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1 JOHDANTO

Asiakastyytyvaisyys on eras keskeinen mittari selvitettdessé ja analysoitaessa
yrityksen menestysmahdollisuuksia nyt ja tulevaisuudessa. Asiakastyytyvaisyys
on yksi yrityksen avaintekijoista. Kaytettydan palvelua tai tuotetta asiakas on
joko tyytyvainen tai tyytymaton. Hyvaan laatuun on helppo olla tyytyvainen. Jos
asiakas on tyytyvainen saamaansa palveluun, han kayttaa palvelua uudestaan.
Palvelun merkitys on viime vuosina voimakkaasti kasvanut. Asiakkaat odottavat
saavansa hyvaa palvelua ja osaavat vaatia sita. Jotta palvelua voidaan
yrityksessa parantaa, tulee tietdd, mita parannettavaa yrityksen toiminnassa on.

Tutkimuksen toimeksiantaja on kansainvalinen ohjelmistotuotteita ja palveluita
tarjoava ohjelmistoyritys. Tassa tutkimuksessa selvitetaan toimeksiantajan
kahden ohjelmiston kayttoonottoprojektin jalkeista tyytyvaisyyden tilaa sekéa
kasitellddn asiakastyytyvaisyyden mittaamista, seuraamista ja tutkimista.
Tutkimuksessa kerrotaan yrityksesta, heidan tuotteistaan ja palveluistaan seka
asiakastyytyvaisyydesta ohjelmiston kayttoonottoprojektin paatyttya. Yksi
toimeksiantajan yrityskohtaisista avaintavoitteista on asiakastyytyvaisyys, joten
tutkimuksen aihe on hyvin tarkea toimeksiantajalle. Tutkimuksen empiirisen
osan tavoitteena on selvittda lomakekyselyin tehtava asiakastyytyvaisyys kysely
kayttoonottoprojekteista, jotka ovat paattyneet vuonna 2007. Tavoitteena on
saada tuloksia asiakastyytyvaisyydesta, jotta siihen voidaan reagoida
asiakassuhteiden ja palveluiden kehittdmiseksi. Tavoitteena on myos kehittaa
kaytdssa olevaa asiakastyytyvaisyyslomaketta, jotta saadaan yritykselle tarkeita
mitattavissa olevia tuloksia.

Yleisesti asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoitteena on selvittaa asiakkaan
kokemaa tyytyvaisyytta yrityksen toimintaa kohtaan. Asiakastyytyvaisyyden
selvittdminen ja yllapitdminen ovat tarkeita asioita jokaiselle menestyvalle
yritykselle. Toimeksiantajan yrityksessa asiakastyytyvaisyytta on selvitetty
kayttoonottoprojektin paatyttya palautelomakkeella, mutta kysymykset ja

kyselylomakkeen mittaristo ovat puutteelliset eikd n&in saada oikeita mitattavia



tuloksia. Toimeksiantaja on mukana asiakastyytyvaisyyslomakkeen ja kyselyn
muodostamisessa ja tutkimisessa. Tutkimuksesta saatuja tuloksia voidaan
tulevaisuudessa hyodyntaa jatkuvan asiakastyytyvaisyyden kehittamiseen ja
seurantaan. Tutkimuksen jalkeen toimeksiantajalla on valmiit lomakkeet

kaytettavissa, joten asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata helposti.

Teoriaosassa selvitetaan asiakastyytyvaisyystutkimuksessa yleisesti kaytettyja
tutkimusmenetelmia ja selvitetaan, mita asiakastyytyvaisyys merkitsee
yritykselle. Lahteina tutkimuksessa kaytetdan markkinoinnin ja IT-alan
kirjallisuutta.

Tutkimus koostuu seitsemastéa paaluvusta. Toisessa luvussa esitellaan
tutkimuksen toimeksiantaja, tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset seka esitetaan
tutkimuskysymykset. Kolmannessa luvussa kerrotaan ohjelmistojen
hankinnasta seké kayttoonotosta. Neljas luku kasittelee asiakastyytyvaisyytta
seka sen mittaamista. Viidennessa luvussa kasitellaan yleisesti
projektinhallintaa seka toimeksiantajan projektikaytantoja. Kuudennessa
luvussa kaydaan lapi tutkimuksen toteuttamista seké tutkimuksen tuloksia.

Seitseménnessa luvussa esitetdan johtopaatokset ja pohdinta.



2 TUTKIMUKSEN TAUSTA

Tassa luvussa tutustutaan tutkimuksen toimeksiantajaan seké kasitellaan
toimeksiantajan asiakastyytyvaisyystutkimuksen tarvetta. Lisaksi tdssé luvussa
kerrotaan tutkimuskysymykset, joihin tutkimus perustuu.

2.1 Toimeksiantaja Visma Software Oyj

Tutkimuksen kohteena on Visma Software Oyj, joka on osa pohjoismaista
Visma-konsernia, jossa tyoskentelee noin 2 500 eri osa-alueiden asiantuntijaa.
Suomessa toimii kaksi tytaryritysta, joista Visma Software kehittdd, markkinoi ja
myy toiminnanohjauksen ja asiakkuuksienhallinnan tietojarjestelmia eli tarjoaa
ratkaisuja liikketoiminnan tehostamiseen kaiken kokoisille yrityksille. Visma
Services tarjoaa taloushallinnon ulkoistamispalveluita. Visma tyollistaa
Suomessa noin 270 henkil6d kymmenessa toimipisteessa eri puolilla maata.
Visman kilpailukyky perustuu toimiviin ja luotettaviin ratkaisuihin, jotka syntyvat
nykyaikaisten tuotteiden ja ammattitaitoisen henkildkunnan tyon tuloksena.

Kun asiakas on kiinnostunut hankkimaan toiminnanohjausjarjestelman, alkavat
neuvottelut jarjestelman hankkimisesta myyjan kanssa. Tassa vaiheessa
tehdaan tarvekartoitus, jossa tavoitteena on selvittédd asiakkaan tarpeet.
Myyntivaiheessa eri asiantuntijat esittelevat jarjestelmaa asiakkaalle. Tassa
vaiheessa tehdaan myos soveltuvuusanalyysi, jossa selvitetaan jarjestelman

soveltuvuus asiakkaan liiketoimintaan.

Jarjestelman hankinnan jalkeen siirrytdan kayttbonottovaiheeseen, joka
toteutetaan Suomen Projekti-Instituutin kanssa kehitetyn ProVis-projektimallin
mukaisesti. Talloin kayttoonottoprojekti kaynnistyy alkaen suunnittelusta,
projektiorganisaation rakentamisesta, koulutus- ja kurssiaikataulujen
laatimisesta. Kun asiakkaan toiminnanohjausjarjestelman kayttoonottoprojekti
on paattynyt, siirtyy asiakas jarjestelman yllapitovaiheeseen, jossa asiakas

kayttad Visman asiakaspalvelua ongelmatilanteiden selvittamiseen.



2.2 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset

Tassa tutkimuksessa on tavoitteena selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyyden tilaa
vuonna 2007 paattyneisiin kayttoonottoprojekteihin. Tutkimus toteutetaan
internet-kyselyné asiakkaille ja tuloksien perusteella toimeksiantaja saa
arvokasta tietoa siitéa, mita kehitettavaa projektissa on. Tutkimus toteutetaan
anonyymisti. Yksi toimeksiantajan tavoitteista on se, etté jatkossa
asiakastyytyvaisyyden tutkiminen olisi jatkuvaa. Tutkimuksen toisena
tavoitteena on tuottaa toimeksiantajalle lomake, jonka toimeksiantaja voi jattada
asiakkaalle heti kayttoonottoprojektin paatyttya. Taménhetkinen lomake ei

vastaa tarvittaviin kysymyksiin ja kysymysten vastausasteikko on puutteellinen.

Asiakastyytyvaisyys johtaminen ja asiakkuuksien hallinta liitetdan yleisesti
asiakastyytyvaisyyteen, mutta tassa tutkimuksessa ei naihin aiheisiin
paneuduta. Tutkimus toteutetaan tapaustutkimuksena, joten tutkimuksesta
saadut tulokset eivat ole yleistettavissa.

2.3 Tutkimuskysymykset

Opinnaytetytssa lahdetaan etsitaan vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

1. Mika tekijat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen kayttoonottoprojektissa?
2. Mita kehittavaa kayttoonottoprojektissa on?

3. Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat saamaansa asiakaspalveluun?

Ensimmainen tutkimuskysymys tarkastelee, mitka tekijat vaikuttavat
kayttoonottoprojektin asiakastyytyvaisyyteen. Kun jarjestelman
kayttoonottoprojektin asiakastyytyvaisyyden tekijat ovat tiedossa, voidaan

kayttoonottoprojektia alkaa kehittad eteenpain.

Toisessa tutkimuskysymyksessa selvitetaan, mita kehitettavaa
kayttoonottoprojektissa on. Kysymyksen tarkoituksena on saada selville

avoimien kysymysten avulla, missa asiakkaat nakevat tarvetta kehitykselle.

Kolmas tutkimuskysymys kéasittelee asiakkaan tyytyvaisyytta saamaansa

asiakaspalveluun. Koska kayttoonottoprojektin jalkeen asiakas siirtyy



yllapitovaiheeseen, on tarkeaa, ettd asiakas saa tarvitsemansa tuen ja

opastuksen ohjelmiston toimintaan.



3 TOIMEKSIANTAJAN OHJELMISTOT JA
KAYTTOONOTTO

Tassé luvussa esitelladn asiakastyytyvaisyyskyselyssa mukana olevat
ohjelmistot ja kerrotaan niiden hankinnasta seka kayttdonottoprojektista.

