asiat.

Asiakasrajapinnan kehittaminen on keskeinen osa tietohallinnon toimintaa, ja ky-
selyssa nousi esiin useita tarkeita seikkoja seka konkreettisia ehdotuksia, jotka
voivat tukea tata kehitysta. Korostuneesti nousi esiin tarve selkiyttaa asiakasra-
japinnan tehtavankuvaa. Tama korostaa tarvetta maaritella tarkasti, mita asia-
kasrajapintaan kuuluu ja millaiset vastuut siihen liittyvat. Selkeyden lisdaminen
auttaa varmistamaan, etta kaikki tietavat, mita odottaa ja millainen vastuu heilla
on asiakassuhteiden hoidossa. Yhtenainen ja johdonmukainen asiakkuudenhoi-
tomalli auttaa varmistamaan, ettad asiakkaat kokevat saavansa samantasoisia

palveluita ja tukea, mika helpottaa tiimin tyota.

Lisaksi korostetaan avoimuutta ja yhteistyota asiakasorganisaatioiden kanssa,

silld ne ovat keskeisia tekijoitd asiakassuhteiden vahvistamisessa. Selkea vies-
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tinta ja tiivis yhteistyd asiakkaiden kanssa voivat edistaa pitkaaikaisia ja luotta-
muksellisia suhteita. Samalla on tarkeaa kehittaa selkeita yhteystietoja ja palve-
lukanavia, jotta asiakkaat voivat ottaa yhteytta helposti ja saada tarvitsemansa

tuen nopeasti ja vaivattomasti.

Tiedottamisen merkitys korostuu, silla saanndllinen ja selkea viestinta asiakkaille
auttaa heita ymmartamaan paremmin tietohallinnon tarjoamia palveluita ja niiden
hyotyja. Sisaisen yhteistydn ja tiedonkulun parantaminen ovat myos olennaisia
asiakassuhteiden laadukkaan hoidon kannalta. Tehostamalla tiimien valista yh-
teistyota ja parantamalla tiedonjakamista voidaan vastata asiakkaiden tarpeisiin

paremmin ja nopeammin.

Konkreettiset ehdotukset korostivat saannollisten tapaamisten merkitysta asiak-
kaiden kanssa. Naiden tapaamisten avulla voidaan yllapitaa jatkuvaa vuoropuhe-
lua ja varmistaa, etta tietohallinnon tarjoamat palvelut pysyvat ajan tasalla asiak-
kaiden muuttuvien tarpeiden kanssa. Tydpajojen interaktiiviset tilaisuudet puoles-
taan mahdollistavat yhteisen keskustelun ja kehitystoimien suunnittelun. Tietois-
kut ovat tehokas tapa valittaa olennaista tietoa ja kouluttaa asiakkaita tietohallin-
non tarjoamista mahdollisuuksista. Koulutusmateriaalien ja -tilaisuuksien tarjoa-
minen asiakkaille voi auttaa heitd hyddyntamaan tietohallinnon palveluita tehok-
kaasti ja oikein. Lisaksi palvelumuotoilun hyédyntaminen voi edistaa asiakaslah-
toisten ja toimivien palveluiden kehittamista, vastaten paremmin asiakkaiden tar-
peisiin ja odotuksiin. Selkea priorisointi asiakkaiden tarpeisiin vastaamisessa aut-
taa tietohallintoa keskittymaan ensisijaisiin asiakkaiden tarpeisiin ja varmista-
maan, etta resursseja kaytetaan tehokkaasti ja tarkoituksenmukaisesti. Nama eh-
dotukset, kun ne otetaan huomioon suunnittelussa voivat parantaa asiakasraja-

pinnan toimintaa ja vahvistaa suhteita asiakkaisiin.

7.3 Asiakastulokset yhteistyOsta tietohallinnon ja toimialueiden valilla

Tietohallinnon asiakkaille suunnattu Webropolilla toteutettu kyselytutkimus toteu-
tettiin 31.3.—14.4.2023 valisena aikana (Liite 4). Kyselyyn vastasi 29 henkil6a.
Ensimmaisena kysyttiin asiakkailta, kun yhteistyo tietohallinnon ja toimialueiden
valilla Pohteella on kaynnistynyt vuoden alussa ja tietaako asiakas kuka toimii

heidan toimialueensa asiakasvastaavana. Kyselyn tulokset osoittavat, etta noin
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38 prosenttia vastaajista tietaa, kuka toimii heidan toimialueensa asiakasvastaa-
vana, kun taas noin 62 prosenttia vastaajista ei ole tietoinen asiakasvastaavasta
(kuvio 19). Tama viittaa siihen, etta tietohallinnolla on edelleen mahdollisuus pa-
rantaa viestintaa ja tiedonkulkua tietohallinnon ja toimialueiden valilla. Ottaen
huomioon, etta organisaation toiminta on kaynnistynyt vasta vuoden 2023 alussa
ja se on vield varsin tuore, ymmarretaan, ettd tama saattaa vaikuttaa tuloksiin.
Parempi tietoisuus asiakasvastaavista voi edistaa yhteistyota ja tehostaa organi-

saation toimintaa.

