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1 JOHDANTO

Digitaalisten palveluiden kehittaminen on kilpajuoksua kasvavien kayttdjavaati-
musten, teknologian murroksen ja monipuolistuvien paatelaitteiden perdssa. Yri-
tysten on panostettava digitaaliseen transformaatioon ja kayttdjien sitouttami-

seen sailyttadkseen kilpailukykynsa. (Shivakumar & Sethii, 2019, s. 3.)

Kilpailijoista erottautuminen voidaan tehda verkkopalvelun laatua parantamalla ja
kayttamalla viimeisintd teknologiaa, kuten tekoalya, koneoppimista, suosittelu-
moottoreita tai keskustelubotteja (Kalia & Paul, 2021, s. 2). Ndiden avulla voidaan
parantaa asiakkaan kokemaa palvelun laatua kuten luottamuksen rakentamista ja

empatiaa (Kalia & Paul, 2021, s. 10).

Vaikka tekniset mahdollisuudet asiakaskokemuksen parantamiseksi ovat ole-
massa, ei niita valttamatta ole otettu riittavan laajasti kdayttéon: Opiniumin Fresh-
worksille (Freshworks Inc, 2021) tekemaéssa tutkimuksessa selvisi, ettd vain pieni
joukko kuluttajista (14 %) odottaa saavansa personoitua kokemusta yrityksen pal-
velukanavissa, vaikka valtaosa (77 %) asiakkaista on valmis antamaan henkilokoh-

taisia tietojaan yritysten kdytt6on vastineeksi paremmasta asiakaskokemuksesta.

Twilion vuonna 2023 teettamassa tutkimuksessa selvisi, ettd Z-sukupolven kulut-
tajat suhtautuvat erityisen negatiivisesti personoimattomaan asiakaskokemuk-
seen (Twilio Inc, 2023). Naista kuluttajista 49 % kertoi tekevansa ostoksen vahem-
man todennakadisesti ja 27 % kertoi lopettavansa kaupankaynnin kokonaan tai ker-
tovansa huonosta kokemuksestaan laheisilleen (Twilio Inc, 2023). Tekniset edelly-
tykset paremman asiakaskokemuksen luomiselle ovat siis olemassa ja tarvettakin

sille 16ytyy, mutta syysta tai toisesta kehitys ei ole jalkautunut asiakasrintamaan.

Yksittdisen organisaation nakdkulmasta digikehitys ei aina ole ruusuilla tanssi-

mista. Itse jarjestelmien kehittamisen vaatiman kustannuksen ohella kehityksen



haasteina ovat mm. tiedon siiloutuminen, eri jarjestelmiin ja organisaatioyksikdi-
hin hajautuva asiakastieto, yhtendinen viestinta ja kasvavat tietosuojavaatimuk-

set.

Digitaalisen asiakaskokemuksenhallinnan alustat (DXP, Digital Experience Plat-
form) ovat markkinoiden vastaus organisaatioiden ja kuluttajien tarpeisiin. DXP-
alusta koostuu erilaisista yhteen liitetyista teknologioista, joiden avulla voidaan
mm. hallita ja optimoida asiakkaalle nakyvaa esityskerrosta, tuottaa ja luokitella
monenlaisia sisalt®ja ja tarjoilla niita eri kanavien kautta asiakkaille, seka kerata ja
hallinnoida asiakasdataa (Jokela, 2021). Valmiita tuotteita on saatavilla useita,

mutta alustan voi myo6s koostaa useammasta palasesta (Jokela, 2021).

Koostamalla alustan itse pystytaan sen kokoonpanoon ja jatkokehitykseen vaikut-
tamaan laajemmin kuin valmiin tuotteen kayttoonotolla. Organisaatiolla saattaa
olla jo valmiiksi kdaytdssaan joitain asiakaskokemuksen hallintaan liittyvia tydkaluja
kuten asiakkuudenhallintasovellus (CRM), sisadllénhallintasovellus (CMS) tai mark-
kinoinnin automaatiojarjestelma. Lisdksi asiakkaiden liiketoimintaprosessit ovat
erilaisia. Organisaatiolla on tyypillisesti kdytossaan erilaisia sisdisia jarjestelmia,

jotka taytyy saada integroitua osaksi DXP-kokonaisuutta.

1.1 Kehittamishankkeen tavoitteet ja tutkimusongelmat

Tassa tyoelamalahtoisessa kehittamishankkeessa kartoitetaan toimeksiantajaor-
ganisaatiolle sopivia avoimen ldhdekoodin jarjestelmid, jotka voivat toimia osana
organisaation omille asiakkailleen tuottamia raataloityja DXP-alustoja. Kehittamis-

hanke toteutetaan kirjallisuustutkimuksena.

Hankkeen avulla toimeksiantaja haluaa ymmartaa alustan mahdollisuudet ja mi-
ten se voisi tdydentda toimeksiantajan nykyista tarjontaa seka I6ytaa joukon avoi-
men lahdekoodin tuotteita, joista toimeksiantaja voi koostaa oman alustansa.
Tuotteiden olisi hyva olla teknisesti yhteensopivia toimeksiantajan nykyisen osaa-

misen ja tuotteiden kanssa.
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Kehittamishankkeen ensisijaisena tavoitteena on selvittda mahdollisuudet tuottaa
kaupallisia tuotteita vastaava koostettu alusta avoimen ldhdekoodin osista. Toi-
sena tavoitteena on maaritella DXP-alusta, sen tehtdva ja tarkeimmat osat. Kol-
mantena tavoitteena on muodostaa ymmarrys DXP-alustan merkityksesta moder-

nien digipalveluiden osana.

Hankkeen paatutkimuskysymys on: Voiko avoimen ldhdekoodin komponenteista

koostaa kaupallisia tuotteita vastaavan DXP-alustan?

Alaongelmat ovat

. Mika on alustan rooli digitaalisten palveluiden osana, mitka ovat tavoit-

teet sen kaytolle?

. Mitka ovat DXP-alustan tarkeimmat osat, miten ne palvelevat kokonai-
suutta?
. Mita osia alustasta voidaan jattaa pois ilman etta kokonaisuus karsii?

1.2 Toimeksiantajasta

Hankkeen toimeksiantaja on suomalainen ohjelmistoalan yritys, joka palvelee kes-
kisuuria ja suuria yksityisen ja julkisen alan organisaatioita toteuttamalla raataloi-

tyja verkkopalveluita.

Toimeksiantaja on erikoistunut avoimen ldhdekoodin ratkaisuihin ja erityisesti
PHP-kielelld toteutettuihin, Symfony-ohjelmistokehystda hyddyntaviin Drupal-si-
sdllénhallintajarjestelmddn ja Mautic-markkinoinninautomaatiojarjestelmaan.
Ohjelmistokehitysta toteutetaan asiantuntijavetoisesti, ketterilla menetelmilla ja

kdayttden moderneja DevOps-menetelmia.

Avoimen ldhdekoodin ratkaisujen taustalla olevat yhteisot ovat toimeksiantajalle
tarkeita, silla yritys osallistuu aktiivisesti yhteisdjen toimintaan koodaamalla, ra-

hallisella sponsoroinnilla, jarjestamalla ja osallistumalla tapahtumiin. Yhteison tuki
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on toimeksiantajalle tarkeads, silla tuotteet kehittyvat jatkuvasti ja toimeksiantajan

toteuttamat asiakasprojektit ovat tyypillisesti suuria ja haastavia.

DXP-alustojen yleistyminen ndkyy toimeksiantajan markkinassa. Moni kilpaileva
sisallonhallintajarjestelma (mm. Liferay tai Optimizely) on uudelleenbrandannyt
itsensa asiakaskokemuksen hallinnan alustaksi. Myds Drupal on ottanut varovaisia
askeleita siihen suuntaan, vaikka toiminnallisuuksiltaan se on edelleen sisadllonhal-

lintajarjestelma.

Suurin osa yrityksen toteuttamista verkkopalveluista on toiminnallisia, siis sellai-
sia, joissa asiakaskokemuksen tulisi olla keskiossa. Verkkopalvelut rakennetaan
kuitenkin usein erillisind toteutuksina, jotka integroidaan tarvittaessa tilaajan mui-

hin jarjestelmiin. Ne eivat tyypillisesti pura tietosiiloja vaan lisddvat niita.

Tutustumalla digitaalisen asiakaskokemuksenhallinnan jarjestelmiin ja selvitta-
malla mahdollisuudet niiden rakentamiseen avoimen ldhdekoodin komponen-
teista, toimeksiantaja toivoo voivansa kehittda omia palveluitaan ja kannustaa
omia asiakkaitaan kiinnittamaan enemman huomiota omien palvelukanaviensa
asiakaskokemukseen tarjoamalla helposti kdayttdonotettavia ja perusteltuja tekni-

sid ratkaisuita asiakkaidensa kayttoon.
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2 KIRJALLISUUSKATSAUS

Opinndytetyon kirjallisuuskatsauksen alussa tutkitaan digitaalisen kaupan vallitse-
via markkinatrendeja, digitaalisen asiakassuhteen ja personoinnin vaikutuksia ja
mahdollisuuksia seka yksityisyydensuojan toteutumista digitaalisessa markkinoin-
nissa. Katsauksessa tutkitaan myos teknisia ratkaisuja ja esitelladn DXP-jarjes-
telma. Kirjallisuuskatsaus paattyy avoimen ldhdekoodin ratkaisujen valinnan me-

netelmiin.

2.1 Digitaalinen kaupan kehittyminen

Digitaalisia kanavia pitkin tapahtuva vahittdiskauppa on kasvanut yhtdjaksoisesti
viimeiset kymmenen vuotta. “Koronavuosien” 2020-2022 aiheuttama hetkellinen
kiihdytys kasvussa on palautunut entiseen uomaansa, mutta tasaantumisesta huo-
limatta digitaalisen kaupan ennustetaan saavuttavan 41 % osuuden globaalista va-

hittdiskaupasta vuoteen 2027 mennessa. (Barthel ja muut, 2023.)

Suomen verkkokaupan kasvu on noudattanut globaalia linjaa kasvun ja COVID-19
epidemian jalkeisen hiljentymisen osalta (Kotimaisen verkko-ostamisen kasvu kat-
kesi — digiostaminen on muutoksessa, 2023). Tilastokeskuksen Digitaalisia toimi-
aloja kasittelevassa artikkelissa mainitaan verkkokaupan olleen vuonna 2018 Suo-
men toiseksi suurin digitaalinen toimiala 4,3 miljardin euron tuotoksellaan (Lukka-

rinen & Tuomaala, 2023).

Kilpailu digitaalisista asiakkaista on kiihtynyt: Euroopassa kymmenen suurimman
verkkokauppiaan osuus liikevaihdosta putosi vuosien 2019 ja 2022 valilla 70 %:sta
62 %:iin (Barthel ja muut, 2023). Suomessa kotimaahan suuntautuva verkko-
kauppa on kasvattanut jalansijaansa, mutta kehitys pysahtyi vuonna 2022 (Koti-
maisen verkko-ostamisen kasvu katkesi — digiostaminen on muutoksessa, 2023).
Taloudellisen toimintaymparistdn heikkeneminen ja digitalisaation tuen puute vai-

keuttaa kotimaisen erikoiskaupan mahdollisuuksia kilpailla ulkomaisen verkkokau-
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pan kanssa (Kotimaisen verkko-ostamisen kasvu katkesi — digiostaminen on muu-
toksessa, 2023). Kasvava digitaalisen kaupan osuus tarjoaa siis yrityksille mahdol-
lisuuden kehittaa omia digitaalisia kanaviaan, mutta vaikka Euroopassa verkko-
kauppa hajautuukin yha laajemmalle toimijamaaralle, on pienten kotimaisten

kauppiaiden vaikea tarttua tilaisuuteen.

2.2 Digitaalinen asiakassuhde

Digimaailman asiakas on tiedostava ja aktiivinen. Kuluttaja kayttaa tyypillisesti tie-
donhakuun ja ostamiseen 3—7 eri kanavaa (Krymov ja muut, 2019). Verkosta l6y-
dettya tuotedataa analysoidaan ja ostopaatos tehddadan ennemmin tiedon kuin tu-
tun kauppiaan perusteella (Krymov ja muut, 2019). Itse tuotteiden ja brandin
ohella ostopadtdkseen vaikuttavat enenevissa maarin myds muut seikat, joista
kauppiaan on kommunikoitava varsinaisen tuotetiedon ohella. Ndita ovat esimer-
kiksi kestavyys ja ymparistoystavallisyys (Kurjenoja, 2020) tai inklusiivisuus (Brown

ja muut, 2022).

Digitaalinen ostopolku koostuu kolmesta osasta: ensimetreista eli heradtteista ja
tiedonhausta, varsinaisesta digitaalisella laitteella toteutuvasta ostotapahtumasta
ja ns. viimeisista metreistad, jotka kattavat toimituksen, palautukset ja mahdolliset
suositukset tai reklamaatiot. Ostoherate voi tulla esimerkiksi ystavapiirista, haku-
koneista, verkkokaupoista tai fyysisista myymaloista. Suomalaiselle kuluttajalle
tarkeimmat tiedonhakuldhteet ovat verkon hakukoneet. Tietoa haetaan myos

suoraan brandien ja valmistajien omilta verkkosivuilta. (Kurjenoja, 2023.)

Asiakaslojaliteetin painoarvo on laskussa asiakaskokemuksen merkityksen kasva-
essa. Salesforcen State of the Consumer -raportista ilmeni, ettd 69 % asiakkaista
odotti yhtendista monikanavaista asiakaskokemusta ja 57 % asiakkaista oli vaihta-
nut brandistd toiseen kilpailijan paremman asiakaskokemuksen takia. (Kihn &

O’Hara, 2020, s. 3.)



14
2.3 Asiakaskokemus

Buttle ja Maklan (2015, s. 189—-195) maarittelevat asiakaskokemuksen ”kognitii-
viseksi ja affektiiviseksi tulokseksi asiakkaan altistumisesta tai vuorovaikutuksesta
yrityksen ihmisten, prosessien, teknologioiden, tuotteiden, palveluiden ja muiden
tuotosten kanssa”. Varsinaisten tuotteiden lisdaksi asiakaskokemus rakentuu siis
myo6s muusta asiakkaan ja yrityksen interaktiosta, kuten esimerkiksi mainonnasta,
asiakaspalvelusta ja verkkopalveluista. Asiakaskokemus koostuu sekad kognitiivi-
sista vaikutelmista kuten uskomukset ja tunteet, seka affektiivisista vaikutelmista,
kuten tunteet ja asenteet. Asiakaskokemuksen hallinnan ydinkonsepteja ovat kos-

ketuspisteet, totuuden hetket ja asiakassitoutuminen.

Kosketuspisteet ovat tilanteita, joissa asiakas kohtaa yrityksen tuotteet, palvelut,
kommunikaation, toimitilat, henkiléston, prosessit tai teknologiat jollain tavalla
joko digitaalisesti tai fyysisesti (Buttle & Maklan, 2015, s. 195). Kosketuspisteen
konsepti auttaa esittamaan kohtaamisessa tapahtuvan arvonvaihdon, yrityksen ja
asiakkaan interaktion (Kalbach, 2016, Luku 2). Tuotteiden, fyysisten kohtaamisten,
esitteiden ja tilojen ohella kosketuspisteisiin lukeutuvat muun muassa seuraavat
digitaaliset kanavat: markkinointisahkdpostit, uutiskirjeet, mainonta, verkkosivut,
erilaiset sovellukset, chatit ja puhelinpalvelut ja maksujarjestelmat (Kalbach, 2016,

Luku 2).

Totuuden hetket (MOT) tapahtuvat kosketuspisteissa osana asiakasinteraktiota.
Nama ovat hetkia, joissa asiakas muodostaa positiivisen tai negatiivisen kasityksen
asiakaskokemuksesta (Buttle & Maklan, 2015, s. 195). Ne ovat asiakassuhteen kan-
nalta kriittisia kosketuspisteitd, joissa on vahva tunnelataus (Kalbach, 2016, Luku

2). Kaupankdynnissa tunnistetaan nelja totuuden hetkea (Kalbach, 2016, Luku 2):

e Arsyke, asiakkaan tullessa tietoiseksi tuotteesta tai palvelusta
e Zero MOT, jossa asiakas selvittda tietoa tuotteesta ja yrityksesta
e First MOT, ostopdatoksen tekeminen

e Second MOT, asiakkaan ensikokemus tuotteen tai palvelun parissa
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Kuluttaja I16ytaa merkitysta kdayttamistaan tuotteista ja palveluista. Zero Moment
of Truth (ZMOT) on Googlen tutkijoiden tunnistama kuluttajan tiedonhakuvaihe.
Tiedonhakuvaiheessa selvitetadan mm. miten yritys, sen tarjonta ja yrityksen taus-
talla olevat ihmiset istuvat kuluttajan arvomaailmaan ja miten sen maarittelee
heitd itsedan. Yritysten tulee kyeta toimittamaan merkityksellista ja arvokasta si-
saltod ZMOT-kosketuspisteessa ja rakentaa keskustelua markkinoiden kanssa.

(Kalbach, 2016, Luku 2.)

Asiakassitoutuminen. Sitoutuneet kayttajat ovat sitoutuneempia brandiin tai yri-
tykseen kuin pelkdstadn tyytyvadiset kayttajat. He kokevat samaistumisen tunteen
perustuen kokemuksiinsa yrityksen tarjonnasta, toiminnoista ja maineesta. Sitou-
tuneet kayttajat voivat ilmaista esimerkiksi intohimoa brandia kohtaan. Kartoitta-

minen on yksi tapa hallita asiakaskokemusta. (Buttle & Maklan, 2015, s. 195-197.)

Asiakaskokemuksen hallinnassa kdytetdadan mm. asiakaspolkukarttoja ja kokemus-
karttoja. Termeja kaytetdaan paljon ristiin, mutta Kalbach (2016, Luku 11) maarit-
telee asiakaspolkukartan nakdkulman olevan kuluttajakeskeinen siina missa koke-
muskartta kasittelee laajemmin ihmisen toimintaa tietyssa ymparistdssa ja erottaa

kokemukset ratkaisuista.

Asiakaspolkukartassa kuvataan yhteen asiakaskokemukseen liittyvat kosketuspis-
teet ja totuuden hetket aikajarjestyksessa (Kalbach, 2016, Luku 10). Kartoituksen
aikana selvitetdaan erityyppisilla asiakashaastatteluilla mita tapahtuu kosketuspis-
teissa: millaiseksi asiakaskokemus koettiin ja miten sitd voisi parantaa. Tavoit-
teena on |0ytaa eroavaisuudet toteutuneen ja toivotun asiakaskokemuksen valilla.

(Buttle & Maklan, 2015, s. 197-198.)

2.4 Personointi ja hyperpersonointi

Vesasen (2007) mukaan Imhoff, Loftis ja Geiger (2001) méaarittelivat personoinnin

"yrityksen kyvyksi tunnistaa ja kohdella asiakkaitaan yksildind henkilokohtaisen



16

viestinndn, kohdennettujen mainosbannerien, laskujen erityistarjousten tai mui-
den henkilokohtaisten tapahtumien kautta”. Vesasen (2007) esittelemdssa perso-
noinnin viitekehyksessa personoidun markkinoinnin arvo jaetaan hyétyihin ja kus-

tannuksiin seka asiakkaan, etta markkinoijan nakdkulmasta.