3.1 Toimeksiantajan ohjelmistot

Visma Software Oyj on ohjelmistoratkaisujensa osalta erikoistunut urakoinnin,
energiayhtididen, teollisuuden, tukku- ja erikoistavarakaupan,

kiinteistonhallinnan seka tilitoimistojen toiminnanohjausjarjestelmiin.

Tietotekniikkaa kasittelevassa kirjallisuudessa kaytetaan useita toisistaan
hiukan poikkeavia toiminnanohjausjarjestelman maaritelmid. Suuri tietotekniikan

tietosanakirja maarittelee toiminnanohjausjarjestelman seuraavasti:

ERP — enterprices resources planning, toiminnanohjausjarjestelma, joka

perustuu tietotekniikan hyddyntamiseen kaikissa organisaation keskeisissa
toiminnoissa, kuten laskutus, tilaukset, varasto, tuotanto, tuoterakenteet ja
toimitukset. Toiminnanohjausjarjestelman avulla hoidetaan kaikki yrityksen

toiminnan ydinprosessit. (Jaakonhuhta 1999, 285.)

Yritysten likketoiminnan tueksi on kehitetty toiminnanohjausjarjestelmia, joiden
tarkoituksena on integroida yritysten liiketoimintaprosessit tehokkaammin
toimiviksi kokonaisuuksiksi seka yritysten sisélla etta yritysten valilla. Alun perin
jarjestelmia on kehitetty suurten yritysten ja organisaatioiden tarpeisiin, mutta
nykyaan toiminnanohjausjarjestelmia on otettu kayttdon pienemmissa
yrityksissa. (Kalliokoski, Simons & Mikkola 2001, 40.)

Toimeksiantajan ohjelmistot mukautuvat hyvin eri toimialojen tarpeisiin, koska
tuotekehitystoiminnassa ovat tiiviisti mukana asiakkaat ja heidan toiveitaan ja
tarpeitaan kuunnellaan. Toimeksiantaja tarjoaa myds taysin
toimialariippumattomia ohjelmistoratkaisuja. Toimeksiantajan ratkaisut sopivat
yrityksiin, jotka tyollistavat yhdesta henkildsta useampaan sataan.

Toimeksiantaja asentaa, yllapitaa ja tukee toiminnanohjausjarjestelmia seka



kouluttaa niiden kayttajat. Toimeksiantaja tuottaa Econet- ja Nova-ohjelmistot
seka Visma CRM -, Visma L7- ja Visma Proceedo ja Visma Business -ratkaisut.
Tassé asiakastyytyvaisyystutkimuksessa keskitytaan Visma L7- ja Visma Nova
-jarjestelmien kayttoonottoprojektin tyytyvaisyyden selvittamiseen.

Visma L7

Visma L7 -toiminnanohjauksen kokonaisjarjestelma on suunniteltu valikoiduille
toimialoille: urakointiin, energiayhtiille, teollisuuteen, tukku- ja
erikoistavarakauppaan seka kiinteistonhallintaan. Osaaminen on saavutettu yli
20 vuoden kokemuksen ja oppimisen kautta. Visma L7 siséltda kaiken
tarvittavan taloushallinnosta toimialojen erikoissovelluksiin. Eri sovellukset
yhdistyvat Visma L7 —tuoteperheeseen kiintedksi kokonaisuudeksi, kattaen
kaikki asiakasyritysten liiketoiminnassa tarvittavat tytkalut. (Visma Software Oyj
esite 2008)

Visma Nova

Nova-ohjelmia on kehitetty yli 15 vuotta ja ohjelma on toteutettu yhdessa
tuhansien eri toimialoilla toimivien asiakkaiden kanssa. Nova on
asiakasyrityksen tarpeet huomioon ottava, joustava ohjelmistokokonaisuus.
Ohjelmistokokonaisuuden voi koota yli 60 erillisesta ohjelmamoduulista, jotka
kattavat kaikki yritystoiminnan eri osa-alueet. Nova-ohjelmat on toteutettu
vastaamaan esimerkiksi valmistavan teollisuuden, tukkukauppa-, vaate- ja
elintarvikealojen sekéa useiden eri palvelualojen, kuten tili- ja
isanndintitoimistojen erityispiirteitd. Novaa on saatavilla yhden kayttajan

versiosta verkkoymparistoihin. (Visma Software Oyj esite 2008)

3.2 Ohjelmiston hankinta ja palvelut

Ohjelmiston liséksi toimeksiantaja tarjoaa ohjelmistohankinnan tueksi palveluja,
joiden avulla asiakas pystyy saamaan investoinnistaan tayden hydédyn. Ennen
ohjelmiston hankintaa tehd&éan soveltuvuusanalyysi, jossa selvitetaan tarjotun
tietojarjestelméan soveltavuutta suhteessa asiakkaan tarpeisiin. N&ain
varmistetaan, etta asiakkaat saavat ohjelmistokokonaisuuden siiné laajuudessa,
millaisena he sitd todella tarvitsevat. Projektijohtamisella varmistetaan

tietojarjestelmahankkeen sopimuksen mukainen kayttéonotto ja toteutus.
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Konsultointipalvelun tekninen konsultointi tarjoaa asiakkaalle
valmisohjelmistojen asennukset ja tarvittaessa kayttoympariston konsultointia,
jossa selvitetdan laiteympariston, kolmansien osapuolten ohjelmistojen seka
toimeksiantajan valmisohjelmistojen keskinainen yhteensopivuus. Ohjelmiston
hallittu kayttoonotto edellyttaa kayttajien kouluttamista seka perehtymista
uuteen tietojarjestelmééan. Toimeksiantajan tarjpamat koulutukset toteutetaan
joko asiakaskohtaisena koulutuksena tai kurssikoulutuksena. Ohjelmistoihin
voidaan myd@s toteuttaa raataldinteja, jotka toteuttaa raatalointitiimi.
Raataldinteina on mm. asiakaskohtaisia ohjelmointit6itd, integrointeja

asiakkaiden muihin jarjestelmiin sekéa raporttirdataldinteja.

Asiakkaille on tarjolla myds asiakaspalvelu, joka koostuu Helpdesk-, puhelin ja
taustatuesta. Yllapitovaiheessa olevia asiakkaita palvelevat eri toimialojen,
sovelluksiin tai tiettyihin ohjelmistoihin erikoistuneet henkilot. Toimeksiantajan
kanssa tiiviisti yhteistydssa toimiva Partner-verkosto kattaa koko maan.
Partnerit tarjoavat itsendisesti asiakkailleen toimeksiantajan
ohjelmistoratkaisuja. Partner -verkoston kautta toimeksiantaja turvaa tuotteiden

ja palveluiden saatavuuden paikallisesti ympari Suomea.

3.3 Ohjelmiston kayttéonotto

Tietojarjestelman kayttéonotolla tarkoitetaan valitun tietojarjestelméan
implementointia, parametrointia ja mahdollisia konversioita vanhasta
tietojarjestelmasta uuteen. Ohjelmiston kayttéonottoon liittyvat myos
tietojarjestelman raataloinnit ja koulutukset. Kayttdonottoon on hyva saada koko
organisaatio ja koko henkilostdé mukaan, jolloin kayttoonotto helpottuu.
Kayttoonottovaiheeseen kuuluu jarjestelméan tuotantokaytt6on ottaminen, jolla
tarkoitetaan toiminnan suunnittelua ja ohjausta uuden tietojarjestelman avulla.
Tuotantokaytt6on siirtymista sanotaan usein kriittiseksi vaiheeksi

tietojarjestelmédhankkeissa. (Kettunen & Simons 2001, 25.)

Toimeksiantaja tarjoaa projektijohtamista palveluna. Talla varmistetaan
tietojarjestelmahankkeen sopimuksen lapivienti ja toteutus. Palvelut yksiloidaan

asiakaskohtaisessa projektisuunnitelmassa. Projektijohtaminen tapahtuu
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toimeksiantajan ProVis-projektimallin mukaisesti, jota voidaan tarvittaessa
linkittda asiakkaalla mahdollisesti jo kaytdssa olevaan malliin. Kayttéonotto
projektin onnistumisen edellytyksené ovat selkeé tyonjako ja vastuut projektin
tilaajan ja projektin toteuttajan valilla. Asiakas hyotyy projektimallista, koska
ammattitaitoinen projektipaallikkd varmistaa projektin toteutuksen laadukkaasti,
kustannustehokkaasti ja asiakaskeskeisesti. Selkea tydnjako vapauttaa kaikki
keskittym&an tahoillaan omaan vastuualueeseen ja projektin kannalta oikeisiin
asioihin. Kaikissa toimeksiantajan projekteissa sovelletaan ProVis-
projektihallinnan prosessimallia. Projekteilla on selkeasti etukateen maaritellyt
tavoitteet, varatut resurssit ja dokumentoitu suunnitelma. Projektin edistymista
seurataan ajantasaisella raportoinnilla. Projektin riskien ja muutosten hallinta
tapahtuu systemaattisesti ja projektilla on etukateen sovitut

hyvaksymiskaytannot.
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN TUTKIMINEN

Tassa luvussa kerrotaan kirjallisuuteen perustuvaa tietoa
asiakastyytyvaisyydesté ja sen mittaamisesta sek& mittauksen suunnittelusta.
Luvussa esitelladn myds tutkimuksessa kaytetyt mittaustekniikat. Lisaksi
luvussa tarkastellaan, mita asiakastyytyvaisyys merkitsee yritykselle ja sen

lilketoiminnalle.