En 62%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 19 Asiakkaiden tietamys tietohallinnon asiakasvastaavasta ja heidan roo-
listaan.

Seuraavaksi kysyttiin Mita asioita asiakkaat haluaisivat kasiteltdvan yhteistydpa-
laverissa. Kysely oli vapaamuotoinen, mutta yksi pakollinen vastaus vaadittiin.
Talla kysely tavalla pyritaan tarjpamaan asiakkaalle mahdollisuus jakaa omia aja-
tuksia ja nakemyksia tietohallintoyhteistyohon liittyen. Vastauksia tuli 85 kappa-
letta. Naiden vastausten joukosta nousi esiin useita erilaisia ajatuksia ja ehdotuk-
sia, jotka liittyivat monipuolisesti tietohallintoyhteistydn eri nakoékohtiin (kuvio 20).
Eri vastaukset ja ehdotukset korostivat erilaisia aiheita ja tarpeita. Naiden 14 kes-
keisen vastauksen tunnistaminen on tarkeaa, silla se auttaa keskittymaan niihin
alueisiin, jotka ovat erityisen tarkeita ja tarvitsevat huomiota talla hetkella tieto-
hallinnon yhteistyon parantamiseksi. Alla on kooste aiheista, jotka nousivat esiin

vapaamuotoisessa osiossa.
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Vastauksia saatiin 85 kpl tissa nostoja:
* Tietohallinnon tehtdvat, vastuut ja rooli, tietohallinnon organisaatio ja yhteyshenkilét

Kehittamistarpeiden yhdessa keskustelu Kyselyssa nousee esiin tarve hyvin
toimiville jarjestelmille, nopealle
yhteydenotolle ongelmatilanteissa seka

Selkea tieto siita, keneltd ja mistd saa apua tiedottamiselle yhteisista tulevista
jarjestelmista ja niiden kiytttnotoista.

Kaynnissa olevien hankkeiden tila

* Tunnusten hankinnan helpottaminen

* Tietoaltaiden ja datainfrastruktuurin kehittdminen
Lemakkeiden sihkbistamisesta
Jarjestelmien ristiinkayttoratkaisut ja kdyttooikeudet

* Tietojarjestelmien toiminnasta ja kehittamisesta .
Yhteenvetona voidaan todeta, ettd
Laitteiden hankinnasta, tukihenkilgista ja koulutuksesta wastaajien toiveet ovat hyvin
moninaisia ja koskevat niin kaytannén
asioita kuin tietohallinnen laajempia
Miten palveluntuocttajat ja tietohallinto eroavat teisistaan ja mistd saa apua, kun tehtavid ja rooleja

Palveluntuottajien erl palasten koordinolinti

tulee ongelmia?
Lisdksi kysytddn muun muassa, mitd tietohallintoyhteistyd on?

Mika on asiakasvastaavan tyonkuva?

Kuvio 20. Asiakkaiden vastauksia mita asioita haluaisivat kasiteltavan yhteistyo-
palaverissa.

Kolmantena kysymyksena asiakkailta kysyttiin millaisia palveluita toimialue halu-
aisi tietohallinnolta. Tietohallinto jarjestaa yli 100 erilaista palvelua toimialueille ja
asiakkaiden nakemykset ja tarpeet ovat keskeisia tietohallinnon palveluiden ja
ratkaisujen kehittdmisessa. Kyselyn tavoitteena oli kartoittaa asiakkailta heidan
toiveitaan ja tarpeitaan liittyen tietohallinnon palveluihin. Kyselyyn tuli 60 vas-
tausta ja nama vastaukset tarjoavat tietoa siita, millaisia palveluita ja tukea asi-

akkaat odottavat tietohallinnolta (kuvio 21).
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Vastauksia saatiin 60 kpl tassa nostoja:

* Tiedonhallinnan ja tiedolla johtamisen tuki * Tietojarjestelmatuki

= Tiedolla johtamisen tueksi tilastoja - Jarjestelmien kehittdminen ja kdyton sujuvoittaminen
= Kirjaamisen kehittdminen ja yhdenmukaistaminen + Tietojarjestelmien koulutukset

* Tiedolla johtamista eli taloudellisia tunnuslukuja + Keskitetyt paakayttajapalvelut jarjestelmille

reaaliajassa

15 kpl 15 kpl

* Laitetuki * Tuki hankinnoissa

+ Laitepalvelut (tybasemat, mobiili-, * Yhteistyota tietojérjestelmien hankinnoissa
monitoimilaitteet ja infra) * Ammattiapua hankinnoissa

* Laiterekisteri yhdessd paikassa * Laitehankintojen sopimukset yhdessa paikassa

8 kpl 8 kpl

Muita nostoja
+ Tilasto yms. tietoa kdynneistd, kustannuksista
* Arkkitehtuuri osaaminen

Kayttdjatuen kehittdminen

* Office koulutusta

Kuvio 21. Asiakkaiden vastauksia millaisia palveluita toimialueet haluaisivat tie-
tohallinnolta.