Asiakkaan ndakokulmasta hyotyja ovat mm. parantunut viestinta ja palvelut, yksi-
I6kokemus ja parempi vastaavuus mieltymyksiin. Kustannuksia ovat mm. yksityi-

syydensuojaan ja roskapostiin liittyvat riskit. (Vesanen, 2007.)

Markkinoijan saamia hyotyja ovat mm. kasvanut asiakasuskollisuus, erottautumi-
nen ja parantuneet vastausprosentit, ja vastaavasti kustannuksina mainitaan in-

vestoinnit teknologiaan ja koulutukseen (Vesanen, 2007).

Twilion tutkimuksen mukaan 62 % yrityksista mainitsi asiakaspysyvyyden perso-
nointitoimien hyddyksi ja 56 % kuluttajista kertoi ryhtyvansa toistuviksi ostajiksi
personoidun kokemuksen perusteella (Twilio Inc, 2023). Personoinnin tavoitteet
ovat markkinoinnin kohteelle, yksil6lle tai ryhmalle, relevantin tiedon oikea-ai-
kaista toimittamista, seka kuluttajaymmarryksen kasvattaminen (Valdez Mendia

& Flores-Cuautle, 2022).

Perinteinen personointi kayttaa historiadataa kuten ostohistoriaa ja tietoa kaytta-
jien ilmoittamista mieltymyksista. Hyperpersonoinnilla tarkoitetaan tekoalylla ja
reaaliaikaisella datalla toteutettavaa tdysin raataloitya kayttdjakokemusta. (Na-

tanson, 2023.)

Valdez Mendia ja Flores-Cuautle (2022) jakavat viitekehyksessdan hyperperso-
noinnin edellyttaman tiedon kolmeen kategoriaan: identiteettiin, yhteystietoihin
ja jaljitykseen. Identiteettidata on henkiltietoa ja edellytys kayttdjan yksildintiin.
Sitda on esimerkiksi nimi, syntymaaika, henkil6tunnus ja sukupuoli. Yhteystietoja
ovat osoitteen ja puhelinnumeron ohella erilaiset sosiaalisen median tilit ja muut
digitaalisten palveluiden kayttdjatilit, joiden avulla kdyttdjaan saa yhteyden. Jalji-

tystietoa ovat esimerkiksi ostotapahtumat, kolmansilta osapuolilta hankittu data,
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verkkosivuvierailut (evasteet tai IP osoitteet) tai muut tapahtumat, jotka kertovat

asiakkaan ja yrityksen vuorovaikutuksesta.

Personointistrategian valinta tehdaan organisaatiolla kdytossaan olevan tiedon
perusteella (Valdez Mendia & Flores-Cuautle, 2022). Perinteistd personointia voi-
daan tehd3, jos organisaatiolla on kaytossaan jaljitystietoa ja yhteystiedot, mutta
hyperpersonointi edellyttdd kaiken kolmen tiedon lajin olemassaoloa (Valdez
Mendia & Flores-Cuautle, 2022). Personalisoinnin vahvuus verrattuna raataloin-
tiin, jossa asiakas valitsee itse markkinointimixinsa osat, on sen helppous kulutta-
jalle (Aguirre ja muut, 2015). Personalisoinnissa vastuu asiakkaan tarpeiden tun-
nistamisesta on yritykselld ja asiakkaan ndakokulmasta se tapahtuu automaatti-

sesti. (Aguirre ja muut, 2015).

2.5 Yksityisyydensuoja

Personoinnin todistetuista hyddyista huolimatta voi se vaarin toteutettuna aiheut-
taa asiakkaalle my6s negatiivisen kokemuksen. Kuluttajan reaktioon ja personoin-
nin tehokkuuteen vaikuttaa, onko personointia varten hankittu tieto keratty asi-

akkaan tiedostamattomasti. (Aguirre ja muut, 2015.)

Asiakkaan kohdatessa personointia ilman, etta tiedon keraamisesta on kerrottu
etukiteen, kokee han haavoittuvuuden tunnetta. Kun tiedon keraamisesta on il-
moitettu esimerkiksi evadstebannerilla, tata negatiivista tunnetta ei esiinny.

(Aguirre ja muut, 2015.)

Haavoittuvuuden tunne ei ole tuulesta temmattu. Henkildtietojen laajamittainen
kayttdé muodostaa kuluttajille useita uhkia, kuten mahdollisuuden joutua petoksen
uhriksi, yksityisyyden loukkaukset ja erilaiset ei-toivotut tai tungettelevat markki-

nointiviestit (Martin & Murphy, 2017).

Kuluttajan haluun jakaa tietoa vaikuttavat luottamus tiedon kerddjaa kohtaan,
personalisoinnista saatava arvo ja kuluttajan kokema kontrolli siitd, miten han luo-

vuttaa tietoa ja mihin sitd kdytetaan (Martin & Murphy, 2017). Luottamuksen ja
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kontrollin osalta kuluttajien nakemykset ovat olleet padosin negatiivisia kuten alla

olevista tutkimustuloksista voidaan nahda:

e Twilion vuoden 2023 tutkimuksessa (Twilio Inc, 2023) “vain 51 % kulutta-
jista luotti siihen, etta brandit pitdavat heidan henkilokohtaiset tietonsa
turvassa ja kdyttavat niita vastuullisesti.”

e Pew Research Centerin tutkimuksessa (Auxier ja muut, 2019) 81 % ame-
rikkalaisista koki kontrollin puutetta datan kerdamisesta, 81 % koki riskien
olevan hyo6tyja suuremmat, 79 % oli huolissaan siitd, mihin tietoja kayte-
taan ja 59 % koki, etta he eivat ymmarra, mihin kerattya tietoa kdytetaan

e Salesforcen vuoden 2023 tutkimuksessa (Salesforce Inc., 2023) 53 % kulut-

tajista ei luottanut yrityksiin yleisella tasolla.

Yritykset joutuvat siis tekemdadn edelleen toita asiakkaidensa luottamuksen saa-
vuttamiseksi. Vaikka personointi ndhdaan yleisesti tehokkaana markkinoinnin kei-
nona ja se tuo arvoa asiakkaalle, voi kuluttaja yllattya salaa keratysta tiedosta ja
hyddyt muuttuvatkin haitoiksi. Lapindkyvyydelld, perustelulla ja antamalla kulut-
tajalle mahdollisuuden vaikuttaa tiedonkeruuseen voidaan kallistaa personoinnin

vaakakuppia positiiviseksi kokemukseksi negatiivisen sijaan.

Kihn ja O’Hara (2020, s. 93) ovat tunnistaneet kuluttajien ja yritysten lisaksi kaksi
muuta tahoa, jotka vaikuttavat kuluttajien yksityisyydensuojan toteutumiseen:
Web-selainten valmistajat ja Webin standardointielimet seka lainsaatajat. Yksityi-
syydensuoja on korkealla Webin standardeja ja ohjeistuksia tuottavan World Wide
Web Consortiumin agendalla (Privacy | Our mission | W3C, ei pvm.). Organisaa-
tiolla yllapitaa useita yksityisyyden parantamiseen liittyvia tyéryhmia ja on tuotta-

nut yksityisyydensuojan periaatteiden luonnosmuistiinpanon.

Selainvalmistajien kaytannot yksityisyydensuojan osalta vaihtelevat. Safari on vuo-
desta 2017 alkaen estdnyt padsaantoisesti kaikkien kolmannen osapuolten evas-
teiden asetuksen ja toteuttanut adlykkdat seurannaneston ominaisuudet (ITP).

Mozilla seurasi seuraavana vuonna perdssa samankaltaisilla ominaisuuksilla.
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Markkinasta valtaosaa hallitseva Google Chrome julkisti vuonna 2020 lopetta-
vansa kolmannen osapuolten evasteiden tuen tulevaisuudessa ja korvaavansa sen
muulla ratkaisulla, jota kehitetdan yhteistydssa W3C:n kanssa. (Kihn & O’Hara,

2020, s. 93-95.)

Selainvalmistajien muutosten takia Kihn ja O’Hara (2020, s. 95) ennustavat mai-
nonnan kohdentamisen perustuvan jatkossa ensimmaisen osapuolen datan kayt-
toon, kuluttajien suostumukseen tai aggregoituun dataan. Vuonna 2018 voimaan
astunut EU:n yleinen tietosuoja-asetus (GDPR) on esimerkki lainlaatijoiden panos-
tuksesta yksityisyydensuojaan. Vastaavaa lainsdadant6a on sittemmin tuotu voi-

maan myos muualla maailmassa. (Kihn & O’Hara, 2020, s. 95.)

GDPR madrittelee saannot henkilotietojen kasittelylle ja niiden siirrolle. Henkilo-
tiedoiksi maaritellaan kaikki suoran ja epdsuoran tunnistamisen mahdollistavat
tiedot ja niihin lukeutuvat esimerkiksi sijainti- ja verkkotunnistetiedot. (Euroopan
parlamentin ja neuvoston asetus (EU) 2016/679, Luku 1.) Lainsdadannon asetta-
mat periaatteet henkil6tietojen kasittelylle ovat (Euroopan parlamentin ja neuvos-

ton asetus (EU) 2016/679, Artikla 5):

e lLainmukaisuus, kohtuullisuus ja l[apinakyvyys
e Kayttotarkoitussidonnaisuus

e Tietojen minimointi

e Tasmallisyys

e Sdilytyksen rajoittaminen

e Eheys ja luottamuksellisuus

Laki siis vaatii, etta henkil6lle kerrotaan tiedon keradamisesta ja sen peruste, kerat-
tavan tiedon maaran tulee olla oikeassa suhteessa kayttotarkoitukseen nahden ja
tietojen paikkaansa pitavia, tiedon sadilytyksen aikaa rajoitetaan ja sita pitaa kasi-

tella tietoturvallisesti.
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Tiedon kasittely on lainmukaista vain tiettyjen edellytysten tayttyessa. Digitaalis-
ten kuluttajapalveluiden kannalta tarkeimpia edellytyksia ovat rekisterdidyn suos-
tumus, sopimusten kaytantdonpano, tai rekisterinpitdjan oikeutettujen etujen to-
teutuminen. (Euroopan parlamentin ja neuvoston asetus (EU) 2016/679, Artikla

6.)

Kuluttajien seuranta ja markkinointiviestinta vaatii siis itse tiedon kerdaamisen
ohella luvan sen kasittelyyn ja sdilyttamiseen. Asiakkaalle pitaa tarjota mahdolli-
suus maarata datan kadsittelyn lopettamisesta, tiedon havittamisesta ja tehda tie-

topyyntdja omiin tietoihinsa liittyen. (Kihn & O’Hara, 2020, s. 95-96.)

2.6 Tekniset ratkaisut

Teknisissa ratkaisuissa esitelldaan erilaisia organisaatioiden kdytdssa olevia teknisia
jarjestelmia. Esiteltdvien jarjestelmien valinnan perusteena on niiden yleisyys tai

merkitys asiakaskokemuksen luomisessa.

2.6.1 Sisdllénhallintajarjestelmat

Sisdllonhallintajarjestelma tai julkaisujarjestelma (CMS, Content Management Sys-
tem) on sovellus, jolla hallitaan erityyppista ihmisten kdyttéon tarkoitettua infor-
maatiota. Se mahdollistaa sisadllon tuottamisen, muokkaamisen, toimituksellisen

prosessin hallinnan ja julkaisemisen. (Aniket ja muut, 2023.)

Erityyppisia sisdllonhallintajarjestelmia ovat esimerkiksi Web-sisallonhallintajar-
jestelmat (WCMS, Web CMS), organisaation sisdllonhallinta (ECM, Enterprice Con-
tent Management) ja materiaalipankit (DAM, Digital Asset Management). Web-
sisallénhallintajarjestelma on tarkoitettu sisallon julkaisemiseen erilaisiin digitaa-

lisiin kanaviin. (Aniket ja muut, 2023.)

WCMS-jarjestelmien tyypillinen kayttotarkoitus on rakentaa ja yllapitaa web-si-
vuja ja niihin liittyvaa sisaltéa. Ne mahdollistavat erityyppisen web-sisallon, kuten

sivujen ja niiden ulkoasun, lomakkeiden ja liitetiedostojen hallinnan ei-teknisille
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kayttdjille. Web-sisallonhallintajarjestelmien ydintoiminnallisuuksia voidaan laa-

jentaa asennettavilla lisdosilla ja integraatioilla. (Khalil ja muut, 2024.)

Perustoteutuksessa WCMS-jarjestelma vastaa sisallon julkaisusta verkkosivuille
(Aniket ja muut, 2023). Jarjestelmdssa on sivupohjia, joiden avulla kayttaja raken-
taa verkkosivun, tuottaa sivuille sisallon HTML-editorin avulla ja julkaisee sen si-

vustolle (Khalil ja muut, 2024).

Headless-sisdllonhallintajarjestelmalla tarkoitetaan ratkaisua, jossa sisallén hallin-
tatoimet toteutetaan jarjestelmdan omassa kayttoliittymassa, mutta julkaisu ta-
pahtuu rajapinnan kautta. Esittava kerros toteutetaan erilliselld, rajapintaa hyo-
dyntavalla komponentilla, kuten mobiilisovelluksella, @aniohjauksella (Siri, Cortan,
Alexa jne.) tai jopa kassalaitteella. Hybriditoteutuksella (tai decoupled-toteutuk-
sella) puolestaan tarkoitetaan ratkaisua, joka yhdistda perinteisen sisallénhallinta-
jarjestelmdn julkaisuominaisuudet seka sisallén julkaisun rajapinnan avulla.

(Aniket ja muut, 2023.)

Materiaalipankit ovat sisallonhallintajarjestelmia, jotka erikoistuvat julkaistavan
mediasisallon, kuten kuvien, videon, ddnen tai dokumenttien hallintaan. Se mah-
dollistaa mm. hallittavan tiedon tallennuksen, annotoinnin ja levityksen. Muita
hyodyllisia toiminnallisuuksia ovat esimerkiksi kuvan tai videon editointiominai-

suudet, metadatan muokkaaminen ja materiaalihaku. (Swacha ym., 2013.)

Siind missa WCMS-jarjestelma keskittyy siis nimensa mukaisesti padasiassa web-
sisallénhallintaan, voidaan mediapankkia kdyttaa laajempana organisaation tieto-
varastona, esimerkiksi brandimateriaalin sdilyttamista varten. Integroimalla DAM
yrityksen sisdllénhallintajarjestelmaan, voidaan verkkosivulla hyddyntaa materi-

aalipankkiin tallennettuja tiedostoja.
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2.6.2 Markkinoinnin automaatio

Markkinoinnin automaatiolla (MA) tarkoitetaan teknologiaa tai tydkaluja, joilla au-
tomatisoidaan markkinoinnin toimenpiteita (Mero ym., 2020) ja siind hyédynne-
taan tietotekniikkaa tukemaan markkinointia ja sen johtamista (Buttle & Maklan,

2015, s. 232).

Modernit tyokalut, kuten data mining ja prediktiivinen analytiikka mahdollistavat
tarkasti kohdennetut, datalahtdiset markkinointikampanjat. Datan hyddyntami-
nen vaatii automatisointia, silla yksittainen markkinoija voi toteuttaa tydkalujen
avulla vuosittain tuhansia kohdennettuja kampanjoita. (Buttle & Maklan, 2015, ss.

231-232.)

Markkinoinnin automaatiota hyédynnetdan sisaltomarkkinoinnissa, jossa erityyp-
pista sisdltéa luomalla pyritddan kasvattamaan kiinnostusta markkinoitavaa tuo-
tetta tai palvelua kohtaan. Jarjestelma kerda tietoa kdyttdjan eri kanavissa teke-
mista toimenpiteistd. Kerattya dataa hyédynnetdan asiakasymmarryksen kasvat-
tamisessa ja oikean sisallon toimittamisessa kdyttajdlle oikea-aikaisesti personoi-

tujen tyonkulkujen avulla. (Hubspot inc, ei pvm.)

MA-jarjestelma toteuttaa kdvijdseurannan ja datan kerdamisen samoilla teknii-
koilla Web-analytiikkatydkalujen kanssa: evasteiden ja IP-osoitteiden seuraami-
sella. Analytiikkatydkaluista poiketen MA-jarjestelma mahdollistaa yksittdisen
kayttdjan tunnistamisen ja taman kadyttaytymisen seuraamisen pidemmalla aika-
valilla. Tunnistaminen tapahtuu tyypillisesti kdyttdjan tayttdessa web-lomakkeen.

(Jarvinen & Taiminen, 2016.)

Modernin MA-jarjestelman tarjoamia edistyneempia ominaisuuksia ovat esimer-
kiksi havaintojen tuottaminen asiakaspolun aikana, asiakkaan kayttaytymiseen pe-
rustuva kohdentaminen, eri kanavissa tapahtuva automaattinen personointi,
myyntiliidien kasittely ja markkinoinnin tehokkuuden mittaaminen eri kosketus-

pisteissa (Mero ym., 2020).
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2.6.3 Customer Data Platform

Asiakasdata-alustojen (Customer Data Platform, CDP) ratkaisujen kayttoa edistava
Customer Data Platform Institute maarittelee CDP:n markkinoinnin kayttamaksi
valmissovellukseksi, joka luo pysyvan, yhtendisen asiakastietokannan muiden so-
vellusten saataville (Customer Data Platform Institute, ei pvm.). Jarjestelmaa ei ole
kuitenkaan madritetty tarkasti, joten CDP-kategorian alta I6ytyy hyvinkin erilaisia
mainonnan ja markkinoinnin sovelluksia (Kihn & O’Hara, 2020, s. 48). CDP mah-
dollistaa ensimmadisen osapuolen (organisaation omista ldhteista saatavan) datan

kerddamisen ja hyodyntamisen markkinoinnissa (Boldt Sousa, 2022).

Asiakasdata-alusta keraa asiakkuuteen liittyvaa tietoa laaja-alaisesti organisaation
sisdisista ja ulkoisista lahteista. Kerattdavaa tietoa ovat mm. asiakkaan ostoshisto-
ria, sosiaalisen median kdyttaytyminen ja verkkosivuvierailut. Kerattya tietoa ja-
lostetaan ja tulkitaan automaattisesti ja sen perusteella pyritddn muodostamaan
kuva asiakkaasta ja hdanen kayttaytymisestdaan, mita markkinointi voi hyddyntaa.

(Earley, 2018.)

CDP-jarjestelmat ovat ldaheista sukua Customer Relationship Management -jarjes-
telmille (Kihn & O’Hara, 2020, s. 51) ja Data Management Platform -jarjestelmille
(Kihn & O’Hara, 2020, s. 131). DMP-sovelluksissa kasitelldan ldhes yksinomaan
pseudonyymia dataa, kuten IP-osoitteita, evasteita tai mobiilaitteiden yksilotun-
nisteita. Jarjestelmat kehitettiin kohdennettua mainontaa varten kerdadamaan ja
segmentoimaan evasteisiin kytkettya kuluttajatietoa edelleenmyyntida varten.

(Kihn & O’Hara, 2020, s. 132-133.)