4.1 Asiakastyytyvaisyys

Asiakas kayttda palvelua, koska han haluaa tyydyttaa jonkin tarpeen.
Tyytyvaisyyteen vaikuttaa myds tuotteeseen tai palveluun liitetty laatu. Koska
jokainen asiakas on yksilg, tyytyvaisyyden muodostumiseen vaikuttavat myos
asiakkaan yksil6lliset ominaisuudet. Yksittaisten palvelutilanteiden onnistuminen
vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen organisaation toimintaan kokonaisuutena.
Asiakkaan tyytyvaisyytta voidaan tarkastella seka yksittaisen

palvelutapahtuman tasolla ettd myos kokonaistyytyvaisyytena. (Ylikoski 2000,
155.)

Asiakastyytyvaisyys on eras keskeinen mittari selvitettdessé ja analysoitaessa
yrityksen menestymismahdollisuuksia nyt ja tulevaisuudessa. Vaikka yrityksen
taloudellinen tulos osoittautuisi kuinka hyvaksi, ei menestysta pitkalla
tahtayksella voida odottaa, jos asiakastyytyvaisyys ei ole vahintaankin hyvalla
tasolla. Jokainen asiakas on erilainen ja jokaisella asiakkaalla on erilaiset
odotukset yrityksen toiminnasta. Nama kokemuksen syntyvat aiempien
kokemuksien, tuttavien kertomuksien, yrityksesta kertovien artikkeleiden tai

markkinointiviestinndn perusteella. (Rope & Pdllanen 1995, 58-59.)

Asiakastyytyvaisyys on siis suhteellinen ja aina subjektiivinen, yksilollinen
nakemys. Koska asiakastyytyvaisyys muodostuu kokonaisuudessaan
asiakkaan subjektiivisista kokemuksista yrityksen kontaktipinnalla,
asiakastyytyvaisyys on aina suurelta osin sidottuna nykyhetkeen. Taméan takia
asiakastyytyvaisyys onkin lunastettava yha uudelleen paivittaisissa kontakteissa
asiakkaan kanssa. (Rope & Pollanen 1995, 58-59.)
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Tuotteiden ominaisuuksien liséksi voidaan selvittaa asiakkaan ndkemysté ja
tyytyvaisyytta yrityksen eri toimintoihin mm. asiakaspalveluun, laskutukseen,
myyntiin sekd henkilékunnan ammattitaitoon. Paljon tietoa saadaan normaalista
asiakaspalautteesta. Asiakaspalautteen lisdksi on tarpeellista suorittaa erillisia
tyytyvaisyystutkimuksia. (Lecklin 2006, 106.)

Asiakastyytyvaisyystietoa voidaan kayttaa moniin eri tarkoituksiin.

Tyytyvaisyystiedon kayttbalueet voidaan jakaa seuraavasti:

Yrityksen toiminnan laadun ongelmakohtien selvittdminen
Toiminnan tason yllapitaminen

Kannuste-/johtamisjarjestelman perustana toimiminen

0N PF

Palautetiedon saaminen asiakkailta systemaattisesti/asiakkaiden
arvostusten selvittaminen

5. Kanta-asiakkaisiin tai muihin asiakasryhmiin suuntautuvan markkinoinnin
toteuttaminen. (Rope & Pollanen 1995, 61.)

Asiakaspalveluhenkildilla on keskeinen rooli yrityksen toiminnassa. He
kohtaavat asiakkaan, ja heidan kauttaan muodostuu yrityksen ulkoinen kuva.
Asiakaspalvelussa menestyvan henkilon edellytyksena on yrityksen tuotteiden
ja palveluiden riittdva tuntemus. Niitd taydentaa yrityksen arvomaailman ja
laatupolitikan sisdistaminen. Lisaksi henkildlla tulee olla kommunikointiin
littyvia kykyja. Heidan pitda pystya vastaanottamaan ja kerddmaan
asiakaspalautetta ja valittamaan se edelleen oikeaan osoitteeseen.
Asiakaspalveluhenkildstdlla tulee olla myds oma-aloitteisuutta, jotta asiakas
antaa palautteen siina muodossa, etta se palvelee toiminnan kehittamista.
Tahan liittyy taito kuunnella asiakasta. Asiakaspalveluhenkiloston tulee myos
pystya ennakoimaan tilanteita ja siten ehkaisemaan ongelmien syntymista.
Asiakashenkiloston hyvia ominaisuuksia ovat ystavallisyys, tunteiden hallinta ja
luonnollinen kommunikointitapa. (Lecklin 2006, 118.)

Asiakastyytymattomyys
Asiakastyytyvaisyyden vastakohta on asiakastyytymattomyys. Tyytymattomat

asiakkaat ovat yrityksen kannalta riskiryhma. Tyytymattomilla asiakkailla on
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taipumus kertoa negatiivisista kokemuksistaan ymparistélleen ja kylvaa
epavarmuutta tyytyvaisten asiakkaiden ymparille.
Asiakastyytyvaisyysmittauksissa ei siis kannata tuijottaa pelkastaan tyytyvaisten
osuuteen. Tyytymattomat asiakkaat pitéisi tunnistaa ja jatkotutkimuksilla
identifioida tyytymattomyyden syyt ja tehda korjaavat toimenpiteet. (Lecklin
2006, 113.)

Tyytyméattomyydesta voidaan saada tietoa myos asiakasprosesseihin liittyvista
mittareista. Tyypillisia tyytymattomyytta indikoivia mittareita ovat
asiakasvalitusten lukumaara, hyvitysten osuus, palautusten maara, alennukset
huonon laadun perusteella, takuukorjaukset, jalkitoimitukset jne. Naméa
mittaavat laatukustannuksia ja kuuluvat asiakastyytymattomyytta aiheuttavien
ulkoisten virhekustannusten ryhmaan.

Tyytyvaiset asiakkaat ovat yleensé ostouskollisia ja valmiita jatkamaan
likesuhdetta. Tama ei automaattisesti pida paikkaansa. Vaikka asiakkaat ovat
tyytyvaisia yrityksen tuotteiden ja palveluiden laatuun, voi esim. hinta olla niin
korkea, ettd he vaihtavat hankintalahdetta. Olisi tarkeAmpaa sailyttaa tuttu ja
turvallinen liikesuhde kuin altistua kokeiluriskille. (Lecklin 2006, 113.)

Jos palvelu antaa kuluttajalle sen, mitd han odotti, kuluttaja on tyytyvéainen. Jos
odotukset olivat suuremmat kuin kuluttajan kokema hyoty, kuluttaja pettyy ja on
tyytymaton. (Ylikoski 2000, 109.)

4.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Jotta asiakastyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa, tarvitaan tdsmallista tietoa siita,
mitka asiat tekevat asiakkaat tyytyvaisiksi (Ylikoski 2000, 109).
Asiakastyytyvaisyyden seuranta on jatkuvaa, maaratietoista tietojen keruuta ja
hyvaksikayttoa (Ylikoski 2000, 150). Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten

pohjalta tulisi suorittaa toimenpiteita asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.

Asiakastyytyvaisyysseuranta ei itsessaan riita, vaan tarvitaan myos toimintaa,
jonka avulla asiakastyytyvaisyytta parannetaan. Asiakkaat eivat tule sen

tyytyvaisemmiksi, vaikka heiltd pyydettaisiin jatkuvasti palautetta tyytyvaisyyden
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tasosta. Tutkimusten ja selvitysten tulisi saada aikaan toimenpiteita, joiden
vaikutukset nakyvat palvelun parantumisena. (Ylikoski 2000, 148.)

4.3 Mittauksen suunnittelu

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa tulee selvittaa ensin, milta ajalta
asiakastyytyvaisyytta mitataan. Tutkitaanko asiakastyytyvaisyytta jatkossa
jokaisen projektin paatyttya vai esim. puolen vuoden valein? Tulee ottaa myo6s
huomioon, mité asioita asiakkailta kysytaan, mista kaivataan tietoja.
Selvitetdadnko tuotteeseen liittyvaa tyytyvaisyytta vai tyytyvaisyytta itse
projektiin? Lopuksi tulee paattad, milla mittaustekniikalla mitataan. Tuleeko
kyselylomakkeeseen avoimia kysymyksia, asteikkosystematiikkaa vai
yhdistelmamittareita? (Rope & Pollanen, 1998, 62.)

Toimeksiantajan tavoitteena on toteuttaa kysely aina kayttdonottoprojektin
paatyttya, jolloin asiakkaalla on parhaiten muistissa paattynyt projekti.
Kyselylomake on tarkoitus antaa kaikille kayttoonottoprojektissa olleille
asiakkaille, jotta saada mahdollisen luotettava tulos. Tutkimuksessa on tarkoitus
selvittdad kayttbonottoprojektiin liittyvid kysymyksia seka yleisia kysymyksia,
jotka ovat toimeksiantajalle arvokkaita. Mittaustekniikaksi valittiin
asteikkosystematiikka seka avoimet kysymykset. Asteikkosystematiikka valittiin,
koska halutaan saada mahdollisimman tarkat mittaustulokset.
Kyselylomakkeeseen haluttiin antaa asiakkaille mahdollisuus antaa jokaiseen
kysymykseen lisatietoja. Myos avoimia kysymyksia haluttiin laittaa kyselyyn,
jotta saadaan mahdollisia kehitysideoita asiakkailta.