Seuraavaksi asiakkaille esitettiin kysymys, miten he kokevat saanndlliset yhteis-
tydpalaverit. Sdannolliset yhteistyopalaverit ovat tarkea yhteistydon muoto organi-
saatiossa, ja niita on pidetty vuoden ensimmaisen neljanneksen aikana. Naiden
palavereiden merkitys voi vaihdella eri henkildiden nakokulman mukaan riippuen
siita, kuinka he ovat kokeneet palaverit ja millainen on heidan osallistumisensa
niihin. Asiakkaille esitettiin monivalintakysymys, jossa heilla oli mahdollisuus va-
lita kolmesta vaihtoehdosta: 'hyva asia,' 'huono asia,' tai 'en ole osallistunut (kuvio
22).
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Huono asia 17%

En ole osallistunut 31%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 22. Asiakkaiden vastaukset miten he kokevat saanndlliset yhteistyopala-
verit.

Lisaksi asiakkailta pyydettiin perustelemaan valinta (kuvio 23). Naiden vastaus-
ten perusteella tietohallinto voi saada palautetta siitd, miten palaverit koetaan ja
tarvittaessa tehda muutoksia niiden jarjestelyihin ja toteutukseen. Yhteistyopala-
verit voivat olla tehokas valine, kun ne suunnitellaan ja toteutetaan siten, etta ne
vastaavat osallistujien tarpeita ja odotuksia. Asiakkaiden antamista vastauksista
ilmeni, ettd 55 % heista koki yhteistydpalaverit hyvana asiana, 17 % puolestaan
huonona asiana ja 31 % ei ollut osallistunut naihin palavereihin. Tama tieto tar-
joaa nakemysta siita, miten yhteistydpalaverit koetaan organisaation asiakkaiden
keskuudessa. Hyvin suuri osuus naki nama palaverit positiivisina, mika viittaa sii-
hen, etta ne koetaan tehokkaana valineena yhteistyon edistamiseen ja tiedonja-
kamiseen. Samalla huomioon otetaan myds ne, jotka eivat ole viela osallistuneet,
ja tama tarjoaa mahdollisuuden houkutella heidat osallistumaan tulevaisuudessa
ja saamaan nain laajemman nakokulman yhteistyOpalavereiden merkityksesta

organisaatiossa.
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Hyva asia Huono asia
Tarkedina ¢ Hyvi asia, mutta k3ytanndssa mikadn ei ole
Antaa mahdollisuuden hahmottaa yhteistyota ja ratkoa ongelmia edennyt
Olemme saaneet tirkeitd asicita/ongelmia etenemaan *  Yleistd infoa
Tiedon vaihdon ja toiminnan kehittamisen edellytys *  Mitd nailld tarkoitetaan, en ole kuullut omalla
Toiminnan kehittdminen mahdollista toimialueella tillaisista.
Hyvi olla kasvot yhteistybkumppanilla kenen kanssa toimitaan. Ei vain *  Ei mitddn hyotya palaverista
nimettomia/kasvottomia massapostilaatikeita enaa «  Tietojarjestelmien tiimeihin menee liikaa aikaa ja
Kuullaan ajankohtaisesti asioista asiat eivit kuitenkaan etene

Tuleepahan vaihdettua kuulumiset

Olllaan tietoisia tilanteesta

Tietoa tarvitaan

Tiedella johtamisen tiimi toimii

Kirjaamisen liittyvat yhteiset palaverit olleet loistavia

Oliut hankala osallistua ja eik3 kaikkiin kysymyksiin aina saa vastauksia

+  Suht koht ok

*  Pidetty todella vihan, I5hinna olleet lyhyitd infoja kaikille yhteisista asioista
Kuvio 23. Asiakkaiden perustelut miten he kokevat saannolliset yhteistyopalaverit
nama palaverit.

On suositeltavaa toistaa vastaavanlainen kysymys uudestaan, jotta voidaan ver-
tailla ja arvioida, mihin suuntaan palvelut ja tietohallintoyhteisty6 ovat kehittyneet.
Tallainen toistuva kysely tarjoaa mahdollisuuden seurata edistymista ajan myoéta
ja saada jatkuvaa palautetta asiakkailta. Kyselyjen toistaminen voi houkutella
niita, jotka eivat ole osallistuneet aiemmin, osallistumaan ja tuomaan aanensa
kuuluviin. Kyselyjen tulokset voivat toimia keskustelun ja yhteistydn lisdamisen
valineena organisaatiossa. Kun asiakkaat nakevat, ettda heidan nakemyksensa
otetaan huomioon ja etta niiden perusteella tehdaan muutoksia, se voi vahvistaa

yhteistyota.