Asiakasdata-alustoissa kasitelldan pseudonyymin datan lisdksi tunnistettujen hen-
kildiden tietoa. Asiakaspolku alkaa tyypillisesti anonyymina verkkovierailuna tai
mainosnaytolld, jolloin CDP-jarjestelmaan tallennetaan pseudonyymia henkilotie-
toa (Kihn & O’Hara, 2020, s. 8). Kun jarjestelmaan tulee myohemmin lisaa tietoa,
voidaan kdyttdja tunnistaa ja tieto yhdistda aiempaan dataan (Kihn & O’Hara,

2020, s. 19). Kihn ja O’Hara (2020, s. 54) maarittelevat CDP:n peruskyvykkyyksiksi
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datan kerdamisen, datan hallinnan, profiilien yhdistamisen, segmentoinnin ja ak-

tivoinnin, seka havainnoinnin (insights).

Datan kerdamisella tarkoitetaan alustan kykya ottaa sisddan pseudonyymia dataa
ja tunnistettujen asiakkaiden tietoja erilaisten rajapintojen kautta. Dataa tulisi
voida syottda seka erdajoina etta esimerkiksi ohjelmointirajapintojen, ohjelmisto-

kehityspakettien tai JavaScriptin avulla. (Kihn & O’Hara, 2020, s. 54-55.)

Datan hallinta on tiedon yhtendistamista sellaiseen muotoon, ettd se on haetta-
vissa. Se sisdltad mm. tiedon luokittelua ja eri ldhteista tulevan tiedon kenttien

kytkemistd CDP:n datarakenteeseen. (Kihn & O’Hara, 2020, s. 55-56.)

Profiilien yhdistamiselld tarkoitetaan eri lahteista kerdtyn asiakasdatan yhdista-
mista yhteen, rikkaaseen asiakasprofiiliin. Samasta asiakkaasta eri kanavien kautta
keratty asiakastieto tunnistetaan ja yhdistetaan. Tallaista dataa voivat olla esimer-
kiksi useat sahkdpostiosoitteet, laitetunnisteet tai eri selaimilla keratyt evasteet.
Profiileihin yhdistetdan myds muista yrityksen jarjestelmista tai kolmansilta osa-
puolilta kerattya tietoa kuten esimerkiksi kanta-asiakasprofiilit, markkinointidata

tai luottoluokituksia. (Kihn & O’Hara, 2020, s. 56.)

Segmentointi tarkoittaa asiakasprofiilien ryhmittelyda markkinointitoimenpiteita
varten kayttden eri kriteereita kuten sukupuoli, ikd, harrastukset ja muut prefe-
renssit. CDP-jarjestelma mahdollistaa segmentoinnin tekemisen yhdessa keskite-
tyssa ymparistdssa sen sijaan etta sita toteutettaisiin hajautetusti esimerkiksi sah-
kdpostityokalussa, sosiaalisen median yleisdissa tai DMP-jarjestelman pseudonyy-

missa datassa. (Kihn & O’Hara, 2020, s. 56-57.)

Aktivointi on segmentointidatan hyédyntamista esimerkiksi sahkdpostikampan-
joissa, displaymainonnassa, sosiaalisessa mediassa, verkkokaupassa, verkkopalve-
luiden personoinnissa tai asiakaspalvelussa. Tieto vieddaan nadihin asiakasrajapin-
nan jarjestelmiin, jotka tekevat paatokset esitettavasta tiedosta sen perusteella

mihin segmentteihin kdyttaja kuuluu. (Kihn & O’Hara, 2020, s. 56-57.)
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Havainnoinnilla tarkoitetaan CDP-jarjestelman kykya tehda johtopdatdksia sinne
keratyn datan ja tekodlyn avulla. Koska CDP-jarjestelma "tietdd” kaiken kaytta-
jasta, on silla paremmat edellytykset jatkojalostaa ja analysoida tietoa kuin kana-
vakohtaisilla jarjestelmilla (sahkodpostityokalut, sosiaalinen media, web-perso-

nointi ym.). (Kihn & O’Hara, 2020, s. 57-58.)

Muita asiakasdata-alustalta odotettuja vaatimuksia ovat identiteetin hallinta tun-
temattoman ja tuntemattomien profiileiden valilla, edistynyt (markkinointi) suos-
tumusten hallinta, personoinnin mahdollistaminen reaaliaikaisilla profiileilla ja ko-
neoppimisen hyddyntdamista taipumusmallintamisessa, jolla yritetdadan ennustaa
todennakdoisyyksia, etta asiakas tekee tietyn toimenpiteen. (Kihn & O’Hara, 2020,

s. 66.)

2.7 Digital Experience Platform

Digitaalinen transformaatio ja asiakaskokemuksen parantaminen on tunnistettu
yhdeksi organisaation Iahivuosien prioriteeteiksi. Digitaalisten palveluiden adop-
tion kiihtyessa ja niiden maaran kasvaessa, palvelut ovat vaarassa siiloutua eri or-

ganisaation osiin ja samalla asiakaskokemus hajautuu. (Stamoulis, 2022.)

Asiointi organisaation kanssa voi tapahtua useiden toisistaan irrallisten kosketus-
pintojen kautta: verkkosivu- tai kauppa, chatbot, mobiilisovellus, kivijalkamyymala
tai puhelinpalvelu. My6s palvelevan organisaation kokonaiskuva asiakkuudesta
hajautuu ndiden eri jarjestelmien ja niita hallinnoivien organisaatioyksikéiden va-

lille.

Digitaalisen asiakaskokemuksen alusta nahdaan ratkaisuna ongelmaan: kokoa-
malla digitaaliset palvelut yhdelle keskitetylle alustalle voidaan asiakaskokemus
yhdenmukaistaa ja purkaa organisaation sisdisia siiloja (Stamoulis, 2022). Jarjes-
telmaa voidaan kayttaa asiakaskokemuskeskeisen strategian osana parantamaan

asiakkaan sitoutumista ja sita kautta mm. digitaalisten palveluiden liikennemaaria,
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vierailuita ja konversioprosentteja (Shivakumar & Sethii, 2019, s. 3). DXP-jarjes-
telma ohjaa asiakaskokemuksien toimittamista (esimerkiksi sisdllonhallintajarjes-
telmalld) ja orkestroi seka tukee sita esimerkiksi analytiikalla, personoinnilla tai

asiakastiedon hallinnalla (Moore, 2018).

Tutkimusyhtid Gartner maarittaa digitaalisen asiakaskokemuksen alustan seuraa-
vasti: ”A digital experience platform (DXP) is an integrated set of technologies de-
signed for the composition, management, delivery and optimization of personal-
ized digital experiences across multiple channels in the customer journey.” (Gu-

sevaja muut, 2024.)

Alusta nivoo yhteen joukon kyvykkyyksia, jotka ovat tarkeita hyvan ja saumatto-
man digitaalisen asiakaskokemuksen tuottamisessa. Tarvittavat ominaisuudet voi-
daan koostaa useamman yhteen integroidun sovelluksen avulla tai rakentaa yh-
tena monoliittisena sovelluksena. Rajapintojensa avulla DXP voidaan integroida
organisaation muihin liiketoimintasovelluksiin, jolloin siitd tulee osa kdyttdjansa

digitaalista ekosysteemid. (Guseva ja muut, 2024.)

Digitaalisen asiakaskokemuksenhallinnan alustan padperiaatteet ovat seuraavat

(Shivakumar & Sethii, 2019, s. 5):

e Laajennettava, alustamainen toteutus, jossa integroitujen teknologiarat-
kaisujen avulla on kyvykkyydet mm. sisallon esitykseen, sisallonhallintaan,
digitaaliseen kaupankadyntiin, hakukonemarkkinointiin, analytiikkaan ja
kampanjoihin.

e Ketterdt ja joustavat alustat kewvyilla integraatiokomponenteilla: jarjestel-
man komponenttien tulee olla kevyitd sekd toiminnallisuuksiltaan etta
kayttoliittymaltaan.

e Jdrjestelmdn tulee antaa kayttdjalleen personoitu ja kokonaisvaltainen
kuva asiakkaan kaikissa kohtaamispisteissa tekemista aktiviteeteista

e Toimia pilviymparistdssa ja mahdollistaa digitaalisen palvelukokemuksen

tarjoaminen SaaS-mallilla.
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e Erilaisten liiketoimintakanavien, kuten myynti, markkinointi, asiakaspal-
velu, palveleminen integroidulla ratkaisulla.

e lItsepalvelu loppukayttdjille ja liiketoiminnan sidosryhmille kdayttékokemuk-
sen ja tuottavuuden parantamiseksi.

e Mahdollistaa uusien ominaisuuksien ja muutosten toteuttaminen kette-

rasti, jotta voidaan vastata markkinoiden muuttuviin vaatimuksiin.

2.7.1 Monoliittiset ja koostetut DXP-jarjestelmat

Digitaalisen asiakaskokemuksen alusta voidaan toteuttaa yhtena jarkdlemaisena
(monolithic DXP) sovelluksena tai koostaa sen vaatimat kyvykkyydet osista (com-
posable DXP) (Guseva ja muut, 2022). Jarkdlemaisista ja koostetuista DXP-arkki-
tehtuureista kaytetddan myos termeja homogeeninen ja heterogeeninen DXP
(Moore, 2018). Jarkalemadisessa toteutuksessa DXP-jarjestelman toimittaja on ra-
kentanut yhden sovelluksen, joka sisaltaa kaikki jarjestelman ominaisuudet (Gu-

seva ja muut, 2022).

Vield vuonna 2022 valtaosa DXP-jarjestelmien markkinajohtajien ratkaisuista oli
Gartnerin (Guseva ja muut, 2022) mukaan yhden toimittajan toteuttamia mono-
liitteja. Yhdelld sovelluksella pyritddan kattamaan laaja liiketoimintatarpeiden kirjo.
Niiden haasteet ovat mm. kehityksen hitaus, teknisen velan maara ja toimittaja-
riippuvuus. Digitaalisuuden, erityisesti monikokemuksellisuuden ja digitaalisten
kanavien lisddantyminen, vaatii monoliittisten sovellusten modernisointia, jotta
voidaan vastata digitaalisen markkinan muutokseen. Mooren (2018) mukaan asi-
akkaiden nakokulmasta digitaalinen asiakaskokemus nahdaan liian laaja-alaisena
yhden jarjestelman hallittavaksi, vaikka yhden toimittajan kanssa asiointi olisikin

mieleisinta.

Heterogeeninen arkkitehtuuri rakentuu yhteen kootuista ja toisiinsa integ-

roiduista komponenteista, jotka voivat olla esimerkiksi DXP-jarjestelmia, valmiita
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pisteratkaisuita, avoimen lahdekoodin komponentteja tai taysin talon sisalla ra-

kennettuja raatalintoteutuksia (Moore, 2018).

Koostetussa DXP-kokonaisuudessa jdarjestelma tarjoaa sovelluskehyksen, johon
voidaan kytkea itse toteutettua tai kolmansien osapuolten toiminnallisuuksia ra-
japintojen tai tapahtumien kautta (Cicman ja muut, 2023). Koostetuttuihin DX-
alustoihin siirtyminen oli vuonna 2023 DXP-maailman trendi (Cicman, 2023). Moni
Gartnerin seuraamista DXP jarjestelmatoimittajista on kdaynnistanyt monoliittisen
jarjestelmdnsd modularisoinnin, sailyttddkseen tarjoamansa kilpailukykyisena

(Guseva ym., 2023).

Gartner on erittanyt koostetut DX-jdrjestelmat, joissa painotetaan esityskerroksen
eriyttamistad (headless-arkkitehtuuria) omana luokkansa, Digital Experience Com-
position (DXC), alle (Field ja muut, 2024). Pohjimmiltaan DXP- ja DXC-jarjestelmat
vastaavat samaan tarpeeseen (ja osa tuotteista on samoja), mutta Gartnerin DXC-
jarjestelmat keskittyvat koostettavuuteen (Field ja muut, 2024). Jo vuonna 2018
toteutetussa tutkimuksessa ilmeni, etta lahes 70 % ostajista aikoo suosia koostet-
tua arkkitehtuuria, jossa ratkaisu rakennetaan osista joko yhden tai useamman

toimittajan, tai organisaation oman IT:n toimesta (Moore, 2018).

Gartnerin nakdkulmassa koostettava DXP-jarjestelma noudattaa sen lanseeraa-
maa koottavan liiketoiminnan periaatetta, jossa alusta koostetaan tehtavakeskei-
sistd paketoiduista liiketoimintakyvykkyyksistd (Packaged Business Capabilities,
PBC) (Guseva ja muut 2022). PCB:t ovat Gartnerin maarittelemana paaosin raja-
pintojen avulla tai minimaalisen kayttéliittyman avulla toimivia, yksittdisen liike-
toimintatarpeen toteuttamisesta vastaavia minisovelluksia (Natis ja muut, 2021).

Mikropalveluista ne eroavat Iahinna liiketoimintakeskeisyydelldan (Bustos, 2020).

Organisaatiolla on siis kolme tapaa toteuttaa digitaalinen asiakaskokemuksenhal-
linnan jarjestelma: ostaa valmis ratkaisu, koostaa se valmiista palasista tai toteut-

taa se itse — tai jokin ndiden yhdistelma.
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2.7.2 Ominaisuudet

Digitaalisen asiakaskokemuksenhallinnan alustoilta vaadittavista ominaisuuksista
ei loydy yhta selkeda maaritelmaa. Olen koostanut alle kolmen eri lahteen mukai-
set jarjestelmakyvykkyydet: Gartner edustaa suuryritysten nakdkulmaa, yrityksen
Magic Quadrant -raportit seuraavat kaupallisten asiakaskokemuksenhallinnan jar-
jestelmien kehitysta, Shivakumarin ja muiden nakdkulma on jarjestelman toteut-

taminen itse ja Mooren tutkimuksessa lahteena ovat DXP:in ostajat.

Gartnerin (Guseva ym., 2024) mukaan DXP-jarjestelmalta vaadittavat kyvykkyydet

ovat:

e Sisdllénhallinta

e Monikokemuksellisuuden (multiexperience) tuki, jossa kayttdjan interak-
tiot palvelun kanssa voivat tapahtua yhta lailla webin, mobiilisovelluksen,
tekodlybotin tai virtuaaliympariston kautta

e Koostettu arkkitehtuuri, jossa alusta rakentuu itsendisesti kdayttéonotetta-
vista, tehtavakeskeisistd paketoiduista liiketoimintakyvykkyyksista (Packa-
ged Business Capabilities, PBC)

e Pilvikyvykkyydet, jossa DXP voidaan tuoda joustavasti pilven kautta asiak-
kaiden saataville joko PaaS- (Platform as a Service) tai SaaS- (Software as a

Service) malleilla

Edellisten lisdaksi Gartner listaa joukon vakiokyvykkyyksid, jotka markkinassa vaa-
ditaan ja jotka jarjestelma voi toteuttaa itse tai integraatioiden avulla. Naita ovat
tilinhallinta, personointi ja kontekstitietoisuus, analytiikka, asiakaspolkujen kartoi-
tus, asiakkaan datan hallinta, hakupalvelut, tiedonjako- ja yhteistoimintaominai-

suudet, tietoturva ja paasynhallinta seka tekodlyn kaytto. (Guseva ja muut, 2024.)
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Kirjassa Building Digital Experience Platforms (Shivakumar & Sethii, 2019, s. 6-11)
madritelldaan DXP-toteutukselle referenssiarkkitehtuuri, joka on jaettu seuraaviin

moduuleihin:

e Kayttdjan kohtaamispisteet. Ndita ovat esimerkiksi erilaiset asiakkaan kayt-
tamat alylaitteet, keskustelubotit, puhelinpalvelu tai kolmannen osapuo-
len palvelut. Kayttdjille tulee tarjota saumaton ja personoitu kokemus kai-
kissa kosketuspisteissa.

e Esityspalvelut, joiden vastuulla on kayttéliittyman ja -kokemuksen toteut-
taminen. Esityspalveluihin sisdaltyy mm. mobiilisovellukset, erilaiset Ul-vii-
tekehykset ja responsiivinen suunnittelu.

e Kevyet portaalipalvelut. Portaalipalveluilla toteutetaan mm. personoitu
kokemus, yhdenmukainen brandays, lomakkeet, monikielisyys, hakuko-
neoptimointi. Niiden avulla organisaation kdyttdjat voivat hallita esimer-
kiksi sisaltdsivujen luomista, ulkoasua, navigointia ja verkkoanalytiikkaa.

e Sisadltopalvelut koostuvat sisdllonhallinnan ominaisuuksista, kuten sisalto-
jen luomisesta, luokittelusta, julkaisusta ja kadnnoksista. Sisaltépalveluihin
lukeutuvat myds materiaalipankit.

e Kampanja- ja markkinointipalvelut. Digitaalinen markkinointi on DXP-jar-
jestelman ydin. Kampanja- ja markkinointipalveluihin sisaltyy markkinoin-
tikampanjoiden hallinta, kohderyhmien maarittely, sosiaalisen median
markkinointi, kdyttajasegmentointi ja asiakasdatan hallinta.

e Analytiikkapalvelut, kuten web-analytiikka ennalta asetetuilla mittareilla,
trendianalyysilld ja ennakoivalla analytiikalla.

e Integraatiopalvelut. Koska kokonaisvaltaisen asiakaskuvan tuottaminen
vaatii tiedon tuomista useasta lahteesta, ovat standardinmukaiset integ-
raatiot, liitannaiset ja laajennettavuus keskeinen DXP-jarjestelman ominai-

Suus.
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e Sosiaaliset ja yhteistydpalvelut tiedonjakamiseen ja itsepalvelun toteutta-
miseen. Tahan kategoriaan lukeutuvat esimerkiksi keskusteluryhmat, blo-
git, wikit, reaaliaikaiset keskustelut, sdahkdpostit ym.

e TyoOnkulut ja orkestraatio. Tyokulkujen mallinnuksella ja hallinnalla seka
konfiguroitavalla sdantomoottorilla mahdollistetaan automatisaatio ja dy-
naamiset liiketoimintaprosessit.

e Hakupalvelut. DXP:in tulee toteuttaa monipuoliset hakupalvelut, jotta jar-
jestelman sisaltama tieto on |6ydettavissa.

e Infrastruktuuripalvelut, DXP-palvelun sijoittaminen pilveen, kontteihin tai
asiakkaan konesaliin on-premise-mallilla sekd mahdollisuus tarjota alustaa
yhdesta koodipohjasta usealle kayttajaryhmalle.

e Personointi. Yksi alustan keskeisimmista moduuleista. Personointi sisaltaa
asiakkaalle tarkeitd ominaisuuksia mm. preferenssien, notifikaatioiden ja
tilausten hallinnan, raataloitavissa olevat kayttoliittymat, tuotesuositukset
ja tekodlyyn pohjautuvan personoinnin.

e Tietoturva. Kirjautuminen ja padsynhallinta erilaisine integraatioineen.

e DevOps. Modernit, automatisoidut deployment-prosessit, jatkuva integ-

raatio ym.