Kyselylomakkeeseen lisattiin kohta, jossa asiakas voi pyytaa toimeksiantajaa
olemaan yhteydessa yritykseen uusien sovelluksien, raataléinnin, koulutuksen
tai muun asian takia. Koska asiakastyytyvaisyyskysely toteutetaan anonyymisti,
asiakas voi jattaa yhteystietonsa lomakkeelle, jotta toimeksiantaja voi ottaa
yritykseen yhteytta. Toimeksiantaja voi siis saada mahdollisia lisasovelluksia
samalla myytya asiakkaille, mika tuo tutkimukseen my6s myynnillisen osan.
Toimeksiantajalla on kaytossa jarjestelma, johon asiakas vastaa internetiin
laadittuihin kysymyksiin ja toimeksiantaja voi tulostaa suoraan jarjestelmasta

raportteja. Tama helpottaa ja nopeuttaa tulosten selvittamista.
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4.4 Mittaustekniikat

Yleisesti mittaustekniikat voidaan jakaa kvantitatiivisiin ja kvalitatiivisiin
mittausmenetelmiin. Kvantitatiivisissa tutkimuksissa pyydetddn antamaan
tyytyvaisyydesta numeerinen arvo, kirje- ja puhelinkyselyin, palautelomakkein
tai henkilokohtaisin haastatteluin. Tutkimusta voidaan myos taydentaa avoimilla
kysymyksilla. Kvalitatiivisiin menetelmiin kuuluvat haastattelut ja
ryhmakeskustelut. Arvojen tutkimiseksi kaytettavia tekniikoita ovat mm.
Laddering eli johtolanka- tai tikastetekniikka ja Grand Tour -
syvahaastattelutekniikka. (Lecklin 2006, 107.)

Kvantitatiiviset menetelmat

Kvantitatiivisen kirjekysely on perinteisesti eniten kaytetty
markkinatutkimusmenetelma. Talla saatava tieto on melko luotettavaa.
Haittapuolena on hitaus ja joskus alhainen palautusprosentti, jonka
kohottaminen vaatii haastattelukirjeiden karhuamista. Sahkopostikysely toimii

hyvin, jos kohderyhma on tunnettu. (Lecklin 2006, 107.)

Puhelinkyselyiden etuna on nopeus. Jos halutaan saada nopeasti tulokset
selville, thma menetelma on paras. Riskinéd on haastateltavien heikko
tavoitettavuus, mika voi vaikuttaa otantaryhm&n muodostumiseen ja vinouttaa
tuloksia. (Lecklin 2006, 108)

Palautelomakkeita kaytetdan yleensa asiakaspalvelupisteissa, joissa
asiakkaiden on mahdollista antaa palautetta valittomasti saamastaan
palvelusta. Palautelomakkeiden etuna on palautteen valittomyys ja edullisuus.
Lomakkeiden ongelmana on yleensa se, ettd lomakkeen tayttavat vain ne
henkilot, jotka ovat erityisen tyytyvaisia tai pettyneitd saamaansa tuotteeseen tai
palveluun. (Lecklin 2006, 109.)

Henkilokohtaisesti haastattelu antaa luotettavimman tuloksen, mikali
haastattelija on puolueeton ja tehtdvaansa koulutettu. Haastattelijan tehtava on
varmistaa, ettd kysymykset on oikein ymmarretty ja haastattelija pystyy
valittdmasti korjaamaan mahdolliset virhetulkinnat. Kasvotusten ihmiset
vastaavat yleensa rehellisimmin, mutta haastatteluiden huonona puolena on
kalleus. (Lecklin 2006, 109.)
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Mitta-asteikkona kaytetdan yleensa 5-portaista asteikkoa, jossa

1 = erittain tyytymaton

2 = tyytymaton

3 = ei tyytyvainen eika tyytymaton (neutraali)
4 = tyytyvainen

5 = erittain tyytyvainen.

Vastausten keskiarvo on tyytyvaisyystulos. Tuloksia voidaan esittdé graafisesti
profilimuodossa, jolloin nahdaan helposti vahvuudet ja heikkoudet. 5-portaisen
asteikon ongelmaksi voi muodostua profiilin tasapaksuus. Yleensa asiakkailla
on taipumus antaa arvosana asteikon keskivaiheille eli 3 on yleisin arvosana.
Taman ongelman voi valttaa kayttamalla 4-portaista asteikkoa, jolloin neutraali
vaihtoehto on poistettu kaytdsta ja asiakkaan on néin otettava tyytyvaisyyteen
kantaa. 7-portaisella asteikolla on enemman vaihtoehtoja, mutta tassa tulee
ongelmaksi se, ettd asiakkaat eivat pysty eritteleméaéan kantaansa nain
hienojakoisesti. Voidaan kayttaa myos asteikkoa 0-10, talléin mielipiteiden
hajonta on yleensa suurempaa. Kouluarvosana-asteikko 4-10 on vastaajille
tuttu, ja sitd kaytettaessa vastaajien on helppo hahmottaa arvosanan merkitys.
(Lecklin 2006, 109-110.)

Kvalitatiiviset menetelmat

Asiakaspaneelissa kerataan pieni ryhma asiakkaita keskustelemaan tuotteesta
ohjaajan johdolla. Avoimessa keskustelussa on mahdollista saada monipuolista
informaatiota. Tyytyvaisyystietojen liséksi asiakkaat voivat kertoa mm.
kokemuksiaan, mielipiteitd&n, toivomuksiaan ja kehitysideoitaan. Paneeli
soveltuu hyvin myds koemarkkinointivaihneeseen ja nopean palautteen

kerddmiseen uudesta tuotteesta. (Lecklin 2006, 110.)

Laddering-tekniikka on strukturoitu haastattelumenetelméa, joka on suunniteltu
mittaamaan asiakkaiden tuotteisiin liittyvi keino-tavoiteketjuja. Haastattelija
rakentaa kysymysten ja vastausten avulla verkoston, josta selvida, miten
tuotteiden ominaisuudet vaikuttavat asiakkaan haluamien tavoitteiden

toteuttamiseen. Eri haastatteluiden tulokset vedetaan yhteen ja lasketaan
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mainintojen lukumaarét. Naiden tuloksena ndhdaéan, mitka ovat yleisimmat
vaikutustekijat. (Lecklin 2006, 110-111.)

Grand Tour -haastattelussa haastattelija pyytda asiakasta kuvittelemaan
tuotteen kayttotilannetta ja kuvailemaan yksityiskohtaisesti mita tapahtuu.
Asiakas kertoo kokemuksistaan ja tuotteeseen ja kayttotilanteeseen liittyvista
tuntemuksistaan. Haastattelija pyrkii lisakysymyksin selvittdmaan eri asioiden
tarkeyttd ja asiakkaan arvojen merkitysta. Haastattelu on vapaamuotoinen ja
kestda noin 1-2 tuntia. (Lecklin 2006, 111.)

Tutkimuksen menetelmét

Taman asiakastutkimuksen menetelmana kaytettiin seka kvantitatiivisia etta
kvalitatiivisia tiedonkeruumenetelmia. Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin
lomakekyselyin, koska toimeksiantajalla oli tAh&n tarkoitukseen hyvét valineet
valmiina. Tama myods sen takia, etta tutkimukseen tehtya lomaketta on tarkoitus
kayttaa myos jatkossa. Kyselylomakkeet lahetetdén internet-kyselyna. Kysely
toteutettiin anonyymisti, koska asiakkaiden haluttiin vastaavan mahdollisimman

rehellisesti paljastumatta, kuka vastaa.

Palautelomaketta tehtdessa kaytettiin hyvaksi toimeksiantajan aikaisempia
kyselylomakkeita, joiden pohjalta kehitettiin tAh&n tutkimukseen paras
mahdollinen lomake seka kysymykset. Lomakkeessa kaytetaan 5-asteista
portaikkoa, jolla uskotaan saatavan parhaimmat tutkimustulokset.
Kvantitatiivinen tutkimustapa antaa mahdollisimman tarkat ja vertailukelpoiset
arviot asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista seikoista. Asiakkaille haluttiin myds
antaa mahdollisuus kertoa jokaisen kysymyksen jalkeen omat kommenttinsa,
miksi nédin vastattiin. Taman takia tutkimukseen on yhdistetty myos

kvalitatiivinen osuus.
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5 PROJEKTINHALLINTA

Toiminnanohjausjarjestelman kayttbonottaminen on useimmiten kertaluontoinen
tapahtuma. Jarjestelman kayttoonotto toteutetaan projektitydna, jonka
osapuolet ovat jarjestelman hankkiva yritys ja jarjestelman toimittaja. Tasséa
luvussa perehdytaan projektitydohon ja projektinhallintaan yleisella tasolla seka

toimeksiantajanProVis -projektimalliin.

5.1 Mika projekti on?

Projekti on kertaluonteinen tehtava, jolla on méaaratyt tavoitteet, resurssit seké
organisaatio ja jonka toteutus tapahtuu suunnitelmallisesti ja valvotusti ennalta
laaditun aikataulun mukaisesti. Projekti on vastakohta prosessille el
rutiininomaisesti samanlaisena toistuvalle toiminnalle. Projektina toteutettaville
hankkeille on luonteenomaista uutuus, tuntemattomuus, kokemattomuus,
vaikeus ja vaativuus — seikkoja, joiden hallinnan hankkeen projektoinnin
oletetaan mahdollistavan. (Paananen 2003, 377.)

Projekti on joukko ihmisia ja muita resursseja, jotka on tilapdaisesti koottu yhteen
suorittamaan tiettya tehtavaa. Projektilla on oma projektiorganisaationsa, joka
muuttuu projektin edetessa. Projektiorganisaation toimivuus edellyttaa, etta
vastuut ja valtuudet on maaritelty ja etta patevia asiantuntijoita projektin eri
tehtaviin on riittavasti kaytossa. Projektilla on selkeé alkamis- ja
paattymisajankohta eli elinkaari. Projekti jakautuu elinkaarensa aikana useisiin
eri vaiheisiin, jotka ominaisuuksiltaan ja tyoskentelytavoiltaan poikkeavat
toisistaan. Projektin vaiheiden maarasta esiintyy erilaisia mielipiteita, mutta
malleista on yleensa loydettavissa samat peruselementit, eli perustaminen,

suunnittelu, toteutus ja paattaminen. (Ruuska 2005, 18-22.)