Viimeisena kysymyksella tiedusteltiin milla muilla tavoin asiakkaat haluaisit tehda
yhteistyota tietohallinnon kanssa. Kysymyksen tarkoitus oli tarkastella eri tapoja,
joilla asiakkaat toivoisivat tekevansa yhteistyota tietohallinnon kanssa. Kysely tar-
josi seuraavia valmiita vastaus vaihtoehtoja: yhteiset kehittamispaivat, infotilai-
suudet, johtoryhmatapaamiset tai mahdollisuuden valita jokin muu, joka mahdol-

listi antamaan vapaamuotoinen vastauksen (kuvio 24).
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Jol :
Yhteiset kehittamispaivit 38% . imialan sisdisia kohtaamisia, omien kysymysten darella
lapalavereissa tietohallinto aina mukana
jakoulutus kohts
ahkopostijakelu ajankohtaisista asioista
Infotilaisuudet 72% + Nimetty vastuuhenkil6 tietohallinnosta jokaiselle yksikélle ja nimi
+ yhteystiedot esihenkilon tietoon
Johtoryhmétapaamiset 41%
Jokin muu 17%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 24. Asiakkaiden vastaukset milla muilla tavoin haluaisivat tehda yhteistyota
tietohallinnon kanssa.

Tassa kyselyssa Infotilaisuus sai eniten kannatusta, kun 72 % vastaajista ilmaisi
kiinnostuksensa tahan yhteistydmuotoon. Toiseksi suosituin vaihtoehto oli johto-
ryhmatapaamiset, joita kannatti 41 % vastaajista. Yhteiset kehittamispaivat saivat
myo6s merkittavaa tukea, 38 % vastaajista oli kiinnostunut niista. Lisaksi oli joukko
muita ehdotuksia siita, miten yhteistyota voitaisiin laajentaa. Naihin ehdotuksiin
kuuluivat: Toimialan sisaisia kohtaamisia omien kysymysten aarella, toimialapa-
lavereissa tietohallinto aina mukana, kayttajakoulutus kohteissa, sahkopostija-
kelu ajankohtaisista asioista seka nimetty vastuuhenkild tietohallinnosta jokai-
selle yksikolle. Tama kysely tarjosi asiakkaille mahdollisuuden ilmaista, milla ta-
voin he nakisivat tietohallinnon kanssa tehtavan yhteistydn. Kyselyn tulokset voi-
vat auttaa tietohallintoa suunnittelemaan ja jarjestamaan tulevia yhteistyétoimen-
piteita asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden perusteella. Samalla se antoi asiakkaille
aanen ja mahdollisuuden osallistua tietohallinnon toiminnan kehittamiseen eri ta-

voin.

7.4 Yhteenveto tietohallinnon ja asiakkaiden kyselyista

Yhteenvetona kyselyjen tuloksiin viitaten ja siella nousseet aiheet huomioiden,
voisi suunnitella otettavan huomioon suunnittelu- ja kehitysvaiheessa seuraavia
asioita. Tietohallinnon kyselyn yhteydessa tuli selkeasti esiin tarve kehittaa tieto-
hallinnon sisaisia toimintamalleja. Tama tarkoittaa, etta tietohallinto voisi luoda
tehokkaampia ja yhtenaisempia toimintamalleja. Tama voisi johtaa siihen, etta

tietohallinto pystyisi vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin entista paremmin.

Taman tarpeen tayttamiseksi on mahdollista hyodyntaa erilaisia menetelmia, ku-
ten tyopajoja ja palvelumuotoilua. Tyopajoissa tietohallinnon henkilostd voi yh-

dessa kokoontua keskustelemaan ja suunnittelemaan, miten he voivat kehittaa
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omaa toimintaansa. Tama yhteisty voisi johtaa parempaan toimintatapaan, joka

heijastuu my0ds asiakkaiden kokemukseen tietohallinnon palveluista.

Lisaksi ulkopuolisen palveluntuottajan tarjoamat palvelumuotoilupalvelut ja ty6-
kalut voivat auttaa tietohallintoa tunnistamaan kehityskohteita ja suunnittelemaan
ratkaisuja, jotka parantavat henkildston ymmarrysta omasta roolistaan ja lisata
henkiloston tyytyvaisyytta. Tallaiset valineet voivat tarjota uudenlaista nakokul-
maa ja tydkaluja, jotka voivat auttaa tietohallintoa vastaamaan asiakkaiden tar-
peisiin ja odotuksiin entistd paremmin. Tama kehitystyo voisi edistda organisaa-

tion toiminnan tehokkuutta ja asiakastyytyvaisyytta.

Asiakaskyselyjen vastauksien perusteella on tunnistettu tarkeita toimenpiteita yh-
teistydon parantamiseksi tietohallinnon ja asiakkaiden valilla. Asiakasymmarryk-
sen syventaminen ja palautteen kuunteleminen ovat avainasemassa, ja seuraa-
vat jatkotoimenpiteet voivat auttaa vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ja toivei-

siin:

Saanndllinen asiakasyhteistyo: Toteutetaan saanndllistd vuoropuhelua asiakkai-
den kanssa, jossa kuunnellaan heidan tarpeitaan ja ideoitaan. Tahan voi kuulua
esimerkiksi asiakaspalaverit, keskustelut ja kyselyt. Tama antaa asiakkaille mah-

dollisuuden tuoda esiin ajankohtaisia kysymyksia ja kehitysehdotuksia.