Edellisten lisaksi valinnaisiksi ominaisuuksiksi listataan tekoalyyn, dataan ja infra-
struktuuriin liittyvat ominaisuudet, kuten tuotteiden ja tilausten hallinta, koneop-
pimiseen perustuva suosittelu ja personointi seka Big Data tai tiedon muokkaami-

nen (Shivakumar & Sethii, 2019, s. 10).

Moore ndkee tutkimuksessaan DXP-jdarjestelmien siirtyvan ensin liitettyyn arkki-
tehtuuriin ja siita palveluarkkitehtuuriin, jossa paallekkdiset toiminnallisuudet va-
hentyvat (Moore, 2018, s. 13). Edella kuvattu palveluarkkitehtuuri jakautuu Moo-

ren (2018, s. 15) mukaan seuraaviin kerroksiin ja kokonaisuuksiin.
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DX delivery -kerros sisdltdaa kolme alustakokonaisuutta. Sitouttamisalustan toi-
minnallisuuksia ovat mm. kampanjoiden hallinta, sahkdpostien hallinta, markki-
nointiautomaatio ja sovellukset. Sahkdisen kaupankadynnin alusta sisaltaa maksa-
misen, ostoskorin ja tuotehallinnan. Sisdltdalusta puolestaan koostuu sisallon tuo-
tannon ja jakelun toiminnallisuuksista, materiaalipankeista, seka tiedostojen ja
tietueiden hallinnasta. Sisdlté ja kaupankdynnin voidaan toimittaa paatteetto-

masti. (Moore, 2018, s. 15.)

Contextual-kerros koostuu mm. personalisoinnin, monikielisyyden, profiileiden ja
monikanavaisuuden hallinnasta seka Customer Data Platform-toiminnallisuu-
desta. Cognitive-kerroksen kokonaisuudet ovat tekodlytoiminnallisuudet, kuten
kone- ja syvdoppiminen, ennustava analyysi ja automaattinen sisalléntuotanto.
Process-kerroksen kokonaisuuksiin sisdltyy mm. liiketoimintaprosessien hallinta,
automaation ja saantdjen maarittely ja low-code toiminnallisuudet. Applications-
kerros koostuu liitetyista sovelluskokonaisuuksista, kuten ERP-, CRM- ja Bl-jarjes-
telmat. Data- ja Integration-kerrokset koostuvat tiedon sailytyksesta (data ware-
house ym.) ja hallinnasta (esimerkiksi CDP, master data management). (Moore,

2018, s. 15.).

2.8 Avoimen ldhdekoodin ratkaisut

Avoimella lahdekoodilla (0SS, Open Source Software) tarkoitetaan yleisella tasolla
laillisesti ilmaiseksi internetista ladattavissa olevaa ohjelmistoa, jota voidaan kayt-
taa, muokata ja jakaa edelleen ilman erillistd lupaa (OPEN SOURCE | English mea-

ning - Cambridge Dictionary, ei pvm.).

Perforce Softwaren yhteistydssa Open Source Initiativen ja Eclipse Foundationin
kanssa tekemdssa tutkimuksessa todettiin organisaatioiden tarkeimmiksi syiksi
avoimen lahdekoodin ratkaisujen valintaan mm. lisenssikustannukset, kehitystyén
nopeus. teknologian vakiintuneisuus ja pitka yhteison tuki, viimeisimman teknolo-
gian ja innovaatioiden hyoddyntaminen ja toimittajariippumattomuus (Perforce

Software Inc., 2023).
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2.8.1 Ratkaisujen arviointi

Yritysten valitessa avoimen ldhdekoodin ratkaisua kayttoonsa, kaytetaan valinta-
prosessissa harvemmin systemaattista menettelyd, vaikka tarjolla on useita mene-
telmia OSS ratkaisujen arviointiin ja valintaan (Adewumi ja muut, 2019). Valinta-
prosessi muistuttaa kaupallisen sovelluksen hankintaa, mutta toiminnallisuuksien
lisaksi valintaan vaikuttavat avoimen |lahdekoodille nimenomaiset ominaisuudet

kuten yhteison yllapitaman kehitysprojektin olosuhteet (Cruz ja muut, 2006).

Organisaation tarpeita vastaavien OSS tuotteiden etsimisessa voidaan kayttaa esi-
merkiksi Internet-pohjaisia vertailualustoja, kuten OpenHub.net, tai arviointipal-
veluita. Vertailualustassa voidaan tehda hakuja erilaisista sovelluskategorioista ja
|6ytaa joukko sovelluksia vertailuun. Verkosta [6ytyy myos joukko eri kategorioi-
den OSS-sovellusten vertailuja, joista voi |0ytaa tarpeisiinsa sopivia sovelluksia ja

niiden arviointikriteereita. (Adewumi ja muut, 2019.)

Crutz ja muut (2006) ovat kehittdneet systemaattisen lahestymistavan avoimen
lahdekoodin tuotteen kayttéonoton paatdksen tueksi. Se muodostuu neljdsta vai-
heesta: kayttoskenaarioiden maarittelysta, vaatimuksista, OSS-tuotteen tutkitta-

vista kriteereista ja vaatimusten tayttymisen arvioinnista.

o Kayttoskenaarioiden maarittelyssa esitellddn mahdollisia motivaattoreita
sovelluksen kayttéonoton taustalla kuten kustannustensaasto, liikketoimin-
takriittisyys, teknologiastrategia tai tuotteen rakentaminen sen paille.
Kayttoskenaarioihin liittyy mallissa vaatimuksia, joita voidaan painottaa
skenaarion perusteella seuraavassa vaiheessa. (Cruz ja muut, 2006.)

e Vaatimuksissa esitelldan erilaisia toiminnallisia, teknisid, organisationaali-
sia, laillisia, taloudellisia ja poliittisia vaatimuksia, jotka ovat tarkeitda OSS
tuotteen arvioinnissa. Niita tulee peilata organisaation tarpeisiin ja painot-
taa kayttoskenaarioiden avulla tunnistettuja vaatimuksia. Ehdottomien
vaatimusten maara tulisi pitaa pienena, jotta valittavissa olevien ratkaisu-

jen maaraa ei rajoiteta liikaa. (Cruz ja muut, 2006.)
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e Tutkittavat kriteerit ovat lista tuotteen tai kehitysprojektin erilaisista omi-
naisuuksista, joita voidaan arvioida valintaprosessin aikana. Niiden avulla
I6ydetyn tiedon perusteella voidaan arvioida vaatimusten tayttymista. Esi-
merkkind organisaationaalisista kriteereista voidaan arvioida projektiin
osallistuvien kehittdjien, testaajien ja kayttajien maaraa tai kehittajayhtei-
son taitotasoa. (Cruz ja muut, 2006.)

e Vaatimusten tayttaminen kokoaa yhteen vaatimusvaiheessa ja tutkitta-
vissa kriteereissa |6ydetyn datan. Se esittda tapoja, joilla tutkituista kritee-
reista I6ydettya dataa voidaan tulkita, jotta voidaan paatelld vaatimusten

tayttyneen. (Cruz ja muut, 2006.)

2.8.2 Lisenssit

Vaikka avoimen lahdekoodin tuotteen soveltuvuuteen yrityksen tarpeisiin vaikut-
taa monta asiaa, on yksi tarkeimmista arvioitavista asioista tuotteen lisenssi. Se on
olennainen osa avoimen lahdekoodin konseptia, silla se tekee sovelluksesta
avointa ldhdekoodia. Se on laillinen dokumentti sovelluksen kehittdjatahon ja
kayttajan valilla, joka madrittelee ne ehdot, joiden puitteissa sovellusta voidaan

kayttaa. (Top Open Source Licenses Explained, ei pvm.)

Lisenssit kategorisoidaan vastavuoroisiin (copyleft) ja salliviin (permissive) lisens-
seihin sen "tarttuvuuden” perusteella eli onko kayttdjan jaettava lisensoitua koo-
dia hyddyntava sovelluksensa edelleen samalla lisenssilld (Top Open Source Licen-
ses Explained, ei pvm.). Tarttuvat vastavuoroiset lisenssit jaetaan edelleen heik-
koihin ja vahvoihin lisensseihin tartuntamekaniikan perusteella (All About Copyleft

Licenses - FOSSA, ei pvm.).

Kaytettdessa samassa projektissa useampaa avoimen ldhdekoodin lisenssilla lisen-
soitua sovellusta, tulee varmistua lisenssien yhteensopivuudesta. Vastavuoroisten
lisenssien osalta haasteena on, ettd jos projekti hydédyntdaa kahta komponenttia,
jotka on lisensoitu vastavuoroisella lisenssilld, ei lopputulosta voida lisensoida mo-

lemmilla lisensseilld. Sallivat lisenssit ovat yleensa yhteensopivia vastavuoroisten
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lisenssien kanssa. (License Compatibility: Combining Open Source Licenses | Mend,

ei pvm.)
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3 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Teoreettinen viitekehykseni rakentuu kolmesta osasta: markkinoiden tarpeesta,
asiakkaiden nakokulmasta ja teknisten ratkaisujen mahdollisuuksista ja rajoit-

teista.

3.1 Markkinoiden tarpeet

Digitaalisen kaupan kasvun ennusteet osoittavat organisaatioiden tarpeen panos-
taa siihen. Jatkossa yha suurempi osa padivittdistavaroista ostetaan verkosta.

Suomi ei ole tassa poikkeus, trendi patee myds kotimaan markkinoihin.

Kilpailun kiihtyminen on hajauttanut markkinaa ja muuttanut markkinaosuuksia.
Suomalaisten verkkokauppiaiden haasteena on yha isomman osuuden kaupasta
valuminen rajojen ulkopuolelle, silld verkon markkina on luonnostaan globaali. Yh-

tena kilpailuun vastaamisen haasteena on digitalisaation tuen puute.

Asiakassuhteen muutokset vaativat verkkokauppiaalta jatkossa laajempaa otetta
asiakkaisiinsa eri kanavissa. Asiakas kdyttaa useita kanavia osana osto- ja tiedon-
hakuprosessia ja haluaa tuotteen lisdksi tietoa myds muista brandiin liittyvista sei-
koista. Digitaalinen asiakasinteraktio on keskeinen osa asiakaskokemusta ja huono

asiakaskokemus ajaa asiakkaan kilpailijan syliin.

Taistelu kuluttajan rahoista vaatii monikanavaisen, koherentin kommunikaation
kauppiaan ja asiakkaan valilla. Asiakaskokemusta rakennettaessa pitdada myos huo-
mioida fyysisten kanavien, kuten asiakaspalvelun ja kivijalkaliikkeiden, rooli ja var-

mistaa, etta asiakastieto liikkuu myds niihin kanaviin.

Lakien ja selainvalmistajien asettamien rajoitusten takia markkinoijien tulee pa-
nostaa yha enemman suoraan asiakkailta kerattyyn asiakastietoon. Kolmansien
osapuolten evasteiden kdytdn rajoittaminen ja vaatimukset tiedon kerdaamisen Ia-
pindkyvyydelle tarkoittavat, ettd organisaation omien kanavien rooli tulee kasva-

maan ja niiden pitaa tuottaa laadukasta asiakastietoa tehokkaasti.
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Digitaalinen asiakaskokemuksenhallinnan jarjestelma mahdollistaa asiakastiedon
kerdamisen ja sen hyédyntamisen kaikissa siihen liitetyissa kanavissa. Se muodos-
taa yhtendisen kuvan asiakkaasta ja tdman tarpeista ja tukee kaupankdynnin pro-

sessia oikea-aikaisella koherentilla ja personoidulla kommunikaatiolla.

Vaikka tarve asiakaskokemuksen hallinnalle on tutkimuksen perusteella ilmeinen,
on DXP-jarjestelmista kirjoitettu suomeksi todella vahan verrattuna esimerkiksi
markkinoinnin automaatiojarjestelmiin. Tama voi johtua esimerkiksi jarjestelmien
monimutkaisuudesta yhdistettyna aiemmin mainittuun digitalisaation tuen puut-
teeseen, Vesasen (2007) tunnistamista markkinoijalta vaadituista panostuksista
teknologiaan ja koulutukseen tai DXP-tuotteiden saatavuudesta tai niiden sovel-

tumattomuudesta asiakkaiden tarpeisiin.

3.2 Asiakkaiden ndakokulma

Asiakkaiden suhtautuminen asiakaskokemuksen kehittamiseen on kaksijakoinen:
toisaalta asiakaskokemus koetaan tarkeana ja verkkopalveluilta odotetaan perso-

nointia ja toisaalta organisaatioiden tiedonkerdykseen suhtaudutaan epailevasti.

Personoidulla asiakaskokemuksella on osoitettu olevan hyotyja vain, jos tiedon ke-
raaminen tehdaan lapindkyvasti. Myos laki vaatii tiedon kerdadmiselta perusteita ja

kuluttajan mahdollisuutta kontrolloida tiedon keraamista ja hyédyntamista.

Asiakkaan ndakdkulmasta personointia osataan jo odottaa ja vaatia. Personoidun
palvelun tuottaminen on asiakkaan nakdkulmasta helppoa ja silla on asiakkaalle
monia tunnistettuja etuja. Henkildtietojen huolellisella ja lainmukaisella kasitte-
lylla voidaan minimoida asiakkaan kokemia haittoja kuten yksityisyydensuojaan tai

roskapostitukseen liittyvia riskeja.

DXP-jarjestelman tulee kerdta ja hyodyntaa tietoa lapindkyvasti, lainmukaisesti ja
vastuullisesti. Tiedon keraamisen yhteydessa pitaa kertoa mihin sita kdytetaan ja
varmistaa kdyttdjan suostumus, joka pitad myos pystyd peruuttamaan kayttdjan

toimesta myéhemmin.
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3.3 DXP-jarjestelman maaritys

Kirjallisuuskatsauksen ldhteet madrittelevat DXP-jarjestelman ominaisuudet ja toi-
minnallisuudet vaihtelevalla yksityiskohtien tasolla. Kdytannonlaheiset Gartner ja
Shivakumar ovat yksityiskohtaisempia siina missa Mooren ostajaldahtéinen nako-

kulma pitaytyy korkeammalla tasolla.

Rakennettaessa asiakaskokemuksen hallinnan jarjestelmaa yleiskayttoiseksi tuot-
teeksi, jota myydaan edelleen, taytyy jarjestelmaan vaistamatta kehittaa laajempi
joukko ominaisuuksia, jotta tuote pystyy kilpailemaan markkinassa. Jos organisaa-
tio kehittaa jarjestelmda omaan kadyttdéonsa, voidaan toteuttaa vain ne kyvykkyy-
det, jotka ovat kayttdjille tarkeimpia ja lisata kyvykkyyksia myéhemmin sitda mu-

kaan, kun niita tarvitaan.

Eroavaisuuksistaan huolimatta lahteista voidaan koostaa jarjestelman tarkeimmat

korkean tason kyvykkyydet.

Niita ovat:
. Sisdlléntuotanto
J Monikanavaisuus
o Personointi
o Koostettavuus ja integroitavuus
. Asiakaspolkujen kartoitus
. Asiakasdatan hallinta ja hyédyntaminen
J Tiedon jakaminen ja yhteistyo
J Tekoadlyn hydédyntaminen analytiikassa ja sisallén luomisessa

Edellisten ohella Iahteissa painotetaan modernin DevOps-mallin kaytt6a ja kette-
raa kehitystd, joiden avulla voidaan kehittda alustaa eteenpdin. Koska jarjestel-

massa kasitelldan henkil6tietoja, korostuu myos tietoturvan merkitys.
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Verrattaessa aiemmin esiteltyja teknisia ratkaisuja DXP-jarjestelmalta odotettui-
hin vaatimuksiin, huomataan merkittavia yhtaldisyyksia, jotka antavat olettaa, etta
DXP-jarjestelma voitaisiin koostaa valmiiden avoimen |lahdekoodin komponent-

tien tai sovellusten avulla.

Sisallontuotanto ja monikanavaisuus voidaan toteuttaa kirjallisuuskatsauksen pe-
rusteella sisallonhallintajarjestelman ja markkinointiautomaation avulla. Head-
less-toteutukset mahdollistava, laajennettava WCMS-jarjestelma voidaan raken-
taa palvelemaan kuluttajia laajassa joukossa erilaisia kanavia kuten verkkosivut,
verkkokauppa, mobiilisovellukset tai asiakasportaali. Markkinointiautomaation
automaattiset tyonkulut mahdollistavat viestien oikea-aikaisen ldhettamisen eri

kanavissa.

Personointi koostuu seka tiedon kerdamisesta, ettd sen hydédyntamisesta viestin-
nassa. Kirjallisuuskatsauksen perusteella se voidaan toteuttaa markkinointiauto-
maatiolla tai Customer Data Platform -jarjestelmalla. Tiedon hyédyntdaminen vies-

tinndssa voidaan toteuttaa markkinointiautomaatiolla.

Koostettavuus ja integroitavuus. Lahtdkohtaisesti DXP-jarjestelmadn rakentami-
nen osista tayttaa itsessaan koostettavuuden vaatimukset. Jarjestelma voidaan ra-
kentaa niin, etta sisdllonhallintajarjestelma toimii keskitettyna ”asiakasnakyman
hallintaportaalina” WCMS-jarjestelmiin sisdanrakennetun laajennettavuuden ja
integroitavuuden ansiosta. Sisdllénhallintajarjestelmiin voidaan integraatioiden
avulla tuoda tietoa laajasta joukosta jarjestelmia ja rakentaa nakymia tiedon ana-

lysointia varten.

Asiakaspolkujen kartoitus voidaan toteuttaa markkinointiautomaatiojarjestel-
man tyonkulkujen avulla. Niista I6ytyy erilaisia toiminnallisuuksia asiakaspolkujen

rakentamista ja sisalloén oikea-aikaista toimittamista varten.
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Asiakasdatan hallinta ja hyodyntaminen toteutetaan Customer Data Platformin
avulla. Jarjestelmat mahdollistavat tiedon tuomisen erilaisista kanavista, sen ana-

lysoinnin ja edelleenkasittelyn.

Tiedon jakaminen ja yhteisty0 -vaatimuksen tayttamiseen ei l6ydy kirjallisuudesta
valmista komponenttia, joka toimisi suoraan tdssa kontekstissa. Vaatimusten mu-
kaan toiminnallisuuden voi mahdollisesti toteuttaa sisallonhallintajarjestelmalla
tuomalla tietoa erikseen rakennettuun intranet-jarjestelmaan tai integroimalla ko-

konaisuus asiakkuudenhallinnan jarjestelmaan (CRM).

Tekodlyn hyédyntaminen analytiikassa ja sisdllon luomisessa. Tekoalyyn pohjau-
tuvaan analytiikkaan ja automaattiseen segmentointiin liittyvida toiminnallisuuksia

on saatavilla seka markkinointiautomaatio- etta CDP-jarjestelmissa.

3.4 Ratkaisujen ominaisuudet

Edellisen perusteella huomataan, etta digitaalisen asiakaskokemuksen hallinnan
jarjestelmd voidaan teoriassa koostaa sisallonhallinnasta, markkinoinnin auto-
maatiosta ja asiakasdata-alustasta, jos niiden sisdaltdmat ominaisuudet kattavat
DXP-jarjestelmadlle asetettavat vaatimukset joko sellaisenaan tai laajennusten

avulla ja valittavat tuotteet ovat integroitavissa keskenaan.