Projektitoiminta tarkoittaa yrityksen niita toimintoja, jotka toteutetaan
projekteina. Moniprojektitilanne syntyy, kun perusorganisaatiossa on
samanaikaisesti kdynnisséa useita projekteja. Nama muodostavat yhdessa
tehtavakokonaisuuden, jota usein kutsutan myos projektisalkuksi (project
portfolio). (Ruuska 2005, 22.)
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Projektiorganisaatio
Projektin onnistumisen kannalta on tarkeaa, etta silla on oma
projektiorganisaatio. Koska projekti on useimmiten kohdeorganisaation omasta
perustoiminnoista poikkeavaa toimintaa, ei projektin henkilostdresurssointia

voida hoitaa oman organisaation puitteissa.

Projektiorganisaatio muodostuu projektipaallikdsta seka projektin jasenista.
Projektin jasenten ensisijaisena tehtadvana on huolehtia tehtavista, jotka on
kunkin tehtaviksi maaritelty ja raportoida tyonsa tuloksista projektipaallikélle.
Projektipaallikolla on kokonaisvastuu projektista, sen suunnittelusta,
toimeenpanosta, tyonohjauksesta seka projektin paattamisen valmistelusta.
Projektipaallikon tehtaviin kuuluu toteuttamisvastuun lisaksi sisalléllinen vastuu.
Yleensa projektipaallikko ei pelkastaan hallinnollisesti johda projektia, vaan
osallistuu myds itse projektin toteuttamiseen. Projektipdallikélle kuuluvia
hallinnollisia ja ohjaustehtavia ovat mm. projektisuunnitelman seka siihen
tehtavien muutosten valmistelu, projektin lapiviennin johtaminen, projektin
aikataulusta, kustannuksista, resurssien kaytosta ja tulosten laadusta ja
kayttokelpoisuudesta vastaaminen, raportointi projektin edistyksesta seka

projektin paattdmisen valmistelu. (Paananen 2003, 378-379.)

Projektin johtoryhma on projektin korkein paattava elin, joka koostuu projektin
asiakas- eli perusorganisaation ja jarjestelméan toimittajan edustajista.
Perusorganisaatiolle johtoryhma on projektin tehtavaa valmisteleva elin ja sen
jasenet paavastuullisia edustamilleen yksikdille. He vastaavat siitd, ettd heidan
yksikkonsa saavat ddnensa kuuluviin projektin aikana seka tiedottavat
yksikdlleen projektin tilasta ja tuotoksista. Johtoryhméan tehtaviin kuuluu mm.
projektisuunnitelmien ja niiden muutostenkasittely ja hyvaksyminen, projektin
valvonta ja projektista raportointi seka projektin paattaminen. Laadun ja
kayttokelpoisuuden varmistamiseksi kannattaa useissa tapauksissa perustaa
projektille tukiryhnmd vaativia ohjaus- ja toteutustehtavia varten. (Paananen
2003, 379.)

Projektin vaiheet
Projektinhallintaa kasittelevassa kirjallisuudessa esiintyy useita hiukan

toisistaan poikkeavia maaritelmia projektin eri vaiheille, mutta yleensa sisaltoé on



sama. Tietotekniikan peruskirja méaarittelee projektin vaiheet neljaan
vaiheeseen: projektin suunnittelu, k&ynnistaminen, toteutus ja paattdminen
(Paananen 2003, 379).

Projektin suunnitteluvaiheessa kaydaan lapi projektin tehtadvananto seka
tavoitteet, maaritellaan projektiorganisaatio, analysoidaan riskit, valitaan

kaytettavat tekniikat ja tydkalut, suunnitellaan projektin tukitoiminnot seka
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vaiheistetaan ja aikataulutetaan projekti. Projektivaiheistus on tdiden ryhmittelya

tiettyihin paavaiheisiin, jotka ajallisesti seuraavat toisiaan. Kukin vaihe paattyy

tarkistuspisteeseen, jossa arvioidaan vaiheen tulokset ja paatetaan projektin

jatkosta. Vaiheistus antaa perustan projektin aikataulutukselle ja resurssoinnille.

Kullekin vaiheelle maaritellaan, kuinka paljon aikaa, tyota ja muita resursseja
sen suorittamiseen tarvitaan. Laskemalla yhteen eri vaiheiden resurssitarve,

saadaan selville projektin resurssien kokonaistarve. (Paananen 2003, 379.)

Hyva suunnittelu mahdollistaa projektin kaynnistamisen. Vaikka projektin
kaynnistdminen on pieni osa projektia, sen merkitysta ei tule aliarvioida.
Projekti kaynnistyy suunnitellussa aikataulussa ja sen kdynnistaminen tulee
tehda selvaksi kaikille projektin osapuolille pelisdantdjen selvittdmiseksi ja
epavarmuuden poistamiseksi. (Paananen 2003, 379.)

Projektin toteutusvaihe pitaa sisallaan varsinaisen tuottavan tyon.
Toteutusvaiheen tehtavat voidaan jakaa toteutustehtaviin, joiden tuloksina
syntyy projektin lopputuote, sek& ohjaustehtaviin, joihin kuuluvat projektin
seuranta ja ohjaus. Suoritus- ja ohjaustehtavat ovat jatkuvia ja ne ovat
vuorovaikutuksessa keskendan. Projektin tilaa seurataan esim. raporttien ja
palaverien kautta ja projektin toimintaa ohjataan tarvittaessa seurannan
antaman palautteen perusteella. Vaiheiden tarkistuspisteet ovat tdssa

keskeisesséa osassa. On tarkead, ettd projekti on selkedasti hallinnassa

kokoajan. Talloin vastoinkaymiset voidaan tunnistaa ja niihin voidaan puuttua

ajoissa. (Paananen 2003, 379-380.)

Projektin valmistuessa tulee sen paattamisesta viestittaa selkeasti kaikille

samaan tapaan kuin projektin aloittamisestakin. Projektin paattamisen
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yhteydessa luovutetaan tuotokset seké loppuraportit asiakkaalle, projektin
dokumentaatio arkistoidaan ja projekti puretaan. (Paananen 2003, 379-380.)

Kai Ruuska méaarittelee kirjassaan Pida projekti hallinnassa kuvion 1.

mukaisesti projektin vaiheet (ks. kuvio 1).

Favnnistvsvathe

Esizelwatys, Projektin asettaminen, projektin
suannittelu

Rakentamisvaihe

Projektin Maarittely, suunmttelu, toteutus, testaus,
halhnra kaymssnotto

Paattimisvaihe

Lopullinen hyviksyminen, yllapidosta
sopiminen, projektiorganisaation purkaminen
ja projektin paattaminen

Lopputules

Kuvio 1. Projektin elinkaari ja vaihejako (Ruuska 2005, 32)

Projektin riskit

Projektinhallinta on epavarmuuden ja vaihtelevien olosuhteiden hallintaa.
Riskienhallinta vahentaa tata epavarmuutta. Riskienhallinta tarkoittaa
varautumista odottamattomiin tilanteisiin. Pieniltd tuntuvat ongelmat voivat
kumuloituessaan aiheuttaa merkittavia lisakustannuksia ja aikataulujen ylityksia.
Tavallisesti riski toteutuu lukuisista tekijoista koostuvan tapahtumaketjun
summana. (Ruuska 2005, 222.)

Kirja It-projektinhallinta kertoo, etta projektinhallintaan liittyy viisi riskiluokkaa,
jotka ovat ulkoiset, kustannus-, aikataulu-, tekniikka- ja toiminnan riskit. Ulkoiset
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riskit eivéat ole projektinpaallikon tai yrityksen hallittavissa olevia tai etukéteen
ennustettavissa olevia asioita. Kustannusriskit ovat suoraan tai valillisesti
projektipdallikon valvonnassa tai hanella on mahdollisuus vaikuttaa niihin. Niita
ovat mm. huono kustannusarviointi ja budjetin ylitykset. Aikatauluriskeja
aiheuttavat esimerkiksi epatarkkojen aikatauluarvioiden tuloksena syntyvat
ongelmat, riittamattomat resurssit tai odottamattomat resurssien menetykset
projektin henkilostossa. Tekniikkariskit voivat johtua lukuisista syista. Niiden
seurauksena jarjestelman toiminnallisuus tai suorituskyky ei vastaa sille
asetettuja odotuksia. Tekniikkariski voi olla esimerkiksi ohjelmisto, joka ei toimi
asiakkaan toimintatapaan sopivalla tavalla, tai tuotteen monimutkaisuutta ei ole
ymmarretty tai selitetty. Lisaksi ohjelmiston suorituskyvyn ongelmat voidaan
katsoa tekniikkariskeiksi, kuten esimerkiksi heikot vasteajat, viat ja virheet.
Toiminnan riskeille on tyypillista, etté laajamittaista muutosta ei kyeta
toteuttamaan tehokkaasti. Ta&man seurauksena projektin suunnitellut tai oletetut
hyodyt eivat toteudu. Syyna voivat olla jarjestelman toteutuksen ja kaytt6onoton
riskit — yritetd&n tehda liian paljon liian pian. (Murch 2002, 163-165.)

Riskienhallinta on jokin menetelma, jolla voidaan todeta, ettd ongelma-alueet ja
projektiin kohdistuvat riskit on havaittu ja tarvittaviin toimenpiteisiin riskien
eliminoimiseksi tai vaikutusten pienentadmiseksi on ryhdytty. Riskienhallinta

koostuu seuraavista vaiheista:

riskien analysointi

riskilistan laatiminen

toimenpiteista sopiminen

seuranta ja riskilistan yllapito. (Ruuska 2005, 222.)