Nakyva viestinta: Viestitaan selkeasti ja nakyvasti asiakasyhteistyosta ja yksikoi-
den toiminnasta. Tama voidaan toteuttaa esimerkiksi infotilaisuuksilla ja intra-

netissa julkaistavalla tiedolla.

Nama jatkotoimenpiteiden voisivat vahvistaa yhteistyota tietohallinnon ja asiak-
kaiden valilla ja vastata asiakkaiden tarpeisiin tehokkaammin. Jatkuva kuulemi-
nen ja asiakaspalautteen hyodyntaminen ovat keskeisia tekijoita, kun pyritaan

tarjoamaan asiakkaille entista parempia palveluita, tukea ja yhteistyota.

Tietohallinnon- ja asiakaskyselyjen toistettavuus on tarkeaa vertailtavuuden ja
kehityksen seurannan kannalta. Toistuvat kyselyt mahdollistavat ajan myoéta ta-
pahtuvan kehityksen seurannan ja tarjoavat arvokasta tietoa asiakkaiden tarpei-
den ja odotusten muutoksista. Tama tieto on olennaista tietohallintoyhteistyon

parantamiseksi ja asiakaspalveluiden kehittamiseksi.
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Toistuvat kyselyt voivat houkutella uusia osallistujia ja tuoda esiin uusia nakokul-
mia ja ideoita, lisata keskustelua organisaatiossa ja vahvistaa vuorovaikutusta
asiakkaiden ja tietohallinnon valilla. Jatkuva palaute ja vuorovaikutus voivat edis-

taa yhteistyota ja luottamusta organisaatiossa.

Lisaksi toistuvat kyselyt voivat auttaa tunnistamaan trendeja ja pullonkauloja tie-
tohallinnon toiminnassa, ohjaamaan paatdoksentekoa ja kohdentamaan resurs-
seja tarpeiden mukaan. Jatkuvalla palautejarjestelmalla varmistetaan, etta tieto-
hallinnon toiminta pysyy ketterana ja kykenee reagoimaan nopeasti muuttuviin
tarpeisiin. Kaiken kaikkiaan toistettavat kyselyt tarjoavat tyokalun tietohallintoyh-
teistyon parantamiseen ja tietohallinnon kehittdmiseen asiakkaiden tarpeiden ja

odotusten mukaisesti.
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8 POHDINTA

Opinnaytetyoni kasitteli asiakaspalautteiden merkitysta tietohallinnon toiminnan
kehittdmisessad Pohjois-Pohjanmaan hyvinvointialueella (Pohde). Tutkimuksen
paapaino oli suunnattu, kuinka systemaattinen asiakaspalautteen keraaminen ja
sen hyoddyntaminen voivat tukea tietohallinnon paivittaista toimintaa vastatak-
seen entistd paremmin asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin. Kyselytutkimukset,
jotka kohdistuivat seka tietohallinnon henkilostoon ettd asiakkaisiin, tarjosivat

olennaista tietoa nykytilanteesta.

Opinnaytetyon tavoitteena oli suunnitella asiakaspalauteprosessi, joka olisi kay-
tettavissa tietohallinnon paivittaisessa toiminnassa ja joka mahdollistaisi asiakas-
lahtdisen ja arvolahtdisen toiminnan kehittamisen. Asiakaspalauteprosessin
kayttoonotto on keskeinen askel kohti tavoiteltua kehitysta. Se tarjoaa mahdolli-

suuden saada asiakaspalautetta hallitusti ja systemaattisesti.

Asiakaspalautteen hyddyntaminen on keskeinen osa asiakaspalauteprosesseja.
Tama vaatii tietohallinnolta toimintasuunnitelmaa, prosessien mallintamista ja re-
sursseja, jotta asiakaspalautetta voidaan hyddyntaa tietohallinnon toiminnan ke-
hittamisessa ja kayttaa sita oppimisen valineena. On tarkeaa korostaa, etta asia-
kaspalauteprosessin kehitys on jatkuva prosessi, ja kayttdédnoton jalkeinen arvi-
ointi ohjaa saavutettujen tulosten pohjalta prosessin jatkokehitysta. Opinnayte-
tyoni aikana tavoitteenani oli hankkia laaja-alaisesti tietoa eri nakokulmista, jotka
liittyvat asiakaspalauteprosessiin. Vaikka lIoysinkin runsaasti tietoa ja materiaalia
asiakasymmarryksen ja asiakastyytyvaisyyden nakokulmasta, huomasin, etta
asiakaspalautteen kasittelyyn ja analysointiin liittyvaa materiaalia oli saatavilla

vahemman.