Sisdllénhallintajdrjestelmalta vaaditaan ensisijaisesti laajennettavuutta, raataloi-
tavyytta ja kykya monikanavaisuuteen headless-ominaisuuksien avulla. Sen tulee
lisdksi mahdollistaa asiakasportaalimaiset ominaisuudet, yksityiskohtainen oi-
keuksien hallinta ja erilaisten kayttdja- ja yllapitondkymien toteuttaminen. Mark-
kinointiautomaatiojdrjestelman tulee mahdollistaa kayttajapolkujen rakentami-
nen ja segmentteihin perustuva monikanavainen viestinta. Asiakasdata-alustan
vaadittavat ominaisuudet ovat kyky kerdta tietoa kayttdjan suorittamista toimen-

piteista yksilotasolla, jalostaa kerattya tietoa ja toteuttaa kayttdjasegmentointi
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3.5 Rajoitteet ja valinta

DXP-jarjestelman osien arvioinnissa ja valinnassa kdytetdaan seuraavia kriteereita.

1. Jarjestelman kaikkien komponenttien pitaa olla avointa Iahdekoodia ja eri
komponenttien lisenssien tulee olla keskendaan yhteensopivia.

2. Kokonaisuuden tulee tdyttda teoreettisessa viitekehyksessa maaritelty
DXP-jarjestelman vaatimus.

3. Toimeksiantajan teknologiaosaamisen johdosta valinnassa tulee suosia
PHP-kielisia ratkaisuja, mikali ne ovat muutoin ominaisuuksiltaan riittavia

tarpeen tayttamiseen.

Kokonaisuuteen soveltuvia komponentteja etsitddn Adewumin ja muiden (2019)
esittamalla verkon hakupalveluiden ja vertailusivustojen hyodyntamisella. Kompo-
nenttien keskindinen vertailu toteutetaan Cruzin ja muiden (2006) esittamalla ne-

livaiheisella menetelmalla.
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4 HANKKEEN TOTEUTUS

Digitaalisen asiakaskokemuksen alustan komponenteiksi on tarjolla joukko avoi-
men ldhdekoodin sovelluksia, joita hankkeessa vertaillaan ja valitaan niista sopi-
vimmat DXP-toteutuksen osiksi. Hankkeen avoimen lahdekoodin DXP-jarjestel-
man koostetaan sisdllénhallinnasta, markkinointiautomaatiosta ja asiakasdata-

alustasta.

Sovellusarkkitehtuuriseksi ratkaisuksi valitaan jarjestelman kokoaminen sisallon-
hallintajarjestelman ymparille koska ne ovat tyypillisesti laajennettavia, niilla voi-
daan toteuttaa erilaisia kokonaisuuksia ja sisallonhallinta on yksi keskeisimmista
DXP-jarjestelman ominaisuuksista. Asiakasdata tuodaan integraatioilla CDP-jarjes-

telmasta sisallénhallintajarjestelmaan ja markkinoinnin automaatioon.

Valintaprosessi vaiheistetaan seuraavasti: Ensin kartoitetaan tarjolla olevia ratkai-
suja kussakin kategoriassa ja tehddan alustava karsinta sovellusten ominaisuuk-
sien perusteella jattden jatkoon 1-2 tarkemmin tutkittavaa ratkaisua. Seuraavaksi
toteutetaan tarkempi vertailu, jonka avulla valitaan DXP-toteutukseen parhaiten

sopivat sovellukset.

4.1 Komponenttien kartoitus ja esikarsinta

Tutkittavien sovellusten etsintd aloitettiin kdayttamalla OpenHub-sovelluskatalo-
gia. Palvelun hakuun kirjoitettiin kuhunkin komponenttiin liittyvia hakusanoja ku-
ten ”cms”, “content management”. Lisaksi sovelluksia haettiin jarjestelman tagien
avulla. OpenHubin tuloksia taydennettiin samoilla hakusanoilla tehdyilla verkko-

hauilla, jotta varmistetaan otannan kattavuus.

Hakutulosten perusteella jatkoon valittiin Taulukon 1 mukaiset sovellukset. Taulu-

kossa 2 esitetdaan esikarsinnassa huomioidut mutta hylatyt sovellukset.
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Taulukko 1. Tutkittavaksi valitut komponentit.

Sovelluksen nimi Tyyppi Lisenssi Kieli
Mautic MA GPL3 PHP
OpenEMM MA AGPL Java
Drupal CMS GPL2 PHP
WordPress CMS GPL2 PHP
Unomi Ccbp Apache 2.0 Java

Taulukko 2. Esikarsinnassa hylatyt ratkaisut

Sovelluksen nimi Tyyppi | Hylkdadmisen syy

phplList MA Sahkopostitustyokalu, ei kayttajapolkujen hallin-
taa.

Gnu Mailman MA Sahkopostitustyokalu, ei kayttajapolkujen hallin-
taa.

List Messenger MA Sahkopostitustyokalu, ei kayttajapolkujen hallin-
taa.

MailTrain MA Sahkopostitustyokalu, ei kayttajapolkujen hallin-
taa.

Dada Mail MA Sahkopostitustyokalu, ei kayttajapolkujen hallin-
taa.

MoonMail MA Viimeisin paivitys tehty yli nelja vuotta sitten

ListMonk MA Sahkopostitustyokalu, ei kayttajapolkujen hallin-
taa.

Odoo MA Odoo on pakettiratkaisu, jossa markkinointiauto-

maatio on vain pieni osa

Pimcore Ccbp Pimcore on valmis DXP-pakettiratkaisu, jossa CDP
on vain pieni osa

Rudderstack Ccbp ELv2 lisenssi ei ole tdaysin avoimen lahdekoodin li-
senssi

Tracardi CDP MIT+CC lisenssi ei ole tdysin avoimen lahdekoo-
din lisenssi

Snowplow CDP Keskittyy datan kerdaamiseen, ei segmentoin-

tiominaisuuksia

Jitsu Ccbp Keskittyy datan kerdamiseen, ei segmentoin-
tiominaisuuksia
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Sovelluksen nimi

Tyyppi | Hylkddmisen syy

Joomla

CMS Vertailuun otettiin vain kaksi sisadllonhallinta-
sovellusta

4.2 Sovellusten vertailu

Sovellusten vertailu aloitettiin maarittelemalla kayttdéskenaariot. Cruzin ja muiden

(2006) esittelemista vaihtoehdoista soveltuivat toimeksiantajan tarpeisiin parhai-

ten skenaariot 2 (OSS ratkaisun kaytto pitkalla aikavalilld) ja 6 (OSS ratkaisun jat-

kokehittaminen ja kayttd osana liiketoimintamallia).

Kayttoskenaarioiden pohjalta valittavien jarjestelmien yleisiksi vaatimuksiksi muo-

dostuivat taulukossa 3 esitetyt vaatimukset. Skenaarion 6 vaatimuksista jatettiin

huomioimatta laillisuusvaatimus copyleft-lisenssien valttamisestd, silla toimeksi-

antaja voi julkaista mahdollisesti muokatun koodin edelleen samalla lisenssilla.

Vaatimuksiin lisattiin lisenssien yhteensopivuus keskenaan ja toimeksiantajan lii-

ketoimintamallin kanssa, seka se, etta sovellukset yhdessa kattavat DXP-jarjestel-

man yhteiset vaatimukset.

Taulukko 3. Avoimen Idhdekoodin DXP-jarjestelman yleiset vaatimukset

Tyyppi

Vaatimus

Funktionaalinen

Kattavuus. Jarjestelmien tulee yhdessa kyeta kattamaan DXP-koko-
naisuudelta vaaditut ominaisuudet.

Tuotteen kehittymisen selkealla suunnalla tarkoitetaan kehittdjayh-
teison ndakemysta tuotteen tiekartaksi, josta nakee, millaisia ominai-
suuksia tuotteeseen ollaan tuomassa seuraavissa versioissa.

Tekninen

Tuettujen kohdealustojen osalta jarjestelman tulee toimia kaikissa
toimeksiantajan hyvaksymissa ymparistoissa ollakseen kaytettavissa
projektissa.

Yllapidettavyys tarkoittaa mahdollisuutta tehda tuotteeseen muu-
toksia mm. vikojen korjaamiseksi, suorituskyvyn parantamiseksi tai
tuotteen sovittamiseksi muuttuneeseen toimintaymparistoon.

Laillinen

Lisenssien yhteensopivuus -vaatimus tarkoittaa, etta valittujen kom-
ponenttien lisenssit ovat vaadituilta osilta yhteensopivia keskenaan
ja toimeksiantajan liiketoimintamallin kanssa. Erilliset komponentit
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Tyyppi

Vaatimus

voivat sisdltda yhteensopimattomia lisenssejd, jos niita ei leviteta
edelleen yhtena kokonaisuutena.

Vastuuvapaus kolmannen osapuolen koodin osalta tarkoittaa, etta
toimeksiantaja ei voi ottaa laillista vastuuta kolmansien osapuolten
koodin toiminnasta. Tama liittyy seka paikalliseen lainsaadantoon,
ettd toimeksiantajan omien asiakkaidensa tekemiin sopimuksiin,
eika niinkaan rakennettavaan DXP-kokonaisuuteen.

Ei loukkaa patentteja: Mikdan koottavan jarjestelman osa ei voi si-
saltaa patenttiloukkauksia.

Organisationaa-
linen

Yhteison olemassaololla tarkoitetaan, ettd avoimen lahdekoodin
projektin takana on oltava joukko ihmisia, kehittdjia, kayttajia tai
muita henkil6ita, joiden kanssa voi tehda ajatustenvaihtoa tuot-
teesta.

Pitkalla elinkaarella tarkoitetaan, etta tuotteen ja kehittajayhteison
taytyy olla olemassa viela pitkankin ajan kuluttua. Se vaaditaan, mi-
kali tuotetta kayttavalla toimeksiantajalla ei ole valmiuksia kehittaa
tuotetta itsendisesti.

Taloudellinen

Jatkuvuus tarkoittaa tuotteen tuen ja yllapidon saatavuutta pitkalla
aikavalilla. Esimerkiksi valittaessa tuotteen tietty versio, pitaa jatku-
vuuden osalta kartoittaa kuinka pitkaan ko. versioon on saatavilla tie-
toturvapaivityksia tai muuta yhteison tukea.

Kayttéonoton taloudellisuus voidaan nahda yrityksen tuotteeseen
tekeman investoinnin, kuten arvioinnin, koulutuksen ja kayttoon-
oton, kannattavuutena.

Raatdloitavyydelld tarkoitetaan tuotteen muokattavuutta vastaa-
maan kayttajan teknisia ja toiminnallisia vaatimuksia.

Tiedon kasvattamisen vaatimus tarkoittaa, ettd tuote mahdollistaa
henkildstolle uusien asioiden oppimista.

Poliittinen

Mahdollisuus vaikuttaa jatkokehitykseen. Mikali tuotetta kaytta-
valla organisaatiolla ei ole resursseja kehittaa sita itse, on silla oltava
mahdollisuus vaikuttaa kehittdjayhteison kautta tuotteen jatkokehi-
tykseen.

Lapinakyvyys tietoturvan osalta. Lihdekoodin kautta on voitava to-
dentaa ja varmistaa jarjestelman tietoturvallisuus.

Vaatimusten toteutumista tutkittiin jarjestelmakohtaisesti Cruzin ja muiden

(2006) listaamilla tutkittavilla kriteereilla.
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Tietoldhteina kaytettiin kunkin projektin virallista issue-trackeria (bugit, toiminnal-
lisuuspyynnot ym.), Githubia (koodiin ja kehittdjin liittyvat statistiikat), projektien
kotisivuja (tekniset vaatimukset, informaatio sidosryhmista ja kehittajista), Built-

with-palvelua (palvelunkdytté maailmalla) ja verkkohakuja.

Kaikista palveluista ei saada tietoa samoista lahteistd tai samassa muodossa,
mutta tiedon maara on riittdva muodostamaan kokonaiskasityksen kustakin avoi-
men ldhdekoodin projektin tilasta. Seuraavissa luvuissa esitelldan tutkittavat jar-
jestelmat, niiden ominaisuudet ja kyvykkyydet osana DXP-jarjestelmaa ja jarjestel-

man vastaaminen vaatimuksiin.

4.2.1 Sisallonhallintajarjestelmat

Tarkempaan vertailuun valittiin kaksi sisdllénhallintajarjestelmaa, Drupal ja
WordPress. Drupal on vuonna 2001 julkaistu sisdllonhallintajarjestelma, joka on
toteutettu PHP-ohjelmointikielelld, olio-ohjelmoinnin periaatteilla ja hyédyntaa
Symfony-ohjelmistokehysta. Drupalin kehittdjayhteisé on yksi maailman suurim-
mista ja koostuu kehittdjien lisaksi mm. markkinoijista, sisallonsy6ttajista ja spon-
soreista. Drupal profiloituu suurten organisaatioiden sisdllénhallintajarjestel-
maksi, jota kayttaa puolet Fortune 500 -listatuista yrityksista. Kayttdjiin lukeutuvat
mm. Unicef, Harvardin yliopisto ja Veikkaus. (Drupal - Open Source CMS | Dru-

pal.org, ei pvm.)

Drupalin DXP-jarjestelman kannalta oleellisimpia teknisida ominaisuuksia ovat mm.
monikielisyyden tuki, granulaarinen oikeuksienhallinta, sisdllén personointikyvyt,
saavutettavuus, multisite-tuki, rajapinta-ensin lahestymistapa ja headless-tuki ja
koostettava arkkitehtuuri. Drupal-projekti mainitsee erikseen alustan olevan jous-
tava DXP-jarjestelman perusta low-code/no-code ratkaisuineen ja markkinointi-

teknologia integraatioineen. (Drupal - Open Source CMS | Drupal.org, ei pvm.)

WordPress on vuonna 2003 julkaistu sisallonhallintajarjestelma, jota kayttaa 43 %

kaikista Internetin verkkosivuista. Se on toteutettu PHP-ohjelmointikielelld.
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WordPressin kdyttd on helppoa ei-teknisillekin kayttdjille ja toisaalta se tarjoaa
osaaville kayttdjille laajat raataldintimahdollisuudet. WordPress on hyvin edustet-
tuna suurtenkin organisaatioiden joukossa. Sen kayttdjiin lukeutuvat mm. Nasa,
New York Times, Valkoinen talo ja Meta. (Blog Tool, Publishing Platform, and CMS

— WordPress.org, ei pvm.)

WordPressin ominaisuudet painottuvat ylldpidon helppouteen. Niita ovat mm. yk-
sinkertaisuus, joustavuus, julkaisun ja yllapidon helppous, kdyttdjanhallinta ja ha-
kukoneoptimointi. (Blog Tool, Publishing Platform, and CMS — WordPress.org, ei

pvm.)

Molemmat jarjestelmat ovat laajalti kaytettyja verkkopalveluiden sisallénhallin-
nassa ja helposti laajennettavia. Niilla on yritysten tukea seka palveluntarjonnassa,
ettd kayttdjind. Padasiallisena teknisend erona on Drupalin Symfony-ohjelmistoke-
hyksen kaytto ja olio-ohjelmointikdaytannot ja WordPressin ytimen tuen puute mo-
nikielisten verkkosivujen toteuttamiseen. Taulukko 4 kokoaa yhteen jarjestelmien

ominaisuuksia.

Taulukko 4. Drupalin ja WordPressin ominaisuuksia.

Ominaisuus Drupal Wordpress

1. julkaisu 15.1.2001 27.5.2003

Viimeisin versio, | Drupal 10.3.1, 4.7.2024 Wordpress 6.6.1, 23.7.2024
julkaisupaiva

Bugien maara vi- | 86, tagadtty 10.x sarjaan 16 seuraavaan minor-julkai-
rallisessa issue suun

trackerissa

Ominaisuus- 3799 tuleviin julkaisuihin 94 tuleviin julkaisuihin
pyynnot viralli-
sessa issue
trackerissa

Koodimetriikat 18 129 tiedostoa 4 114 tiedostoa
Githubissa 91,4 % PHP 64,7 % PHP
3,3 % CSS 17,8 % JavaScript
2,8 % JavaScript 16,3 % CSS

2,4 % Twig 1,1 % SCSS
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0,1 % HTML 0,1 % HTML

Muutosten taa- | 7 tekijaa ja 97 committia 22 tekijaa, 159 committia

juus (1kk)

Kehittajien 76 nimettya Drupal ytimen ja sen | 83 nimettya yllapitdjaa. 1079

maara alijarjestelmien yllapitajaa. Vuo- | henkiloa osallistui jarjestelman
sina 2020-2021 Drupalin kehitta- | kehittamiseen issue trackerin
miseen osallistui 7 420 henkil6a ja | kautta vuonna 2023.
1 186 organisaatiota

Kayttajien 461 000 verkkosivua 33 000 000 verkkosivua

maara (Built-

with)

WordPress mainitsee sivuillaan, etta siihen on saatavilla yli 59 000 ilmaista lisa-
osaa. Drupaliin on saatavilla 35 000 lisdosaa. Lukujen osalta pitaa ottaa huomioon,
ettd kaikki lisdosat eivat tue jarjestelmien uusimpia versioita. Molemmista |0ytyy
valmiiden lisdosien kautta mahdollisuus integroida se muihin vertailun jarjestel-
miin taulukon 5 mukaisesti. Moduulit kartoitettiin kdayttamalla molempien jarjes-

telmien virallista lisdosahakua.

Taulukko 5. Drupalin ja WordPressin integroitavuus.

Jarjestelma Drupal Wordpress
Mautic 11 lisdosaa 21 lisdosaa
OpenEMM 0 lisdosaa 0 lisdosaa
Unomi 3 lisdosaa 0 lisdosaa

Drupalin valmiit integraatiot Mauticiin mahdollistavat mm. Mauticin seuran-
taskriptin automaattisen asennuksen, Mauticin lomakkeiden tuomisen osaksi
verkkosivun sisdltéa, Drupalissa tehtyjen Webforms-lomakkeiden datan lahetta-
misen Mautic -markkinointiautomaatiojarjestelmaan ja Mauticin sisdltdmien asia-

kassegmenttien hyddyntamisen Drupalin Commerce-verkkokaupassa.
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WordPressin Mautic-integraatiot mahdollistavat niin ikdan myds seurantaskriptin
asennuksen, erilaisten lomaketydkalujen tietojen viennin Mautic-markkinointiau-
tomaatiojarjestelmaan, seka Mauticin elementtien, kuten lomakkeiden ja dynaa-

misen sisallon esittamisen osana WordPress-sivuja lyhytkoodien avulla.

WordPressin ja Drupalin valmiiden Mautic-integraatioiden suurin ero on dynaami-
sen sisallon automaattisen esittamisen puuttuminen Drupalista. Drupalia kadytta-
van sisallonsyottdjan tulee muokata dynaamisen sisallon tiedot osaksi HTML-koo-

dia kasin.

Unomia tukevat Drupal moduulit mahdollistavat mm. Drupalin yhdistamisen
Unomiin ja datan kerdaamisen, sisallon personoinnin Unomin segmenttien perus-
teella, Unomin sisdltaman tiedon (segmentit, profiilit, sédannoét ym.) esittamisen
Drupalissa ja JSON-muotoisten APIl-pyynt6jen ldhettdmisen Unomille suoraan

kayttoliittymasta.