Koska projektit ovat luonteeltaan erilaisia, mitdan yleispatevaa ohjetta projektin
riskien arvioimiseksi on vaikea tehd&. Projektin ohjausprosessin kannalta
riskialttius on yleensa suorassa suhteessa projektin kokoon, projektin kestoon,
intressi- ja sidosryhmien seka ulkoisten riippuvuuksien lukuméaaraan. Myos
henkiloston kokemattomuus projekti tydskentelyssa vaikuttaa riskialttiuteen.
(Ruuska 2005, 230.)
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Riskienhallinnan yksi lahestymistapa on laatia alustava projektisuunnitelma,
analysoida ja ratkaista riskit sen jalkeen ja laatia sen jalkeen
projektisuunnitelma uudelleen riskienhallintasuunnitelman perusteella. Projektin
edetessa seurataan riskien tilaa ja kehitysta seka tehdaan tarvittaessa
muutoksia, mikali riskienhallinta sita edellyttdd. Kaikki muutokset tulee
dokumentoida, jotta projektin paatyttya kaytetyt riskienhallintakeinot voidaan

analysoida. (Paananen 2003, 387.)

Projektin muutoksenhallinta

Kun organisaatioon rakennetaan uutta tietojarjestelmaa, on useimmiten kyse
suuremmastakin muutoksesta. Jokin toiminta muuttuu. Otetaan kayttoon
uudenlainen toimintatapa tai -prosessi, jota juuri tima uusi

toiminnanohjausjarjestelma tukee. (Lehtiméaki 2006, 175-176.)

Jotta projekti onnistuu, pitaisi jarjestelma ottaa kayttoon suunnitellussa
aikataulussa. Hyva kaytanto on laatia erillinen kayttdonottosuunnitelma, joka

ottaa kantaa ainakin seuraaviin asioihin:

e Miten jarjestelméan kayttajat koulutetaan?

e Miten saadaan uudet toimintatavat hyvaksytyksi organisaatiossa?
e Tarvitaanko tietojen konvertoimista vanhoista jarjestelmista?

e Tarvitaanko vanhan ja uuden jarjestelméan rinnakkaiskayttoa?

e Miten kayttajaorganisaatio osallistuu hyvaksymistesteihin?

Aina ei ole kuitenkaan itsestaan selvaa, etta asiakasyrityksen organisaatio
hyvaksyy uudet toimintatavat. Usein tarvitaankin erityisia muutosagentteja eli
organisaatiossa vaikuttavia ihmisia, jotka perehdytetadn ensimmaisena ja jotka
levittavat uuden toimintamallin koko organisaatioon. Kayttdonottosuunnitelman
lisdksi olisi hyva laatia lista siitd, ketk&a kaikki ovat asianomistajia — mik&a on
kunkin ryhmé&n suhtautumisen nykytilanne ja milla toimenpiteilla aiomme

organisaation tietoisuutta ja mielipiteita kehittaa. (Lehtimaki 2006, 175-176.)



25
Laadun varmistus projektissa
Ohjelmiston laadulla tarkoitetaan ohjelmiston kykya tayttaa kayttajan toiveet ja
odotukset. Laatu on siis subjektiivinen, kayttajasta ja kayttoymparistosta
riippuva kasite. Laadulla ei tarkoiteta hyvaa tai huippulaatua vaan erilaisia
tuotteen ja toiminnan mitattavia ominaisuuksia. Tuotteen laatuun vaikutetaan
parhaiten toiminnan laadun kautta. Laatujarjestelmaksi kutsutaan tuotteen
tekemisessa kaytettavaa toimintatapaa. Laatujarjestelman tarkoituksena on
taata, etta prosessi tuottaa suunniteltua laatutasoa olevia tuotteita aikataulun ja
budijetin mukaisesti. Usein organisaatiossa tehdaan laatukasikirja, jossa
kuvataan laatujarjestelma ja siihen liittyvid muita ohjeistuksia. Laatujarjestelman
mukaisesta toiminnasta on jaatava kirjallisia dokumentteja, jotta voidaan
todentaa, ettd organisaatio todellakin toimii yrityksen laatujarjestelman
mukaisesti. (Paananen 2003, 385.)

Yritykset ovat voimakkaasti panostaneet laatujarjestelmien kehittamiseen.
Usein myds yritysten asiakkaat vaativat sertfioidun laatujarjestelman kayttoa.
Laatustandardi asettaa mm. seuraavia vaatimuksia:

e Kaikki johtamisen toiminnot kuvataan kirjallisesti (esim.

prosessikuvauksina).

e Vastuut ja valtuudet maariteltava selkeasti.

e Henkilostolle on jaettava heitd koskeva laatuohjeisto.

e Kaytadnnon toiminnan on vastattava ohjeita.

e Tyonkulku oltava jaljitettavissa, versioiden hallinta, poytakirjojen

muistioiden yms. laadinta korostuu. (Pelin 2004, 43.)

Projektin pdattdminen ja onnistumisen mittaaminen

Projektin maaritelmaan kuuluu, etta se paattyy aikanaan. Projektilla on selke&a
alkamis- ja paattymisajankohta. Mutta aika usein projektia on vaikea saada
valmiiksi. Perussyy ndihin ongelmiin on yleensé huono projektinhallinta. Jos
projektipdallikké on hyvin selvilla siita, mita ollaan tekemassa, ja lisaksi tietaa,

missé kulloinkin mennaan, projektin paattdminen ei ole talléin ongelma.

Projektipaallikon on valmistauduttava projektin paattamiseen heti alusta alkaen.

On varmistettava, etta sopimuksessa tai muussa asetusdokumentissa on
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kuvattu projektin paattamis- tai hyvaksymiskriteerit selvasti. (Lehtimaki 2006,
179.)

Projektin onnistumista voidaan mitata usealla tavalla, ja projektilla on useita
erilaisia tavoitteita kuten

o sisélldlliset ja laadulliset tavoitteet

o toteutukselliset tavoitteet

e taloudelliset tavoitteet

e Qgjalliset tavoitteet.

Y& olevat tavoitteet voivat olla keskendan ristiriitaisia ja niiden tarkeysjarjestys
vaihtelevat sen mukaan, kuka lopputulosta tarkastelee. Projektiin kohdistuu
erilaisia odotuksia — tilaajalle on usein tarkeinta aikataulujen ja
kustannusarvioiden pitaminen, kun kéayttajaéa taas kiinnostaa projektin tuloksena
syntynyt tuote ja sen ominaisuudet. Projektiryhmall& voi puolestaan olla
toteutuksellisia tavoitteita, jotka liittyvat teknisiin ratkaisuihin ja kaytettaviin
tyovalineisiin. Onnistuneessa projektissa saavutetaan lopputuotteelle asetetut
tavoitteet suunnitellun aikataulun mukaisesti ja sovituilla kustannuksilla.
Projektin onnistumista arvioidaan suhteessa projektisuunnitelmaan. (Ruuska
2005, 245.)

5.2 Projektinhallinta toimeksiantajayrityksesséa

Toiminnanohjausjarjestelman kayttoonottoprojektissa keskeisena osana on
projektinhallinta. Toimeksiantajan ohjelmiston kaytt6onotto toteutetaan Visman
ProVis -projektimallin mukaisesti. Se on kehitetty yhdessa toimeksiantajan ja
Suomen Projekti-Instituutin kanssa. Tama projektimalli on otettu kaytt6on
vuosina 2006 — 2007. Tutkimuksessa olleet asiakkaat ovat olleet ensimmaisia,
joiden projekti on toteutettu ProVis-projektimallin mukaan. ProVis-projektimallin
tavoitteena on yhtenainen ja tehokas tapa johtaa projekteja ja projektisalkkuja.
ProVis terminologia on laajalti tunnettu ja hyvaksytty, ja suomenkielinen
terminologia perustuu eri alojen projekteista 15 vuoden aikana muotoutuneisiin
kaytantoihin ja kerattyyn kokemukseen. Englanninkielisessa kasitteistossa

l&htokohta on kansainvalista standardia edustava PMI:n PM BOK (Project
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Management Book of Knowledge) — amerikkalainen projektinhallinnan
laatustandardi.

Projektimalli on osa organisaation johtamisjarjestelmaa — se yhtenaistaa
projektien johtamistavat ja kaytannot, jolloin kommunikointi asiakkaan kanssa
on helpompaa ja vaarinymmarryksia syntyy vahemman. Projektityd tehostuu,
kun perusperiaatteet, toimintatavat ja ohjeet ovat olemassa projektinhoidosta —
erikoisohjeistuksia voidaan laatia myos erityyppisille projekteille. Projektin
edistymista seurataan saanndllisesti. Riskien ja muutosten hallinta tapahtuu
systemaattisesti ja projektilla on etukateen sovitut hyvaksymiskaytannot.

Selkeé tyojako toimittajan ja asiakkaan valilla vapauttaa kaikki keskittymaan
tahoillaan omaan vastuualueensa ja projektin kannalta oikeisiin asioihin.
Projektilla on selkeasti etukateen maaritellyt tavoitteet, varatut resurssit sekéa
dokumentoitu suunnitelma. Jotta ohjelmiston kaytt6onottoprojekti lahtisi
mahdollisimman tehokkaasti ja helposti liikkeelle, toimeksiantajayrityksen
asiakkaille toimitetaan jo ennen varsinaisen kayttéonottosuunnitelman tekoa ja
projektin alkamista materiaalia, johon asiakas voi tutustua ja selvittaa etukateen
kayttoonottoon liittyvid seikkoja mm. asiakkaiden/toimittajien lukumaarat,
tuotteiden maarat, mité tietoja saadaan konversion kautta siirrettya vanhasta
ohjelmasta uuteen ohjelmaan, projektin vastuuhenkilot, mitd seurantakohteita
halutaan ohjelmaan. Ohjelmiston kaytt6onotto suoritetaan yhteistybssa

asiakasyrityksen vastuuhenkildiden ja Visman projektihenkiloston kanssa.