Opinnaytetyon tietoperustassa tarkastelin asiakasymmarryksen, asiakaskoke-
muksen, asiakastyytyvaisyyden ja arvolupauksen kasitteita seka niiden mittaa-
mista ja hallintaa. Lisaksi tarkastelin tietohallinnon toimintaperiaatetta 'Arvoa Asi-
akkaalle', joka korostaa asiakaslahtoista toimintaa ja tavoitetta ymmartaa asiak-
kaiden tarpeita. Keskeisena tavoitteena on luoda palvelua, joka tuottaa merkitta-
vaa arvoa asiakkaille. Arvolupaus toimii myos sisaisena ohjauskeinona, joka ker-

too henkilostolle, millaista asiakaskokemusta tietohallinto tavoittelee. Arvolupaus
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voi ohjata tietohallinnon strategista suuntaa entista vahvempaan asiakaslahtoi-

syyteen seka toiminnan jatkuvaan kehittamiseen.

Opinnaytety0ssa tarkasteltiin myds asiakaskokemuksen merkitysta tietohallinnon
menestykselle. Asiakaskokemus on asiakkaan kokema arvo, joka syntyy asiak-
kaan ja tietohallinnon valisessa vuorovaikutuksessa. Asiakaskokemuksen johta-
minen on haasteellista, ja sen mittaaminen on olennainen osa hyvaa asiakasko-
kemuksen johtamista. Tietoperustassa kasitellaan asiakaskokemuksen mittaami-
sen periaatteita, menetelmia ja tyokaluja, kuten SWOT-analyysia ja strategiakart-
taa, joiden avulla voidaan visualisoida ja konkretisoida asiakaskokemukseen vai-
kuttavia tekijoita. Oikeiden tutkimuskohteiden ja mittareiden valinnalla pyritaan

heijastamaan asiakaskokemuksen laatua ja arvoa.

Opinnaytetyon toiminnallisessa osassa toteutettiin kaksi kyselytutkimusta, joilla
selvitettiin tietohallinnon henkildston ja asiakkaiden nakemyksia tietohallinnon
palveluista ja kehittamistarpeista. Lisaksi kartoitettiin erilaisia palautteenkeruu-
malleja ja -kanavia seka ehdotettiin toimenpiteitd asiakaspalauteprosessin kehit-
tamiseksi. Kyselytutkimukset, jotka kohdistuivat seka tietohallinnon henkildstéon

etta asiakkaisiin, tarjosivat tietoa nykytilanteesta.

Asiakaskyselyssa, joka oli suunnattu asiakkaille, kerattiin tietoa tietohallinnon tar-
joamista palveluista ja asiakkaiden toiveista liittyen palveluihin. Kyselyssa hankit-
tiin myos ehdotuksia, parannusideoita ja odotuksia esimerkiksi siita, milla tavoin
asiakkaat haluaisivat tehda yhteisty6ta tietohallinnon kanssa. Saaduilla tuloksilla
pyritaan kehittamaan tietohallinnon toimintaa ja palveluita entista paremmin vas-
taamaan asiakkaiden tarpeisiin. On myds huomionarvoista, ettd Pohteen organi-
saatio on viela varsin tuore. Tama seikka voi vaikuttaa tuloksiin, ja Suosittelen
toteuttamaan vastaavanlaisen kyselyn asiakkaille ensi vuonna vertailukuvan saa-

miseksi siita, miten asiakkaat kokevat tietohallinnon palvelut tuona aikana.

Tietohallinnon kyselyn tuloksista nousi esiin nelja paateemaa: yhteiset toiminta-
mallit, toimintaprosessien tehostaminen, resurssien kohdentaminen ja johtamis-
kulttuuri. Suosituimmat kehittamistavat olivat tydpajat, yhteiset Teams-palaverit

ja palvelumuotoilu. Asiakasrajapinnan kehittaminen on keskeinen osa tietohallin-
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non toimintaa, ja kysely tuotti useita tarkeita seikkoja seka konkreettisia ehdotuk-
sia, jotka voivat tukea tata kehitysta. Naiden suositusten huomioiminen on olen-

nainen osa toimintamallien suunnittelua ja sisaista viestintaa tietohallinnossa.

Lisaksi asiakaspalauteprosessin puuttuminen tuo haasteita, kun tietohallinto ei
saa tarvittavaa palautetta asiakkailta hallitusti ja systemaattisesti. Yksi merkittava
konteksti opinnaytetyon taustalla oli tietohallinnon vuosien 2023-2024 yksi paa-
tavoite, joka kiteytyi "arvoa asiakkaalle" periaatteeseen. Tama ohjaava periaate
oli vahvasti lasna my0s asiakaspalauteprosessin suunnittelussa. Asiakasproses-
sin kayttoonoton mydta tietohallinnolla on mahdollisuus kerata, hallita ja analy-

soida asiakaspalautetta ja kayttaa sita paivittaisen toiminnan tueksi.