Taulukot 6 ja 7 esittdvat, miten Cruzin ja muiden (2006) mallin mukaiset vaatimuk-

set toteutuvat Drupalissa ja WordPressissa.

Taulukko 6. Vaatimusten toteutumien Drupalissa

Vaatimus Toteutuminen: Drupal

Kattavuus Sisdlléntuotanto ja monikanavaisuus: Drupal mahdollistaa moni-
kanavaisen sisallontuotannon ja se on rakennettu APl-edell3, joten
ratkaisu toimii hyvin headless-toteutuksissa.

Personointi: Drupal tukee kayttdjan ominaisuuksiin perustuvaa per-
sonointia.

Koostettavuus ja integroitavuus: Drupal on modulaarinen ja siihen
on saatavissa laaja kirjo lisdosia, joita voi tarvittaessa kirjoittaa myos
itse. Valmiita lisdosia loytyy erilaisten integraatioiden toteutta-
miseksi.

Tiedon jakaminen ja yhteistyo: Drupalia on kaytetty erilaisissa intra-
ja extraneteissa. Sen hienojakoinen oikeuksienhallinta mahdollistaa
tiedon jakamisen tietoturvallisesti erilaisille kayttajaryhmille.

Tekoalyn hyédyntaminen: Drupaliin on saatavilla laajennuksina laaja
kirjo erilaisia tekoalyratkaisuja, kuten alykas haku, kddannostyokaluja
ja automaattinen sisallontuotanto.
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Vaatimus

Toteutuminen: Drupal

Tuotteen kehit-
tymisen selked
suunta

Drupalille on maaritetty strategia ja visio. Projektissa on kaynnissa
useita strategisia aloitteita, joiden piirissa toteutetaan uusia ominai-
suuksia tuleviin julkaisuihin. Kehitysprosessi on lapinakyva ja tiedot-
taminen on aktiivista. Julkaisusykli on dokumentoitu vuodeksi eteen-
pain.

Tuetut koh-

dealustat

Kaikki Drupalin vaatimat alustat ja teknologiat ovat toimeksiantajan
hyvaksymia.

Ylldpidettavyys

Jarjestelman toiminnallisuuksia voidaan muokata joko ydinjarjestel-
maa (Drupal Core) muokkaamalla tai lisdosien avulla. Omat muutok-
set tai korjaukset voidaan pyrkia saattamaan osaksi projektia, jolloin
ne ovat yhteensopivia myds Drupalin tulevien versioiden kanssa.

Lisenssien yh-
teensopivuus

Drupal on lisensoitu GPL 2.0 tai myohaisemmalla lisenssilld, joka so-
pii toimeksiantajan liiketoimintaan.

Vastuuvapaus

Vastuiden osalta suojautuminen taytyy tehda sopimusten vastuun-
rajoituksilla, silla rakennettava DXP-tuote on itsendinen, toimeksian-
tajan vastuulla oleva ratkaisu.

Vastuiden osalta voidaan huomioida, etta Drupal-projektilla on am-
mattimainen, noin 40 henkinen tietoturvatiimi, joka vastaa tietotur-
vapaivityksista. Myos osa lisdosista on tietoturvatiimin valvonnassa.

Ei loukkaa pa-

Drupalissa ei ole tiedossa olevia patentteihin liittyvia ongelmia

tentteja
Yhteison  ole- | Drupalilla on suuri, aktiivinen ja hyvin organisoitu kehittdjdayhteiso,
massaololla joka koostuu seka yksildistd, ettd Drupalia kehittavistd organisaa-

tioista. Vuonna 2021 yhteensa 7 420 kehittajaa ratkaisi 23 882 tiket-
tia.

Pitkdlla elinkaa-
rella

Jarjestelma on ollut olemassa pitkaan ja sen kehittajayhteisé on ak-
tiivista. Yhteis6 on viime vuosina pienentynyt jonkin verran, mutta
on silti yksi maailman suurimmista. Odotettavissa on, etta Drupal on
olemassa vield vuosien kuluttua.

Jatkuvuus

Drupalin-projekti julkaisee uuden paaversion kahden vuoden valein
ja sille luvataan noin kahden vuoden tuki paivitysten muodossa. Paa-
versiot pyritaan rakentamaan niin, etta niiden valilla siirtyminen on-
nistuu jarjestelmapaivityksellda. Myos vanhempiin Drupal-versioihin
on saatavilla kaupallista tukea.

Kayttoonoton
taloudellisuus

Jarjestelma on jo kaytossa toimeksiantajalla.

Raataloitavyy-
delld

Drupalia voi laajentaa ja raataloida suhteellisen vapaasti. Jarjestel-
man ydinta voidaan laajentaa uusia toiminnallisuuksia mahdollista-
villa moduuleilla. Laajennettavuutensa ansiosta Drupalia voidaan
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Vaatimus

Toteutuminen: Drupal

kdyttaa erilaisten digitaalisten ratkaisuiden (verkkosivut, intra- tai
extranetit, verkkokauppa tai muut digitaaliset jarjestelmat) pohjana.

Tiedon kasvat-
tamisen

Jarjestelma on jo kaytossa toimeksiantajalla. Drupalin kehittyessa
sen uudet ominaisuudet kartuttavat henkil6éstén osaamista. Lisdksi
oppimista tapahtuu nuorempien kehittajien parissa jatkuvasti.

Mahdollisuus
vaikuttaa jatko-
kehitykseen

Drupalin-projektin tai lisdosien jatkokehitykseen on mahdollista vai-
kuttaa luomalla omia kehitystiketteja, toteuttamalla niita itse tai pal-
kattujen konsulttien avulla.

Lapinakyvyys
tietoturvan
osalta

Lahdekoodi on saatavilla ja voidaan auditoida tietoturvan osalta tar-
vittaessa. Projektilla on myo6s erillinen tietoturvatiimi, joka julkaisee
tietoturvatiedotteita.

Taulukko 7. Vaatimusten toteutuminen WordPressissa.

Vaatimus

Toteutuminen: WordPress

Kattavuus

Sisalléontuotanto ja monikanavaisuus: WordPress mahdollistaa moni-
puolisen sisadllontuotannon. Ytimessa ei ole tukea monikielisten si-
vustojen rakentamiseen. WP:n ytimessa on sisddanrakennettu REST-
rajapinta, jolla sisalt6a voi muokata ja jaella monikanavaisesti.

Personointi: WordPressissa ei ole sisdanrakennettua tukea perso-
noinnille, mutta saatavilla on sen mahdollistavia laajennuksia.

Koostettavuus ja integroitavuus: WordPressiin on saatavilla suuri
maara avoimen lahdekoodin ja kaupallisia lisdosia. WP on lisdosien
ja ytimen REST-rajapinnan avulla integroitavissa eri jarjestelmiin.

Tiedon jakaminen ja yhteistyd: WordPressiin sisdaanrakennettu oi-
keuksienhallinta on varsin rajallinen, mutta sita voidaan laajentaa li-
saosilla kattamaan monimutkaisemmatkin kayttétapaukset. WP-jar-
jestelmaa voidaan kayttaa intra- ja extranet ratkaisujen pohjana laa-
jentamalla sita erilaisilla lisdosilla ja jarjestelmaan voidaan tuoda tie-
toa integraatioiden avulla.

Tekoalyn hyddyntdaminen: WordPressiin on saatavilla tekoalyyn kyt-
keytyvia lisdosia, jotka mahdollistavat tekodlyavusteiset kaanndkset,
korjaukset, hakukoneoptimoinnin ja sisallon luomisen.

Tuotteen kehit-
tymisen selked
suunta

WordPress kehittyy seuraavat vuodet nelivaiheisen Gutenberg-pro-
jektin suuntaviivojen mukaisesti. Projektille on maaritelty julkaisuai-
kataulu vuoden 2024 loppuun ja versioiden ominaisuudet on maari-
telty kehitysjonossa.

Tuetut koh-

dealustat

Kaikki WordPressin vaatimat alustat ja teknologiat ovat toimeksian-
tajan hyvaksymia
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Vaatimus

Toteutuminen: WordPress

Ylldpidettavyys

WordPressin toiminnallisuuksia voidaan muokata joko ydinjarjestel-
maa muokkaamalla tai lisdosien avulla. Omat muutokset tai korjauk-
set voidaan pyrkia saattamaan osaksi projektia, jolloin ne ovat yh-
teensopivia myos tulevien versioiden kanssa.

Lisenssien yh-
teensopivuus

WordPressin GPL 2 (tai myohaisempi) lisensointi sopii toimeksianta-
jan liiketoimintaan. Vaikka WordPress on avointa lahdekoodia, moni
sen lisdosista on kaupallinen. Ratkaisua koostettaessa tulee varmis-
taa erikseen, ettd kokonaisuus tayttaa toimeksiantajan vaatimukset
lisensoinnille.

Vastuuvapaus

Toimeksiantajan tulee varmistaa vastuunvapaus asiakas sopimusten
vastuunrajoituksilla. WordPressilla on erillinen tietoturvatiimi, joka
vastaa ytimen tietoturvaongelmien kasittelysta. Lisdosien tietoturva
on sen kehittdjan vastuulla.

Ei loukkaa pa-

Tiedossa ei ole WordPressiin liittyvia patenttiloukkauksia.

tentteja
Yhteison  ole- | WordPressillda on suuri kehittdjayhteiso, joka koostuu yksildista ja yri-
massaololla tyksistd. Ydintiimi ratkaisi vuonna 2023 yhteensa 2 545 tikettia. Ke-

hitykseen osallistui 1 079 henkildda WP:n kayttdaman Trac-tikettijar-
jestelman kautta.

Pitkdlla elinkaa-
rella

WordPress-projekti on pitkaikdinen ja vakiintunut. Lahitulevaisuu-
dessa ei ole odotettavissa tuotteen tai palveluntarjoajien katoamista
markkinoilta.

Jatkuvuus Vain viimeisin padversio on tuettu, joten kdyttdjien on pidettdva
WordPress-versionsa ajan tasalla. Projekti pyrkii julkaisemaan uuden
paaversion noin kolme kertaa vuodessa. Paaversioiden valilla paivit-
taminen ei riko taaksepain yhteensopivuutta.

Kaytté6noton WordPressin vaatimat teknologiat ovat jo toimeksiantajan kdytdssa

taloudellisuus

ja PHP-ohjelmointikielen osaaminen vahva. WordPressin valinta
DXP-jarjestelman sisallénhallintajarjestelmaksi toisi varmasti jonkin
verran kustannuksia uusien kehitys- ja yllapitoprosessien ja henkil6s-
ton koulutuksen muodossa.

Raataloitavyy-
delld

WordPressia voidaan laajentaa olemassa olevilla tai itse toteutetta-
villa lisdosilla. Lisdosat mahdollistavat erilaisten ratkaisujen, kuten
verkkokauppojen ja intra- tai extranettien toteuttamisen alustalla.

Tiedon kasvat-
tamisen

WordPressin kayttoonotto mahdollistaa uuden tiedon hankkimisen
toimeksiantajan henkilostolle. Iso osa teknologioista on valmiiksi
kaytossa, joten oppimisen painopiste olisi WordPressin sisdiseen toi-
mintaan ja sen laajennusten toteuttamiseen.
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Toteutuminen: WordPress

Mahdollisuus
vaikuttaa jatko-
kehitykseen

WordPressin kehitysta hallinnoidaan Trac-tikettijarjestelmalla, jonne
kayttajat ja kehittdjat voivat luoda bugiraportteja tai ominaisuus-
pyyntdja tai poimia muiden luomia tiketteja tyon alle ja nain osallis-
tua alustan kehittdmiseen. WordPressin laajan kayton ansiosta myos
kehityspalveluita tarjoavia yrityksia on tarvittaessa saatavilla run-
saasti.

Lapinakyvyys
tietoturvan
osalta

Lahdekoodi on vapaasti saatavilla muokkausta tai auditointia varten.
WordPressin tietoturvatiimi julkaisee uutisia uusista WordPress pai-
vityksista, jotka liittyvat tietoturvaan. Erillisia tietoturvatiedotteita ei
julkaista.

4.2.2 Markkinointiautomaatiojarjestelmat

Markkinointiautomaatiojarjestelmien tarkempaan vertailuun valittiin kaksi jarjes-

telmaa: Mautic ja OpenEMM. Mauticin ja OpenEMMin ominaisuuksia on vertailtu

Taulukossa 8.

Taulukko 8. Mauticin ja OpenEMMin ominaisuuksia.

Ominaisuus

Mautic OpenEMM

1. julkaisu

9.3.2015 2006

Viimeisin versio,

Mautic 5.1.0, 13.6.2024 OpenEMM 24.04.000.086,

pyynnot viralli-
sessa issue
trackerissa

julkaisupaiva 13.8.2024
Bugien maara vi- | 200 2
rallisessa issue

trackerissa

Ominaisuus- 9 0

Koodimetriikat
Githubissa

5 723 tiedostoa 8 615 tiedostoa

74.0 % PHP 55.6 % JavaScript
9.7 % JavaScript 31.6 % Java

8.2 % Twig 4.2 % CSS

4.6 % CSS 31%C

2.1 % Less 2.1 % Python

1.4 % HTML 2.1 % HTML

1.3 % Muut
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Muutosten taa- | 24 tekijaa ja 41 committia 1 tekijaa ja 2 committia

juus (1kk)

Kehittdjien 294 kontribuuttoria GitHubissa 6 kontribuuttoria GitHubissa
maara

Kayttdjien 45 805 Ei 16ydy Builtwith-palvelusta.
maara (Built- Projekti ilmoittaa kokonaisla-
with) tausmaaraksi 617 197

Mautic on vuonna 2014 julkaistu markkinointiautomaatiojarjestelma. Drupalinkin
taustalla olevan Acqiua Inc. osti Mauticin kehittdjayhtion Mautic Incin vuonna
2019, tarkoituksenaan integroida Mautic osaksi Acquian DXP-alustaa. Vuonna
2024 Mautic-yhteiso ja Acquia sopivat uudesta hallinnointimallista, joka mahdol-
listaa projektin suuremman itsendisyyden seka Mauticin brandin ja tavaramerkin
palauttamisen projektille. (Open Source Marketing Automation - Mautic Commu-

nity, ei pvm.)

Mautic hyodyntda Drupalin tavoin Symfony-ohjelmistokehysta ja olio-ohjelmoin-
tia. Sen ominaisuuksia ovat mm. laajennettavuus lisdosilla, monikanavainen mark-
kinointiautomaatio, sahkdpostikampanjat, web-pohjainen kdvijaseuranta, laskeu-
tumissivujen luonti ja liidinhallinta. (Open Source Marketing Automation - Mautic

Community, ei pvm.)

Taulukko 9 esittda, miten Cruzin ja muiden (2006) mallin mukaiset vaatimukset

toteutuvat Mauticissa.

Taulukko 9. Vaatimusten toteutuminen Mauticissa

Vaatimus Toteutuminen: Mautic

Kattavuus Sisallén tuotanto ja monikanavaisuus. Mautic mahdollistaa erityyp-
pisen sisallon tuottamisen. Mauticin tukemia sisaltéja ovat mm. eri-
tyyppiset sahkodpostit, lomakkeet, markkinointiviestit ja personoitu
verkkosivusisalto. Sisaltd voidaan tarjota monikanavaisesti. Sahko-
postien lisdaksi Mautic tukee push-viesteja, tekstiviesteja ja verkkosi-
vuviestintad. Mauticin kayttajaseuranta toimii webissd, mutta esi-
merkiksi mobiilisovellusten seuranta tulee toteuttaa raataloidysti.
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Vaatimus

Toteutuminen: Mautic

Personointi. Mautic tukee muun muassa personoituja sahkoposteja
ja dynaamista, kayttdjan segmentin tai muun parametrin, perus-
teella naytettavaa verkkosivusisaltoa.

Koostettavuus ja integroitavuus. Mauticia voidaan laajentaa ja integ-
roida muihin jarjestelmiin sen REST-rajapinnan avulla tai asennetta-
villa lisdosilla.

Asiakaspolkujen kartoitus. Mauticissa voidaan rakentaa erilaisia asia-
kaspolkuja kampanjoiden muodossa. Kampanjat rakennetaan kayt-
toliittymassa puumuotoisina polkuina kayttaen erilaisia ehtoja ja toi-
mintoja. Kayttaja lisatdan kampanjaan, joka reagoi asiakkaan toimin-
taan eri kanavissa lahettamalla viestintaa tai nayttamalla erilaista si-
saltoa.

Asiakasdatan hallinta ja hyddyntaminen. Mautic voi kerata asiakas-
dataa. Sen tietosisdltoa voidaan laajentaa lisdamalla uusia kenttia
kontakteihin ja tuomalla niihin dataa integraatioiden kautta.
Mauticissa on automaatio duplikaattiprofiileiden tunnistamiseksi yk-
silivien kenttien tai evasteiden avulla.

Tekodlyn hyoédyntaminen analytiikassa ja sisalléon luomisessa.
Mauticin ydin ei tue tekoalya, mutta sovellukseen on saatavissa sen
tekoalykykyja laajentavia lisdosia kuten sahkdpostien generointia.

Tuotteen kehit-
tymisen selked
suunta

Mauticin kehittdminen pohjautuu lapinakyvaan, demokraattiseen
prosessiin, jossa yhteison jasenet ehdottavat uusia ominaisuuksia,
joista ddnestetdan ja arvioidaan tyoryhmissa. Tuotteen julkaisuaika-
taulu ja riippuvuuksien (mm. PHP ja Symfony-kirjasto) paivittdmisen
tarpeet on kirjattu tuotehallinnan tyéryhman muistiinpanoihin.

Vaikka julkaisuaikataulu ja riippuvuuksien hallinta on dokumentoitu
neljaksi vuodeksi eteenpain, projektiin suunniteltujen toiminnalli-
suuksien osalta ei ole helposti |6ydettavissa selkeaa tiekarttaa sa-
malle ajalle.

Tuetut koh-

dealustat

Mautic on toteutettu PHP ja JavaScript -ohjelmointikielilla ja kayttaa
Symfony ohjelmistokehysta. Toimeksiantaja kayttdaa em. tekniikoita
valmiiksi.

Ylldpidettavyys

Mauticin kehittaminen, muokkaaminen ja laajentaminen on mahdol-
lista tarvittaessa. Kehittdjayhteison toimintaan osallistuminen ja
omien muutosten saaminen osaksi tuotetta on mahdollista. Yritys-
kohtaiset raataldinnit voidaan toteuttaa lisdosien avulla.

Lisenssien yh-
teensopivuus

Mautic on lisensoitu GPL 3 lisenssilla. Lisenssiehdot sopivat toimek-
siantajan liiketoimintaan.