5.2.1 ProVis-projektinmallin osa-alueet
ProVis-projektimalli kattaa seuraavat projektijohtamisen osa-alueet:
e Projektijohtaminen: menettelyt yksittaisen projektin johtamiseen
e Projektien luokittelu: projektien riskien tunnistaminen seka
tarkoituksenmukaisen projektinjohtamisentason maarittely
e Terminologia: antaa yhteisen kasitteiston kaikille projektissa

tyoskenteleville ja projektista paattaville toimijoille.

Projektijohtamisen vaiheiden ja -prosessien avulla ohjataan projektin toteutusta

ja tuetaan projektity6ta halutun lopputuloksen aikaansaamiseksi.
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Projektijohtamisen avulla viedaan yksittainen projekti hallitusti [&pi alusta
loppuun.
Projektimallin perusrakenne havainnollistaa ja konkretisoi erityisesti
ohjausryhman ja projektipaallikon tehtavat projektin kuluessa (kuvio 2).

Salkunhallinnan taso

DPO DP1 DpP2 DP3 DP4

Projektinjohtamisen taso
1 [] 1
1

Projekti-
ehdotus Projekti-
kuvaus Projekti- '
suunni- Edis- : 1
2 ) s ms | fymis- : i
§ raportit g
Projektitydn toteutustaso i . !
I (] 1 (]
]
: ; : Projektin
! tuotos

Kuvio 2. Projektin prosessit toimeksiantaja yrityksessa

Projektijohtamisen prosessit ovat asettaminen, suunnittelu, toteutus ja lopetus.

Asettaminen

Asettamisvaiheessa tehdaan projektin edistamiseen liittyvat paatokset ja
paatosten valmistelu, kuten ABC projektiluokitus seka taustatietojen
kerddminen ja ideoiden analysointi. Lis&ksi vaatimusmaarittelyjen
tarkentaminen kuuluu tahan vaiheeseen. Projektinhallinta ja projektin
onnistumisen arviointi perustuvat projektisuunnitelmaan. Projektisuunnitelmalla

on projektin toiminnan kannalta keskeinen osa.

Kun projektipaallikkd on nimetty (usein jo asettamisvaiheessa tai valittémasti
sen jalkeen), hanen vastuullaan on tarkistaa, etta kaikki asettamisprosessiin
kuuluvat tehtavét on tehty ja dokumentoitu ohjeistuksen mukaisesti. Erityisesti
on varmistettava, etta projektin omistajalla (asettajalla) ja projektipaallikolla on
yhteinen kasitys projektin tavoitteista, luonteesta ja reunaehdoista. Projektin
asettamisprosessiin kuuluu my6s projektin tavoitteiden mahdollinen

tarkentaminen.
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Suunnittelu
Projektin johtamisen suunnittelu pitaé sisallaan osituksen, aikataulutuksen,
budjetin laadinnan, toteutuksen riskikartoituksen, resursoinnin ja

viestintasuunnitelman teon.

Toteutus
Toteutusvaiheeseen kuuluu tehtavien toimeenpano (asennukset, konsultointi ja
koulutus, mahdolliset asiakaskohtaiset raataldinnit), valvonta ja ohjaus,

muutoshallinta, prosessien testaus ja kayttoonotto ja tulosten hyvaksyminen.

Lopetus
Lopetusvaiheeseen kuuluu loppuraporttien laatiminen, projektin hyvaksynta
seka oppimiskokemusten hyddyntamisen varmistaminen. Tassa vaiheessa

tapahtuu ohjelmiston siirtAminen tuotantokayttoon.

5.2.2 Projektin paatoksentekopisteet
Projektiin kuuluu myos projektin tavoitteiden mahdollinen tarkentaminen eli

projektin paatoksentekopisteet (Decision Points, DP).

Paatoksentekopisteet (kuviossa 2. DPO, DP1 jne.) osoittavat tarkeimmaét
johtamistason paatoksentekokohdat, jolloin ohjausryhma arvioi projektin
tilannetta ja tekee etenemistd koskevat paatokset. Paatoksentekoa tukevat
keskeiset projektidokumentit, esim. projektikuvaus tai projektisuunnitelma, joihin
on koottu oleelliset projektia koskevat tiedot.

Paatoksentekopisteet muodostavat liittyman projektisalkun hallintaan. Naissa
paatdksentekopisteissa projektisalkun haltija arvioi projekteja ja projekti-ideoita
kesken&an ja antaa vertailutiedon paatoksentekijdille (projektisalkun

johtoryhmalle), joka paattda vertailutiedon perusteella projektin etenemisesta.

Tarkistuspisteet (Milestones, MS)
Tarkistuspisteet liittyvat projektin konkreettisen tyon tekemiseen. Niisté on

sovittu projektin alussa, kun on valittu malli projektitydn lapiviennille (projektille
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kuvattu toteutusprosessi, esim. vesiputousmalli). Mallista riippuen
tarkistuspisteet jakavat projektin toteutusprosessin vaiheisiin ositusta tukien.
Tarkistuspisteet liitetd&n projektin konkreettisiin tuloksiin. Esimerkiksi testaukset
ovat valmistuneet tai osatuotos on valmis tiettyyn paivamaaraan mennessa,

jotta seuraava projektityon vaihe voi alkaa.

5.2.3 ABC-projektiluokittelu

Projektiluokittelun tavoitteena on auttaa valitsemaan tarkoituksenmukaiset
johtamiskaytannot projektin tarpeiden mukaan. Kaikissa projekteissa on
varmistettava riittdva suunnittelun ja johtamisen taso. Toimeksiantajan ABC-
luokittelu esittéda selkean tavan analysoida projektin haasteet seka luokitella se

monimutkaisuuden ja riskitason suhteen projektin asettamisvaiheessa.

Luokittelun tuloksena projektille maaritellaan luokka:
e A Haastava projekti
e B Tyypillinen projekti

e C Suoraviivainen projekti

Luokan mukaan projektille maaraytyvat kaytettavat johtamisdokumentit,
riskienhallinta ja toimintamallit pa&atoksenteossa. Nain valtetaan tarpeettoman
raskas projektinhallinta yksinkertaisissa projekteissa ja varmistetaan riittava

panostus projektinjohtamiseen haastavissa projekteissa.

Kaikkiin toimeksiantajan projekteihin kuuluu toteutusprosessi, jonka tuloksena
konkreettinen projektin lopputulos syntyy. Toteutusprosessia varten
toimeksiantaja on laatinut projektien vaiheistusmallit eri tuotelinjoille.

Vaiheistusmallit helpottavat projektien suunnitteluun liittyvaa tyota.

5.2.4 Projektin roolit ja vastuut
Toimeksiantajan projektimallin mukaisesti projektin rooleina ovat asiakas (tilaaja
/ omistaja), ohjausryhma ja toimeksiantajan projektipaallikko, ks. kuvio 3.

Heidan vastuunsa on kerrottu seuraavissa kappaleissa.
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Projektin omistaja

Linjajohtajat Ohjausryhmé

Projektipaallikko

Erikoisasiantuntijat,
tukiryhma Projektiry hma

Osaprojektit / Vastuualueet

Kuvio 3. Projekti organisaatio

Asiakas maarittelee projektin tavoitteet ja rajaukset yhdessa toimeksiantajan
projektipaallikon kanssa. Asiakas vastaa projektin liiketoiminnallisesta
merkityksesta omassa yrityksessaan, koska hén tuntee parhaiten omat
liketoiminnalliset nakdkohdat yrityksessaan. Hanen tehtavanaan on myos
nimeta ohjausryhman puheenjohtaja ja viestid osaltaan projektista ja sen
tavoitteista. Asiakas arvioi ja hyvaksyy projektin lopputuotokset.

Ohjausryhmé vastaa organisaation tuesta projektille ja valvoo projektin
toteutusta. Ohjausryhman tehtavana on paattaa projektin riskien ja muutosten
hallinnasta. Lisaksi ohjausryhméaan valittu puheenjohtaja vastaa projektin
budjetista ja aikataulusta. Ohjausryhmé koostuu resursseista ja
liketoiminnallisista tuotoksista vastaavista paatoksentekijoista seka eri
osapuolien projektipaallikoista.

Toimeksiantajan projektipaallikk6 toimii yhdessa asiakkaan projektipaallikon
kanssa. He laativat projektisuunnitelman toimitettavien palveluiden
yksiléimiseksi. Heidan toimenkuvaansa kuuluu my6s osapuolten valisesta
tyOjaosta sopiminen ja mahdollisten asiakaskohtaisten muutosten suunnittelu ja
toteuttamisen seuranta. Lisaksi projektin aikataulun ja budjetin laatiminen ja
seuranta kuuluvat projektipaallikbn tehtaviin. Yhteydenpito ja palaverit
asiakkaan kanssa on myds hoidettava sujuvasti samoin kuin myés

projektinaikainen dokumentointi ja raportointi.
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TULOKSET

Tassa luvussa kerrotaan tutkimuksen toteuttamisesta ja kaydaan lapi
tutkimuksen tulokset, avoimet vastaukset seka kasitellaan kayttoonottoprojektin
kehitettdvid osa-alueita. Lisaksi mietitaan jatkotoimenpiteita, jotta tutkimuksen

tulokset voidaan muuttaa kaytannon toimenpiteiksi.

6.1 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen suunnittelu alkoi vuoden 2007 lopussa, jolloin kaytiin lapi
toimeksiantajan kanssa tutkimuksen toteutusta. Toimeksiantajalla oli jo
kaytossa asiakastyytyvaisyytta kartoittava kyselylomake (liite 1), jonka pohjalta
l&hdettiin kehittamaan uutta kyselylomaketta (liite 3). Lisaksi laadittiin web-
kyselylomake (liite 4) seka saatekirje (liite 2). Opinnaytetyon yhtena tavoitteena
oli kehittad kayttoonottoprojektin jalkeista asiakastyytyvaisyys-lomaketta, koska

aikaisemmin kaytdssa ollut lomake oli puutteellinen.