Opinnaytetyon tulosten perusteella pyrittiin tunnistamaan kaytannon toimenpi-
teita, joilla voidaan vahvistaa tietohallinnon ja asiakkaiden valista yhteistyota.
Nama havainnot ja suositukset liittyvat vahvasti uusien toimintamallien luomiseen
tietohallinnossa. Asiakaspalauteprosessin kehittaminen ei ole pelkastaan erilli-
nen toimenpide, vaan se avaa mahdollisuuden luoda uusia toimintamalleja ja
kaytantoja, jotka voivat parantaa tietohallinnon kykya reagoida nopeasti muuttu-
viin asiakastarpeisiin. Tulevaisuuden tutkimuksissa voitaisiin tarkemmin tutkia
naiden uusien toimintamallien vaikutusta tietohallinnon toimintaan. Jatkotutki-
muksen painopiste voisi laajentua konkreettisiin esimerkkeihin siita, miten tieto-
hallinto voi integroida asiakaspalautteesta saadun tiedon paivittaiseen toimin-
taansa ja nain luoda kestavia ja tehokkaita uusia toimintamalleja. Samoin on huo-
mioitava, etta asiakaspalauteprosessin kehittaminen vaatii laajempaa sitoutu-
mista tietohallinnon eri osa-alueilta. Yhteistyd muiden tiimien kanssa voi tuoda
lisdarvoa palautteen hyddyntamisessa. Opinnaytetydssa esitetdan suosituksia
yhteistyon vahvistamiseksi eri tiimien valilla, mutta tulevissa tutkimuksissa voitai-
siin syventya konkreettisiin kaytantoihin ja esimerkkeihin siita, miten eri osa-alu-
eet voivat tehokkaasti hyodyntaa asiakaspalautetta omassa toiminnassaan. Li-
saksi tutkimuksen aikana havaittiin, etta yksi merkittava haaste on tiedonhallinta
ja sen tehokas jakaminen tietohallinnon sisalla. Vaikka saadut tulokset tarjosivat
arvokasta tietoa nykytilanteesta ja antoivat suuntaviivoja jatkokehitykselle, on tar-

keaa huomata, etta tiedon hyodyntamiseen ja levittamiseen liittyy omat haas-
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teensa. Opinnaytetydssa suositeltiin selkeiden toimintamallien luomista ja pro-
sessien mallintamista jatkokehitysta varten, jotta kaikki tietohallinnon osapuolet

voisivat saavuttaa taman tavoitteen tehokkaasti.

Kohdeyrityksen "Arvoa Asiakkaalle" -konseptin selvittdminen ja pohtiminen avasi
nakemysta syvallisemmin tietohallinnon toiminnan kehittamiseen ja asiakassuh-
teiden vahvistamiseen. Tama pyrkimys heijastaa tietohallinnon sitoutumista asia-
kaslahtoisyyteen ja jatkuvan parantamisen periaatteisiin. Yhteenvetona voi to-
deta, ettad asiakaspalautteiden systemaattinen hydédyntaminen tietohallinnon ke-
hittdmisessa ei ole ainoastaan operatiivinen vaan myds strateginen voimavara.
Se tarjoaa mahdollisuuden parantaa palveluita, lisata asiakastyytyvaisyytta ja
vastata entistda paremmin asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin ja odotuksiin. Opin-
naytetyd antaa suunnan tuleville toimenpiteille ja rohkaisee jatkuvan kehityksen

kulttuurin vakiinnuttamiseksi tietohallinnon toiminnassa.
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Liite 1. Kyselyn saatekirje tietohallinnolle

Hei,

Opiskelen Lapin AMK:ssa liiketalouden tradenomiksi (AMK) ja tama kysely on osa opinndytetyotani.
Pyydan sinua ystavallisesti vastaamaan kyselyyn. Opinnaytetyoni toimeksiantajana toimii Pohde, Tietohallinto.

"ARVOA ASIAKKAALLE" on yksi Tietohallinnolle valituista toimintaperiaatteista ja se sisilti3 meille vaatimuksen arvon mittaamisesta. Yksi
helpoimmista tavoista mitata asiakkaalle syntyvda arvoa on keritd palautetta, analysoida, kisitelld ja raportoida sita.

Kyselyn tavoitteena on selvittdd miten voimme hybdyntia asiakaspalautetta Tietohallinnon toiminnassa ja toiminnan kehittdmisessd.

Tietohallinto odottaa opinnédytetydn tuovan mahdollisia tydkaluja, ratkaisuja seka kehitysehdotuksia asiakasymmarryksen lisddmiseksi seka
asiakasyhteistydn parantamiseksi. Asiakaspalauteprosessi on yksi Tietohallinnon toimintamalleista.

Kyselyyn vastaamiseen menee noin 5 minuuttia. Vastaathan kyselyyn omilla mielipiteilldsi (ei esim. tydyhteisén), jotta saan yksilGityja
vastauksia. Kysely on avoinna 7.3.2023-21.3.2023 klo 23.59.

Kyselyn lopussa on mahdollisuus osallistua 30 €:n arvoisen Zalandon lahjakortin arvontaan. Mikali haluat osallistua arvontaan, tayta kyselyn lopusta
léytyvi yhteystietolomake. Muutoin kysely suoritetaan anonyymisti, eiki sihkbpostiosoitetta kdytetd muuhun tarkoitukseen.