Vastuuvapaus

Toimeksiantajan tulee varmistaa vastuunvapaus asiakas sopimusten
vastuunrajoituksilla. Sdhkopostilla tapahtuva markkinointi voidaan
kokea hairitsevaksi ja kuluttajille [ahetettdvaa suoramarkkinointia on
rajoitettu mm. tietosuojalaissa. Jarjestelman oikea toiminta ja GDPR-
yhteensopivuus tulee analysoida tarkemmin ennen kayttoonottoa.
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Toteutuminen: Mautic

Ei loukkaa pa-

Tiedossa ei ole Mauticiin liittyvia patenttiloukkauksia.

tentteja
Yhteison  ole- | Mautic-yhteis6é koostuu noin 8 300 henkil6sta ja 25 organisaatiosta.
massaololla Projektin raportoinnista ilmenee, etta noin 800 jasenta on osallistu-

nut kehittdmiseen ja niista noin 370 yhteison jasenta on ollut aktiivi-
sia viimeisen kahden vuoden aikana. Projekti seuraa aktiivisesti yh-
teison kehittymista ja raportoi siita avoimesti.

Yhteis6 toimii jarjestdaytyneesti ja demokraattisesti. Silla on maari-
telty hallintamalli, varainhankintakeinot ja erilaisia yhteistyéon mah-
dollistavia teknisia alustoja, joissa jasenet voivat keskustella ja edis-
taa projektia.

Pitkdlla elinkaa-
rella

Mautic on kymmenen vuotta vanha projekti, jolla on vahva yritysten
tuki. Sen asennusmaarat ovat jatkuvasti kasvavia, talla hetkelld pro-
jekti raportoi noin 100 000:sta asennuksesta ja 25 000:sta aktiivi-
sesta sivustosta.

Hyvin organisoitu projektijohto mahdollistaa projektin jatkuvan ke-
hityksen ja tarvittaessa reagoinnin projektin jatkuvuutta uhkaaviin
tekijoihin.

Jatkuvuus

Mautic on mahdollistanut siirtymat paaversioiden valeilla. Uuden
paaversion julkistuksen jalkeen, edelliselle versiolle on tarjottu tieto-
turvapaivityksia 3-6kk ajan.

Tukea on saatavilla seka kaupallisesti, etta yhteison kautta. Toimek-
siantajalla on myos itselladan osaamista kehittaa ja yllapitaa Mautic-
asennuksia.

Kayttoonoton
taloudellisuus

Mauticin vaatimat teknologiat ovat jo valmiiksi toimeksiantajan kay-
tossa. Jarjestelma vaatii jonkin verran raatalointia kayttéonotossa
esimerkiksi konfiguroinnin, integraatioiden ja sahkopostipohjien luo-
misen muodossa, joten tuotekohtaista osaamista taytyy rakentaa.
Merkittavia kustannuserid ei kuitenkaan ole tunnistettavissa.

Raataloitavyy-
delld

Jarjestelman ulkoasu voidaan raataloida teemoilla ja jarjestelman
toiminnallisuuksia voidaan laajentaa lisdosilla. Osa lisdosista tulee
asennuksen mukana ja osa on ladattavissa jarjestelmaan sisdaanra-
kennetun markkinapaikan kautta. Myds yrityskohtaisia, ei-julkisia li-
sdosia voidaan toteuttaa.

Tiedon kasvat-
tamisen

Markkinointiautomaation adoptointi avaa toimeksiantajan henkilos-
tolle mahdollisuuksia oppia uutta. Teknisesti jarjestelma ei tuo mer-
kittavasti uusia kirjastoja tai komponentteja, mutta se poikkeaa yri-
tyksen aikaisemmin kehittamista ja yllapitamista palveluista merkit-
tavasti. Se avaa myos uuden nakokulman asiakkaiden tarpeisiin ja
kasvattaa henkildston osaamista markkinoinnista.
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Mahdollisuus Demokraattinen paatoksenteko mahdollistaa toimeksiantajalle aktii-
vaikuttaa jatko- | visen vaikuttamisen uusien toiminnallisuuksien saamiseksi jarjestel-
kehitykseen maan, jos toiminnallisuuksille 16ytyy kannatusta kehittajien joukosta.

Tarvittaessa tuotetta voi muokata itsendisesti rakentamalla lisdosia
tai viime kadessa muokkaamalla ydinjarjestelmaa. Yritykset voivat
tarvittaessa palkata konsultteja toteuttamaan tarvitsemiansa omi-
naisuuksia yhteison joukosta.

Lapinakyvyys Lahdekoodi voidaan auditoida tarvittaessa. Mautic-projektilla on
tietoturvan oma tietoturvatiimi, joka julkaisee tietoturvatiedotteita ja hallinnoi
osalta tietoturvapaivitysten julkaisua.

OpenEMM on vuonna 2006 julkaistu avoimen lahdekoodin versio Agnitas AG:n E-
Marketing Manager -sovelluksesta. Se on AGPL-lisenssilla julkaistu, rajoitettu ver-
sio kaupallisesta sovelluksesta ja sen kehittamisesta vastaa Agnitas yksin.
OpenEMM mahdollistaa kadyttdjien kehittamat laajennukset ja Agnitas tarjoaa so-
vellukseen kaupallisia OpenEMM Plus -laajennuksia. (OpenEMM: The open source

software for email marketing, ei pvm.)

OpenEMM on sahkdpostimarkkinointiin keskittyva sovellus. Se mahdollistaa mo-
nivaiheisten kampanjoiden rakentamisen, erilaisten sahkdpostien, kuten uutiskir-
jeiden ja transaktionaalisten sdhkdpostien |ahettamisen ja sahkdpostitusten te-
hokkuuden analysoinnin. (OpenEMM: The open source software for email market-

ing, ei pvm.)

Projektin yhteisOresurssit koostuvat kayttajatukifoorumista ja yhden sivun wikista,
joka sisdltaa tietoa jarjestelman asennuksesta ja sen eri versioiden ominaisuuk-
sista. Taulukko 10 esittdd, miten Cruzin ja muiden (2006) mallin mukaiset vaati-

mukset toteutuvat OpenEMM-jarjestelmassa.
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Taulukko 10. Vaatimusten toteutuminen OpenEMMissa.

Vaatimus

Toteutuminen: OpenEMM

Kattavuus

Sisallon tuotanto ja monikanavaisuus. OpenEMM tukee laskeutumis-
sivujen ja lomakkeiden luomista. Muiden kanavien kuten push- tai
tekstiviestien kayttaminen ei ole mahdollista.

Personointi. OpenEMM tukee tagien avulla toteutettavaa sahkdpos-
tiviestien personointia.

Koostettavuus ja integroitavuus. OpenEMM tarjoaa SOAP- ja REST-
rajapinnat palvelun yhdistamiseksi muihin palveluihin ja mahdollis-
taa headless-kayton. Jarjestelmaan voidaan toteuttaa laajennuksia,
mutta aiheesta on vdahan virallista tietoa saatavilla.

Asiakaspolkujen kartoitus. OpenEMM-jarjestelmassa voidaan raken-
taa erilaisia asiakaspolkuja kampanjoiden muodossa. Kampanjat ra-
kennetaan kayttoliittymassa puumuotoisina polkuina kayttaen erilai-
sia ehtoja ja toimintoja.

Asiakasdatan hallinta ja hyodyntaminen. Jarjestelmassa voi maari-
telld kontakteille lisdkenttia. Analytiikkatoiminnallisuuksia ei ole.
OpenEMMiissa on duplikaattiprofiilien tunnistaminen.

Tekodlyn hyoédyntaminen analytiikassa ja sisalléon luomisessa.
OpenEMM ei tarjoa tekoalyyn liittyvia toiminnallisuuksia.

Tuotteen kehit-
tymisen selked
suunta

OpenEMM on avoimella lisenssilla julkaistu, rajoitettu version, Agni-
tas AG:n kaupallisesta EMM-sovelluksesta. Julkista tiekarttaa ei ole
saatavilla kumpaankaan sovellukseen. OpenEMM-wikista l0ytyy lista
menneisiin julkaisuihin toteutetuista ominaisuuksista.

Tuetut koh-
dealustat

OpenEMM on kehitetty Java- ja Python-ohjelmointikielilla. Se vaatii
toimiakseen johonkin kolmesta tuetusta Linux levityksesta asenne-
tun Apache Tomcat -sovelluspalvelimen ja MariaDB-tietokannan.

Toimeksiantajalla ei ole merkittdvaa osaamista Java-sovellusten ylla-
pitdmisestd, joten sen osalta osaaminen tulee hankkia. MariaDB ja
Linux-ymparistot ovat toimeksiantajalle tuttuja.

Ylldpidettavyys

OpenEMMIin voi asentaa valmiista binaareista tai ladata lahdekoodin
GitHubista ja kdantaa sen itse. Lahdekoodin saatavuus mahdollistaa
muokkauksen tarvittaessa, mutta selkeasti dokumentoitua tapaa
saada lahdekoodiin tehtyja muutoksia tai korjauksia osaksi projektia
ei ole.

Lisenssien yh-
teensopivuus

OpenEMM on lisensoitu Affero General Public 3.0 -lisenssilla. Se on
yhteensopiva GPL 3 -lisenssin kanssa. AGPL-lisenssin osalta merkitta-
vaa on sen vaatimus jakaa sovelluksen lahdekoodi myos silloin kun
sovellusta kaytetaan tietoverkon yli (kuten SaaS-palveluissa).

Lisenssi rajoittaa toimeksiantajaa sellaisissa tapauksissa, jossa yritys
rakentaa sellaisia toiminnallisuuksia OpenEMM-sovellukseen, joita
se ei halua julkaista.
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Vaatimus

Toteutuminen: OpenEMM

Vastuuvapaus

Toimeksiantajan tulee varmistaa vastuunvapaus asiakas sopimusten
vastuunrajoituksilla. Kayttamalla lahdekoodista itse kdannettya ver-
siota ja auditoimalla lahdekoodi, voidaan varmistua siita, etta sovel-
lus toimii kunnolla.

Ei loukkaa pa-

Tiedossa ei ole OpenEMM-jarjestelmaan liittyvia patenttiloukkauk-

tentteja sia.
Yhteison  ole- | OpenEMMIin keskustelupalstalla on noin 3 800 rekisterditya jasenta.
massaololla Naista noin 150 jasenelld on 10 tai enemman viestia forumilla. Vuo-

den aikana forumeilla on aloitettu 38 viestiketjua.

Projektin oman ilmoituksen mukaan OpenEMM on ladattu yli 700 tu-
hatta kertaa.

Projektin Githubista I6ytyy 2 avointa ja 9 suljettua tikettia. Gitin koo-
dipdivitykset on tehty yhden kayttdjan toimesta.

Huolimatta projektin ilmoittamista luvuista, yhteiso ei vaikuta jarin
suurelta tai aktiiviselta.

Pitkdlla elinkaa-
rella

OpenEMM julkaistiin vuonna 2006, joten se on ollut pitkaan markki-
noilla. Projektilta puuttuu kuitenkin lapinakyvyys tulevaisuuden suh-
teen ja se on kdytanndssa vain yhden organisaation kehittama.

Jatkuvuus OpenEMMiin tulevaisuus riippuu sen ainoasta yllapitdjasta. Agnitas
tyollistaa Linkedinin mukaan noin 20 henkil6a. Koska lahdekoodi on
saatavilla, voi sovellusta tarvittaessa yllapitaa ja jatkokehittaa itse,
mutta kaupallisen tuen saatavuus rajoittunee Agnitakseen.

Kaytté6noton Java-sovelluksen kayttoonotto vaatii toimeksiantajalta panostusta.

taloudellisuus

Javan suosion ansiosta tyovoimaa ja konsultteja on saatavilla run-
saasti, mutta projektissa ei voida hyodyntaa talossa ennestaan ole-
vaa osaamista. Ohjelmoinnin lisdksi tarvitaan osaamista kaupalli-
sesta yllapidosta.

Raataloitavyy-
delld

Sovellusta voi laajentaa liitdnnaisilla ja muokkaamalla sen lahdekoo-
dia.

Tiedon kasvat-
tamisen

OpenEMM tarjoaa toimeksiantajalle ja taman tyontekijoille mahdol-
lisuuden laajentaa osaamistaan merkittavasti. Teknisen osaamisen li-
saksi tietoa karttuu markkinoinnin jarjestelmista ja asiakastarpeista.

Mahdollisuus
vaikuttaa jatko-
kehitykseen

Toimeksiantaja ei voi kohtuudella olettaa saavansa yhteison apua tai
voivansa vaikuttaa OpenEMM:n jatkokehitykseen.

Lapinakyvyys
tietoturvan
osalta

OpenEMM ei julkaise tietoturvatiedotteita ja silla ei ole maariteltya
kanavaa tietoturvaongelmien jakamiseen. Githubissa on yksi tieto-
turvaan liittyva suljettu tiketti.

Kayttaja voi auditoida projektin lahdekoodin itse tarvittaessa.
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4.2.3 Asiakasdata-alustat

Asiakasdata-alustoista tarkemmin tutkittavaksi valittiin Apache Unomi. Markki-
noilla ei ole saatavilla muita vakavasti otettavia avoimen lahdekoodin CDP-jdrjes-

telmia, joissa olisi hankkeen tarpeisiin riittavat ominaisuudet valmiina.

Unomin ominaisuuksia esitellddan tarkemmin taulukossa 11.

Taulukko 11. Apache Unomin ominaisuuksia.

Ominaisuus Apache Unomi
1. julkaisu 8.2.2016
Viimeisin versio, | Unomi 2.5.0, 4.4.2024

julkaisupaiva

Bugien maarad virallisessa | 39
issue trackerissa

Ominaisuuspyynnét viralli- | 3
sessa issue trackerissa

Koodimetriikat Githubissa | 1366 tiedostoa
96,1 % Java

1,2 % Groovy
1,1 % CSS

0,9 % Shell

0,4 % HTML

0,2 % JavaScript
0,1 % Muut

Apache Unomi on asiakasdata-alusta, joka hallinnoi kayttajaprofiileita ja niihin liit-
tyvid tapahtumia. Datan kerdamisen ja profiloinnin lisdksi siind on segmentointi ja
personointiominaisuuksia. (Apache Unomi Open Source Customer Data Platform |

Main Page, ei pvm.)

Unomi on Java pohjainen Apache Karaf -sovellus ja se kdyttaa ElasticSearch-tieto-
kantaa. Siind ei ole graafista kayttoliittymaa, vaan Unomi toteuttaa REST- ja

GraphQL-rajapinnat. Unomissa on myds JavaScriptilld toteutettu web-seurannan
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toteuttava komponentti. (Apache Unomi Open Source Customer Data Platform |

Main Page, ei pvm.)

Jarjestelman datan kerdamisen suostumuksenhallinnan ominaisuudet ovat moni-

puoliset. Rajapinnan avulla on mahdollista rakentaa kayttoliittymia, joilla loppu-

kayttdjat voivat hallinnoida profiileitaan ja niihin liitettya dataa, tiedonkerayksen

tapoja, anonymisoida aiemmin kerdttyd tietoa ja tuhota heihin liitetyt tiedot.

(Apache Unomi Open Source Customer Data Platform | Main Page, ei pvm.)

Taulukko 12 esittda, miten Cruzin ja muiden (2006) mallin mukaiset vaatimukset

toteutuvat Unomissa.

Taulukko 12. Vaatimusten toteutuminen Apache Unomissa

Vaatimus

Toteutuminen: Unomi

Kattavuus

Monikanavaisuus: Unomi voidaan rajapintojensa avulla yhdistaa laa-
jaan joukkoon erilaisia sovelluksia, kuten sisallénhallintajarjestelmat,
asiakkuudenhallintajarjestelmat ja asianhallintajarjestelmat. Sen mu-
kana tulee valmis web-seurantakomponentti, mutta sen voi tarvitta-
essa yhdistdaa myds mobiilisovelluksiin.

Personointi: Unomissa on sisddanrakennettu tuki web-sisallon perso-
noinnille. Jarjestelmaan voidaan rakentaa erilaisia sdaant6ja, joiden
avulla web-seurantaskripti nayttaa tai piilottaa valitun sisallon. Unomi
tukee myds ehtoihin perustuvaa profiilien segmentointia.

Koostettavuus ja integroitavuus: Unomi on tehty integroitavaksi ja laa-
jennettavaksi. Rajapintojen lisdksi jarjestelmaa voi muokata toteutta-
malla laajennuksia.

Asiakasdatan hallinta ja hyodyntaminen. Unomiin voidaan kerata tie-
toa yrityksen kayttamista jarjestelmista. Keskitettyjen profiilien selaa-
miseen ja hakemiseen pitaa toteuttaa kayttoliittyma erikseen.

Tekoalyn hyoédyntaminen analytiikassa ja sisallon luomisessa. Unomi ei
sisalla tekoalyyn pohjautuvia toiminnallisuuksia. Se voidaan kuitenkin
kytkea tekoalyratkaisuihin. Verkosta 16ytyy esimerkki Unomin kaytta-
misesta yhdessa Apachen PredictionlO-koneoppimispalvelimen
kanssa.

Tuotteen ke-
hittymisen
selked suunta

Tuotteen kehittymistda hallinnoidaan projektin kuukausissa kokouk-
sissa. Projektilla ei ole pidemman aikavalin tiekarttaa, mutta tyon alla
olevat tai suunnitellut ominaisuudet on kirjattu projektin Jiraan.

Tuetut koh-
dealustat

Projektin vaatimat teknologiat ovat Java SE 11 ja ElasticSearch. Naista
ElasticSearch on toimeksiantajan kaytossa. Javasta ei ole juurikaan ko-
kemusta. Tarvittaessa Java-ymparistéjen rakentaminen onnistuu,




62

Vaatimus Toteutuminen: Unomi
mutta se vaatii tiedon kartuttamista tai palveluiden ostamista yrityksen
ulkopuolelta.
Yllapidetta- Lahdekoodi on vapaasti ladattavissa ja projekti ottaa vastaan muutok-
vyys sia. Sovellus on rakennettu OSGi-maaritelman mukaisena Karaf-sovel-

luksena ja sitd voidaan laajentaa mm. lisdosia rakentamalla.

Lisenssien yh-
teensopivuus

Apache 2.0 -lisenssi on yhteensopiva GPL v3 -lisenssin kanssa, kunhan
lopputulos julkaistaan GPL v3 -lisenssilla. Lisenssi on GPL-lisensseja sal-
livampi ja sopii toimeksiantajan liiketoimintaan.

Vastuuva- Toimeksiantajan tulee varmistaa vastuunvapaus asiakas sopimusten
paus vastuunrajoituksilla.

Ei loukkaa pa- | Tiedossa ei ole Apache Unomiin liittyvid patenttiloukkauksia.

tentteja

Yhteison ole-
massaololla

Projektitiimi koostuu 12 aktiivisesta ja viidestad eldkdityneesta jase-
nestd. Jasenet edustavat yhdeksaa eri organisaatiota. Projektin rajoi-
tetun paasyn Slack-kanavalla on 173 jasenta. Github listaa Unomi-pro-
jektille 46 kontribuuttoria.

Projektin kayttajien sahkopostilistalla on kahden vuoden aikana avattu
18 keskusteluketjua. Kehittajien listailla 93 ketjua, joissa on 204 viestia
(luvuista on poistettu bottien |dhettamat automaattiset viestit).

Unomi-projekti ei seuraa asennusten maaraa eika tietoa ole saatavilla
verkosta esimerkiksi BuiltWith-palvelun kautta. Hakukoneilla on [6y-
dettavissa ainakin yhdeksan Unomia kdyttavaa organisaatiota.