Linkki kyselyyn:
https://link.webropolsurveys.com/S/531F5FADDD90BAEE

Kiitos!
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Liite 2. Kyselyn runko tietohallinnolle

Tietohallinnon kysely 7.3-21.3.2023

1. Tied3n mist3 |6ydan Tietohallinnon asiakkaat ja asiakasvastaavien yhteystiedot? *

O s
OEn

2. Tiesitkd, ettd asiakaspalautteiden kerddminen, analysointi ja raportointi on yksi asiakasvastaavien
tyStehtavista? *

O v

o En

3. Koetko asiakaspalautteiden keradmisen ja hyddyntimisen Tietohallinnon toiminnassa tarpeelliseksi? *

O s
OEn

4. Miten kehittaisit Tietohallinnon toimintaa asiakaspalautteen avulla?
(Valitse mielestisi 3 tarkeinta) *
Dmm.uumpm

DMM

Dmmm

[[] Henkiksstan koukstus asiakaspalvelun kehittmiseksi

D Resursoinnin kohdentaminen

[:] Motivoi ja palkitse henkildstod hyvisth pabvehusta

[] sokdnmuu |

Voit valita 3 ja 3 valhtoehdon valilty

Valitut vaihtoehdot: U

5. Mik3 n3ist3 toimintamallien kehitt3mistavoista olisi mieluisin? *

(] owsie
Dmmm
Dmmmm
D Palvelumuotoilu

[] ebtemeni

Voit valita 1 ja 1 vaihtoehdon valilty

Valitut vaihtoehdot: U

6. Miten kehitt3isit Tietohallinnon toimintaa asiakasrajapinnassa toimimisessa? *
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Liite 3. Kyselyn saatekirje asiakkaille

Hei

.

Opiskelen Lapin AMK:ssa liiketalouden tradenomiksi (AMK) ja tdma kysely on osa opinndytetydtani.
Pyydan sinua ystavillisesti vastaamaan kyselyyn. Opinndytetydni toimeksiantajana toimii Pohde, Tietohallinto.

Pohteen aloittaessa vuoden alusta yhteistyd on kdynnistynyt Pohteen tietohallinnon ja toimialueiden vililla.
"ARVOA ASIAKKAALLE” on yksi Tietohallinnolle valituista toimintaperiaatteista ja se siséltid meille vaatimuksen arvon mittaamisesta. Yksi
helpoimmista tavoista mitata asiakkaalle syntyvd3 arvoa on keritd palautetta, analysoida, kasitell3 ja raportoida sita.

Kyselyn tavoitteena on selvittda miten voimme kehittda yhteistyota tietohallinnon ja toimialueiden valill3.

Tietohallinto odottaa opinnaytetyén tuovan mahdollisia tydkaluja, ratkaisuja sekd kehitysehdotuksia asiakasymmarryksen lisdamiseksi seka
asiakasyhteistydn parantamiseksi.

Kyselyyn vastaamiseen menee noin 5 minuuttia. Vastaathan kyselyyn omilla mielipiteilldsi (ei esim. tyGyhteison), jotta saan yksildityja
vastauksia. Kysely on aveinna 31.3.-14.4.2023 kle 23.59.

Kysely suoritetaan anonyymisti, eikd kyselyn vastauksia kdytetd muuhun tarkoitukseen. Kysely3 saa jakaa eteenpain.

Linkki kyselyyn:
https://link.webropolsurveys.com/S/DA24714E9E2274FD

Kiitos!
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Liite 4. Kyselyn runko asiakkaille

Asiakas kysely 31.3-14.4.2023

1. Yhteisty tietohallinnon ja toimialueiden valilla Pghteella on kdynnistynyt vuoden alusta. Tiedatko, kuka
toimii teidén toimialueenne asiakasvastaavana?

Kylla

En

2. Mit3 asioita haluaisit kasiteltavan tietohallintoyhteistydssa?
(5 vapaamuotoista vastausta. Mainitse vahintaan yksi)
1.

whwn

3. Tietohallinto jarjestda toimialueille yli 100 erilaista palvelua, esimerkiksi tukea hankinnoissa, kirjaamisen
kehittdmisessa ja yhdenmukaistamisessa, tietojarjestelmissa, tiedolla johtamisessa ja laiteasioissa. Millaisia
palveluita toimialueenne haluaisi tietohallinnolta?

(5 vapaamuotoista vastausta. Mainitse vahintaan yksi)

1.

wewmn

4. Yksi yhteistydn muoto on saannélliset yhteistyopalaverit. Naitd on pidetty vuoden ensimmaisen
neljénneksen aikana. Miten koet ndma palaverit? (moni valinta kysymys) perustele

Hyva asia

Huono asia

En ole osallistunut

5. Milld muilla tavoin haluaisit tehda yhteistysta tietohallinnon kanssa?
1. Yhteiset kehittémispaivat

2. Infotilaisuudet

3. Johtoryhmatapaamiset

4. jokin muu

6. Haluatko antaa muuta palautetta? Voit antaa palautetta asiakasyhteistyohon ja tietohallinnon
toimintaan liittyen.

Ruusut

Risut

Lopussa ohjautuu llonaan Saanndllinen asiakas
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