Pitkalla elin-

Projektin ydinkehittajatiimi koostuu suureksi osaksi Apache Unomia

kaarella kdyttavien organisaatioiden edustajista. Kaikki sivuston esittamat kayt-
tajareferenssit ovat sellaisia, joissa organisaatio on integroinut Unomin
osaksi omaa tuotettaan. Elinkaareen vaikuttanee suoraan nadiden tuot-
teiden menestys ja osallistuvien organisaatioiden mahdollisuus osallis-
tua projektin kehittamiseen jatkossa.

Jatkuvuus Projekti pyrkii kahdeksaan julkaisuun 12 kuukauden aikana. Unomin
LTS julkaisut saavat vuoden tuen. Kaytanndssa sovelluksen kayttdjien
tulee paivittaa se vahintdaan 12 kuukauden valein.

Kayttéonoton | Java-sovelluksen kayttoonotto vaatii toimeksiantajalta panostusta. Ja-

taloudelli- van suosion ansiosta tydvoimaa ja konsultteja on saatavilla runsaasti,

suus mutta projektissa ei voida hyddyntaa talossa ennestdan olevaa osaa-
mista. Ohjelmoinnin lisdksi tarvitaan osaamista kaupallisesta yllapi-
dosta.

Raataloita- Sovellusta voi laajentaa liitannaisilla ja muokkaamalla sen lIdhdekoodia.

vyydella

Tiedon kas- | Apache Unomi tarjoaa toimeksiantajalle ja sen tydntekijéille mahdolli-

vattamisen suuden laajentaa osaamistaan merkittavasti.
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Vaatimus

Toteutuminen: Unomi

Mahdollisuus
vaikuttaa jat-
kokehityk-
seen

Yhteis6 mahdollistaa osallistumisen Unomin kehitykseen. Projektin Jira
on julkisesti luettavissa ja siihen voi pyytaa oikeuden tikettien luomi-
seen. Helpoin tapa kertoa kehitystarpeista projektille lienee kuitenkin
projektin sahkopostituslista.

Projektissa on dokumentoitu tavat, joilla sen kehittamiseen voi osallis-
tua itse ja tarvittaessa Unomiin on saatavilla kaupallisia kehitysresurs-
seja.

Lapinakyvyys
tietoturvan
osalta

Lahdekoodi on mahdollista auditoida tarvittaessa. Unomi noudattaa
Apache Software Foundationin haavoittuvuuksien hallinnan prosessia.
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5 TULOKSET

Tassa luvussa esitelldaan tutkimustyon tulokset: mihin lopputulokseen sovellusten
vertaussa tultiin, sovellusten valinnat ja niiden perustelut, kokonaisuuden ominai-
suudet ja niiden vertailu vaatimuksiin seka hahmotelma jarjestelmien kytke-

miseksi toisiinsa.

Vertailussa |oydettiin selkedt kandidaatit DXP-kokonaisuuden toteuttamiseksi.
Kaikkien valittujen jarjestelmien ominaisuudet olivat monipuoliset, ja niilla oli hy-
vin jarjestaytynyt kehittdjayhteiso ja organisaatioiden tuki. Kaikkia valittuja jarjes-
telmia yhdistaa se, etta niita on aikaisemminkin kdytetty osana kaupallisia DXP-

jarjestelmia.

5.1 Jarjestelmavalinnat

Avoimen lahdekoodin DXP-jarjestelman komponenteiksi valittiin Drupal-sisallén-
hallintajarjestelma, Mautic-markkinointiautomaatiojarjestelma ja Apache Unomi -
asiakasdata-alusta. Toimeksiantajan erikoistuminen Drupal-jarjestelmdan ja sen
valmis tuki Mauticille ja Unomille puoltavat Drupalin valintaa. Vaikka WordPress
on kayttajamaaraltdaan suurempi, on Drupal yhteiso elinvoimainen ja aktiivinen, ja
projekti on laajalti kdytdssa. Drupalin teknologiaratkaisut (mm. Symfony-ohjelmis-
tokehys) ovat myds yhtenevat Mauticin kanssa, mika helpottaa toimeksiantajan

yllapito- ja jatkokehitystyota.

Vertailtaessa Mautic- ja OpenEMM-markkinointiautomaatiojarjestelmia valinta
kallistui Mauticin puolelle sen suuren yhteison, kattavien ominaisuuksien ja sel-
kedn projektin hallinnointimallin takia. My6s toimeksiantajalle entuudestaan tutut

teknologiaratkaisut vahentavat projektiin liittyvia riskeja ja kustannuksia.

Asiakasdata-alustoista arvioitiin vain yksi, Apache Unomi. Se tarjoaa kattavat omi-
naisuudet personointiin ja datan kerdamiseen. Vaikka jarjestelma on kotonaan

web- ja mobiiliymparistdssa, se voidaan kytked muihin jarjestelmiin rajapintojen
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tai liitdnnadisten avulla. Unomi on myds kaytdssa useammassa personointi- ja DXP-

alustassa.

5.2 Koostetun alustan ominaisuudet vs. DXP-mé&aritelma

Valitut avoimen lahdekoodin ratkaisut vastaavat aiemmin esitettyyn DXP:in maa-
ritelmaan hyvin. Yhdessa ne tarjoavat kattavan valikoiman ominaisuuksia. Jarjes-
telmissa on my0s jonkin verran paallekkaisyyksia ominaisuuksien suhteen. Koos-

tetun alustan ominaisuuksien vertailu DXP-maaritelmaan on tehty taulukossa 13.

Taulukko 13. Alustan osien vastaaminen DXP-jdrjestelman vaatimuksiin.

DXP Osat

Sisallontuotanto Drupal mahdollistaa monipuolisen sisallon tuottamisen. Sen
tietorakenteet ovat joustavat ja muokattavissa. Jarjestel-
massa voidaan luoda uusia sisaltotyyppeja ja niille erilaisia
kenttia. Sisaltoja voidaan linkittaa keskenaan.

Monikanavaisuus Drupal mahdollistaa sisdllon jakelun useissa kanavissa. Sen
avulla voidaan toteuttaa laaja kirjo web-pohjaisia palveluita
kuten verkkokauppoja ja intra- tai extranet ratkaisuja. Sen
headless-ominaisuuksien ansiosta sisaltéa voidaan kayttaa
esimerkiksi mobiilisovelluksissa.

Mauticilla voidaan lahettada erilaisia viesteja asiakkaille. Sen
pddkanava on sahkoposti, mutta jarjestelma tukee myo0s
teksti- ja WhatsApp-viestien lahettamista.

Personointi Drupal mm. mahdollistaa sisallon ehdollisen ndyttamisen,
kayttajan kirjautumisen ja tilinhallinnan.

Mautic kerda tietoa ja rakentaa kayttajaprofiilin, jota voi-
daan hallita jarjestelmdassa. Jarjestelmaan voidaan luoda
asiakassegmentteja, joihin  kayttajaprofiili  liitetaan.
Mauticilla voidaan rakentaa personoituja sdahkdposteja ja
kampanjoita.

Unomi voidaan liittda suureen joukkoon erilaisia digitaalisia
kanavia ja tietoa, mm. profiileita ja segmentteja voidaan
tuoda ja vieda jarjestelmasta toiseen personointia varten.
Unomi mahdollistaa my6s web-pohjaisen sisallon personoin-
nin.

Koostettavuus ja integ- | Kaikki valitut jarjestelmat ovat integroitavissa joko rajapinto-
roitavuus jen tai liitdnnaisten avulla. Drupaliin [6ytyy valmiit integraa-
tiot seka Mautic-, etta Unomi-sovelluksiin.
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DXP Osat

Asiakaspolkujen kartoi- | Mauticissa on kattava monivaiheisten tyénkulkujen rakenta-
tus minen. Tyonkulkujen avulla voidaan rakentaa erilaisia asia-
kaspolkuja, jotka reagoivat verkkosivujen vierailijan toimin-
taan, luokittelevat taman ja toteuttavat erilaisia toimenpi-
teita.

Asiakasdatan hallinta ja | Unomi toimii keskitettyna alustana monipuolisen asiakasda-
hyodyntaminen tan kerdaamiseen. Tieto voidaan tuoda Unomiin rajapintojen
tai liitdnnaisten avulla ja sen muuttuessa voidaan suorittaa
erilaisia toimenpiteitd automaattisesti.

Unomissa ei ole omaa kayttoliittymaa, joten tiedon selaami-
seen tai hallintaan tulee toteuttaa erillinen kayttoliittyma.
Drupaliin 16ytyy valmis lisdosa, joka tuo asiakastietoa Uno-
mista ja esittdd sen omassa hallintakayttoliittymassaan.

Tiedon jakaminen ja yh- | Drupalilla voidaan toteuttaa erilaisia itsepalvelu- ja yhteis-
teistyo tybalustoja, kuten extranetteja, blogeja ja wikeja, keskuste-
lupalstoja tai edellisten yhdistelmia.

Tekodlyn hyoddyntami- | Missaan tutkituissa jarjestelmissa ei ole sisdan rakennettuja
nen analytiikassa ja si- | tekodlya hyoddyntdvia toiminnallisuuksia. Drupaliin ja
sallén luomisessa Mauticiin on saatavilla tekodlyavusteisen sisallon luomisen
mahdollistavia lisdosia.

Unomi on kytkettavissa tekoadlyyn kayttdjien segmentoi-
miseksi. Esimerkkitoteutus on tehty Apachen PredictionlO-
jarjestelmaan, mutta PredictionlO-projekti ei ole enaa aktii-
vinen. Unomin taustallaan kayttama ElasticSearch voi olla
suoraan kytkettavissa johonkin tekoalypohjaiseen analyysi-
tyokaluun.

Analyysin perusteella ei ole tunnistettavissa merkittdvia eroja vaatimusten ja nii-
den toteutumisen koostetussa jarjestelmdssa valilla. Suurin puute kokonaisuu-
dessa on tekodlypohjaisen analytiikan puuttuminen. Tekodlyn hyédyntaminen on
tyypillistda moderneissa asiakasdata-alustoissa, mutta Unomi ei tue sitd suoraan.

Ominaisuuden toteuttaminen itse vaatii luultavasti suuren tydmaaran.

Taulukosta 13 voidaan huomata, etta Drupal ja Mautic kantavat suuren osan vas-
tuista koostetussa DXP-jarjestelmassa. Jos jarjestelmaa ei tulla kytkemaan ei-digi-

taalisiin kanaviin tai sen paaasiallinen kdyttdja on myynti- ja markkinointiorgani-
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saatio, jolloin tiedon jakaminen organisaation sisdlld on toisarvoista, voidaan jar-
jestelma toteuttaa Drupalin ja Mauticin yhdistelmana ensi alkuun ja liittda CDP
osaksi ratkaisua myéhemmin. Ndin voidaan myds toimia sellaisissa tapauksissa,
jossa toimeksiantajan asiakkaalla on joku muu CDP-jarjestelma entuudestaan kay-
tossa. llman asiakasdata-alustaa toteutettu kokonaisuus ei kuitenkaan ole taysive-
rinen DXP, silla se ei poista siiloja organisaation sisdltd ja on rajoitettu lahinna
myynnin ja markkinoinnin kanaviin. Sellaisenaan se on lahempana markkinointi-

teknologiaratkaisua eika DXP:ia.
5.3 Sovellusarkkitehtuuri

Jarjestelma voidaan koostaa usealla tavalla. Drupaliin on saatavilla valmiit integ-
raatiot sekda Unomiin ettda Mauticiin. Edelliset kaksi on my®ds integroitava keske-

naan. Hahmoteltu sovellusarkkitehtuuri on esitetty kuviossa 1.

Websivut
Mobiilisovellus (JSON-API)

T

Drupal
* Seuranta * Seuranta
* Personoitu web-sisalto

Sahkoposti

SMS tai WhatSapp viestit
——» Unomi |« »  Mautic
Asiakastieto Segmenttien ja profiilien Viestien avaamisen
jr;a‘]::;taelmisté paivittaminen seuranta

Kuvio 1. Koostettu DXP-arkkitehtuuri

Jarjestelmdssa Drupalin rooli on toimia webin esittdavana kerroksena ja Mauticin
vastata muista kanavista, kuten sahképostista. Mautic ja Unomi kerdavat tietoa
seurantaskriptiensa avulla kayttdjien toiminnasta Web-sivuilla ja Mautic edellisen

lisaksi myos sahkopostien analytiikasta.
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Personointi voidaan toteuttaa seka Mauticin etta Unomin avulla. Koska Mautic
vastaa Unomia suuremmasta osasta kokonaisuuden toimintoja kannattanee per-
sonointi pyrkia toteuttamaan sen kautta. Tama saa aikaan pienemman riippuvuu-
den CDP-jarjestelmasta, joka puolestaan mahdollistaa joustavamman koostetta-

vuuden.

Koska seka Mautic etta Unomi kasittelevat profiileita ja segmenttejd, on integraa-
tio jarkevinta toteuttaa synkronisoimalla edelld mainitut objektit jarjestelmien va-
lilld. Asiakasdata-alusta on looginen paikka master-datalle, joten sen sisdltama

tieto on ensisijaista mahdollisessa konfliktissa.

5.4 Tulosten arviointi

Tutkimuskysymyksiin haettiin vastauksia tutkimalla digitaaliseen asiakaskokemuk-
seen liittyvia odotuksia ja rajoituksia, tutustumalla saatavilla oleviin digitaalisiin
ratkaisuihin ja maarittelemalla DXP-alustalta vaadittavat ominaisuudet kirjallisuu-

den perusteella.

Tyo6ssa loydettiin digitaalisia ratkaisuja, sisallonhallintajarjestelmia, markkinointi-
automaatiojarjestelmia ja asiakasdata-alustoja, joiden ominaisuuksilla voidaan
kattaa DXP-jarjestelman vaatimukset. Seuraavaksi vertailtiin joukkoa avoimen lah-
dekoodin sovelluksia em. kategorioista erilaisilla kriteereilla ja lopuksi valittiin toi-
meksiantajan tarpeisiin parhaiten soveltuvat avoimen lahdekoodin ratkaisut ja esi-

tettiin, miten ne voidaan yhdistaa DXP-kokonaisuudeksi.

Kokonaisuus vastaa teoreettisesti paatutkimuskysymykseen, “voiko avoimen lah-
dekoodin komponenteista koostaa kaupallisia tuotteita vastaavan DXP-alustan?”.
Hahmotellun kokonaisuuden ominaisuudet riittavat kattamaan DXP-vaatimukset.
Tehdyn tyon perusteella toimeksiantaja voi ottaa valitut sovellukset tarkempaan
tekniseen tutkimukseen, integroida ne yhteen ja paattaa, riittavatko kokonaisuu-
den toiminnallisuudet sellaisenaan toimeksiantajan tarpeisiin, vai tuleeko jarjes-

telmiin kehittda uusia ominaisuuksia.
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Alatutkimuskysymyksiin 16ydettiin myds vastauksia opinndytetydssa.

. Mika on alustan rooli digitaalisten palveluiden osana, mitka ovat tavoit-

teet sen kaytolle?

Teoreettista viitekehysta rakennettaessa todettiin digitaalisen kaupan roolin kas-
vavan ja globalisoituvan seka asiakassuhteen roolin muutokset. DXP-jarjestelmaa
tarvitaan tuottamaan laadukas ja personoitu asiakaskokemus kaikissa taman suo-

simissa kanavissa.

e Mitkd ovat DXP-alustan tarkeimmat osat, miten ne palvelevat kokonai-

suutta?

Tyon aikana loydettiin DXP-alustan tarkeimmat osat ja niiden rooli kokonaisuu-

dessa.

e Mitd osia alustasta voidaan jattaa pois ilman etta kokonaisuus karsii?

Peilattaessa DXP-vaatimuksia tydssa hahmotettuun kokonaisuuteen, voitiin to-
deta asiakasdata-alustan rajallinen rooli. Se voitaisiin jattaa pois, mutta samalla
jarjestelma muuttuu DXP-jarjestelmadsta lahemmas puhdasta markkinointitekno-

logiaa eika se silloin vastaa kaikkiin DXP-jarjestelmalle asetettuihin vaatimuksiin.
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6 POHDINTA

Kaupankdynnin ja palveluiden siirtyessa enenevdssa maarin verkkoon, muuttuu
my0s asiakkaan palvelukokemus. Myyjan on vaikeampi hyddyntda asiantuntijuut-
taan asiakkaan auttamisessa ja vastuu oikean tuotteen loytamisessa on entista
enemman kuluttajalla. Interaktion vahetessa on selkedn kilpailuedun rakentami-
nen yha vaikeampaa, jos yritykset eivat halua kilpailla pelkdstaan valikoimalla ja

hinnoittelulla.

Paremman digitaalisen asiakaskokemuksen rakentaminen edellyttda, ettd myyjat
tuntevat asiakkaansa — edes virtuaalisesti. Tieto asiakkaan toiveista ja tarpeista
asiakkuuden aikana jakautuu tyypillisesti useaan kanavaan ja kokonaisuuden muo-
dostaminen pelkdstdaan verkkokaupan tai asiointikanavan avulla mahdotonta. Li-
saksi tarvitaan tietoa fyysisten palvelupisteiden kaytosta, reklamaatioista, sosiaa-

lisesta mediasta ja muista asiakkaan suosimista palvelukanavista.

Digitaalinen asiakaskokemuksenhallinnan jarjestelma on yksi vastaus asiakaskoke-
muksen haasteisiin. Se kokoaa asiakastiedon yhteen jarjestelmaan ja auttaa vies-
timaan asiakkaalle oikeista asioista oikeaan aikaan. Mutta onko se ainoa vaihto-

ehto ongelman ratkaisuksi?

Opinnadytetyossa huomattiin, ettda DXP voidaan koostaa pitkalti samoista elemen-
teistd, joita yrityksilla on kdytdssdan jo nyt. Se, etta sovellukset kootaan yhdeksi
valmiiksi, helposti hallittavaksi kokonaisuudeksi saattaa sen varmasti yha useam-
man organisaation saataville, mutta mitadan maailmaa mullistavaa niputtaminen ei
tarjoa. Sen ominaisuudet ovat tarkeita asiakaskokemuksen parantamiseksi, mutta
samaan maaliin pdadsee muillakin keinoilla. Kokonaisuuden elementit riippuvat
aina yrityksen nimenomaisista tarpeista. Siksi koostaminen on parempi vaihtoehto

kuin valmistuote.

Ty6 tarjoaa mielestani digitaalisen asiakaskokemuksen hallinnan jarjestelmista

kiinnostuneelle pohjan edelleen kehittaa siina muodostettuja ajatuksia. Valituista
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jarjestelmista voi integraatioiden ja kayton myota kuitenkin paljastua jotain rajoit-
teita, jotka pakottavat uudelleenarvioimaan ratkaisuun valittuja komponentteja.
Asiakkaalla voi my6s olla kdytdssaan joitain valmiita ratkaisuita, joista se ei halua

luopua ja kokonaisuus pitda rakentaa muulla tavalla.

Opinndytetyon tekeminen oli mielenkiintoinen ja syventava projekti. Se oli vah-
vasti sidottu tydelaman tarpeisiin ja antoi mahdollisuuden perusteellisempaan ai-

heeseen tutustumiseen kuin mita puhtaasti tyon ohessa olisi mahdollista.
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