Aikaisemmin kaytdssa olleessa lomakkeessa (liite 1) ei ollut kaytbssa
numeerista asteikkoa, minka takia ei saatu mitattavia tuloksia. Uuteen
palautelomakkeeseen (liite 3) lisattin numeeriset asteikot, lomakkeen
kysymyksia muokattiin seka lisattiin uusia. Aikaisemmassa lomakkeessa
asiakkaalta kysyttiin esimerkiksi samassa kysymyksessa kahta eri asiaa ja
nama haluttiin eriyttda omiksi kysymyksiksi. Kyselylomakkeen loppuun liséttiin
myo6s uusi kohta, jossa asiakas voi pyytaa toimeksiantajaa olemaan yhteydessa
esim. lisékoulutuksiin liittyen. Uuteen palautelomakkeeseen annettiin asiakkaille

enemman tilaa vapaisiin kommentteihin.

Kyselyn suorittaminen

Kyselyyn otettiin mukaan ne asiakkaat, joiden ohjelmiston kayttdonottoprojekti
oli paattynyt vuoden 2007 aikana ja joiden kayttoonottoprojekti oli toteutettu
ProVis projektimallin mukaisesti. Kysely toteutettiin internetkyselyn&, johon sai
halutessaan vastata anonyymisti. Asiakkaalla oli mahdollista jattaa myos
yhteystiedot yhteydenottoa varten. Kyselylomake lahetettiin 35 asiakkaalle, ja
vastausaikaa annettiin yhteensa 3 viikkoa. Asiakkaita muistutettiin kyselyyn
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vastaamisesta 2 kertaa. Tutkimuksen haasteena oli saada asiakkaita
vastaamaan kyselyyn, jotta vastausprosentti saataisiin riittdvan korkeaksi.

Kuten tutkimuksessa on aiemmin kerrottu, tutkimuksessa kaytettiin 5-portaista
asteikkoa, jossa

5 = erinomainen

4 = hyva

3 = tyydyttava
2 = valttava

1 = heikko.

Asteikon selitteet on mietitty toimeksiantajan kanssa yrityksen toiveita
vastaaviksi. 5-portaisen asteikon kaytdn haittana on vastauksien tasapaksuus,

kuten tassa tutkimuksessa on aiemmin esitetty (Lecklin 2006, 109-110).

Seuraavassa luvussa esitetyista tutkimustuloksista voidaankin havaita, etta
arviot keskittyvat 3:n paikkeille, mutta sanallisten kommenttien kautta saatiin

kuitenkin syvyytta selityksille.

6.2 Tutkimuksen tulokset

Kysely lahettiin 35 asiakkaalle 5.5.2008. Vastauksia tuli 21.5.2008 mennessa
yhteensa 18 kpl. Vastausprosentiksi saatiin 51, joka on tutkimukselle riittdva

maara tulosten tulkintaa ajatellen. Seuraavaksi esitellaan tutkimuksen tulokset.

6.3 Numeeriset tulokset

Seuraavaksi esitellaan tulokset kyselylomakkeen (liite 3) kysymyksiin 1 — 13.
Kunkin kysymyksen kohdalla on ilmoitettu taulukoissa vastausten keskiarvo ja
vastausmaara. Vastausten keskiarvoja laskettaessa tyhjat vastaukset on jatetty

pois laskuista, jolloin tyhjat vastaukset eivéat vaarista tutkimuksen tulosta.
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Toimitusprojektin sisalto
Toimitusprojektin siséllosta asetettiin kysymys 'Vastasiko tarjpamamme
toimitusprojektin sisaltd projektille asettamianne tavoitteita?’. Kysymykseen
vastasi 18 henkil64, ja vastausten keskiarvoksi saatiin 3,4. Vastaajista 61,6 %
oli sita mieltd, ettd toimitusprojektin sisaltd vastasi hyvin (4) projektille asetettuja
tavoitteita. 22,2 % vastanneista piti toimitusprojektin siséltéa tyydyttavana (3) ja
16,7 % valttavana (2).

5 | 0% 0
4— | 61,1% 11
c J —— | 22,2% 4
2 | 16,7% 3
1 | 0% 0

Kuvio 4 Toimitusprojektin sisaltd

Asiakkaiden avoimista kommenteista kavi ilmi, etta heidan yrityksilleen tarkeita
asioita ei huomioitu suunnittelussa riittavasti ja nain ollen projektin kayttoonotto
ei onnistunut asiakkaan mielesta hyvin. Myds kustannukset nousivat, koska
tarvittiin lisdkoulutusta jarjestelméan laajuuden vuoksi, jota ei otettu huomioon
riittavasti projektin kayttoonottosuunnitelmassa. Asiakkaat olettivat myos, ettéa
aikaisemmasta jarjestelmasta tietojen siirto uuteen jarjestelmaan olisi ollut
helpompaa. Myds yksittaisia sovelluskohtaisia kommentteja saatiin mm.

vuokranvalvonnasta ja kirjanpidosta.

Projektihallinnan osaaminen

Projektihallinnan osaamisesta asetettiin kysymys 'Oliko meilla mielestanne
asianmukainen projektihallinnan osaaminen?’. Kysymykseen vastasi 18
henkil6a, ja vastausten keskiarvo oli 3,7. Erinomaisena (5) projektihallinnan
osaamista piti 27,8 %, hyvana (4) 38,9 %, tyydyttavana (3) 16,7 %, valttavana
(2) 11,1 %, heikkona (1) 5,6 % vastaajista.
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) P— | 27,8% 5
4 | — | 389% 7
3 | 16,7% 3
p  — | 11,1% 2
1 m | 5,6% 1

Kuvio 5. Projektihallinnan osaaminen

Eras asiakas kommentoi, etta projektihenkilosto 'voi vaihtua jatkuvasti, jos ei
itse ole tarkkana’. Palautetta annettiin myos siita, ettd myyjat ja kouluttajat eivat
keskustele yhdessa asiakkaiden tarpeista ja mieti niiden ratkaisemista. Liséksi
toivottiin kysymyslistaa asiakkaiden tarpeista projektin alussa. Kouluttajaa

kehuttiin myds hyvéaksi ja parhaansa yrittavaksi.

Asiantuntijoiden prosessi- ja tuoteosaaminen

Kolmannessa kysymyksessa selvitettiin 'Oliko asiantuntijoidemme prosessi- ja
tuoteosaaminen mielestanne asianmukainen?’. Kysymykseen vastasi 18
henkil6& ja vastausten keskiarvo oli 3,4. Vastanneista 11,1 % piti prosessi- ja
tuoteosaamista erinomaisena (5). Suurin osa vastaajista oli kuitenkin sita
mielta, ettd osaaminen oli hyvaa (4) 44,4 %. Tyydyttavana (3) osaamista piti
27,8 %, valttdvana (2) 11,1 % ja vain yksi henkilo oli sitd mieltd, ettd osaaminen
oli heikkoa (1).

) w— | 11,1% 2
e | 44,4% B
3 — | 27,8% 5
p ) | 11,1% 2
1 | 5,6% 1

Kuvio 6. Asiantuntijoiden prosessi- ja tuoteosaaminen

Asiakkaiden jattamissa kommenteissa palautetta saatiin asiantuntijoiden
heikosta tuoteosaamisesta ja siita, etta asioiden selvittamiseen kului
kohtuuttoman paljon aikaa. Projektipaallikdiden osaamista kehuttiin.

Ohjausryhmatyoskentely
Neljannessa kohdassa kysyimme asiakkaalta 'Oliko ohjausryhma tydskentely

toimivaa (mikali projektissa oli ohjausryhma)?’. Saatuja vastauksia oli 8 kpl, ja
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vastausten keskiarvoksi saatiin 3,4. Vastauksia saatiin muihin kysymyksiin
verrattuna vahemman, koska kaikissa toimitusprojekteissa ei ollut
ohjausryhméaa. Suurin osa piti ohjausryhman tydskentelya hyvana (4) eli 62,5
%, tyydyttavana 25 % ja yksi henkild piti tydskentelya heikkona (1).

5 | | 0% 0
- ; | 62,5% 5
3 — | 25% 2
2 | | 0% 0
1 | 12,5% 1

Kuvio 7. Ohjausryhméatyoskentely

Asiakkaat eivat kommentoineet ohjausryhméatytskentelya.

Projektin dokumentaatio

Viidennessa kysymyksessa kysyimme 'Onko projektissa tuotettu dokumentaatio
ollut riittavaa ja laadukasta?’. Kysymykseen vastasi 18 henkil6a ja
vastausprosentiksi saatiin 3,3. Vastanneista 44,4 % piti projektissa tuotettua
dokumentaatiota tyydyttavana (3), 22,2 % hyvana (4) ja 16,7 % erinomaisena
(5). Vastanneista 11,1 % piti dokumentaatiota valttdvana (2) ja yksi vastaajista
piti dokumentaatiota heikkona (1).

L — | 16,7% 3
. J me— | 22,2% 4
3 ._ | 44,4% 8
p J | | 11,1% 2
1 g | 5,6% 1

Kuvio 8. Projektin dokumentaatio

Asiakkaat eivat kommentoineet projektissa tuotettua dokumentaatiota.

Projektin lopputulos
Kuudennessa kysymyksessa kysyimme 'Tayttiko projektin lopputulos
tarpeenne?’. Kysymykseen vastasi 18 henkil6a ja vastausten keskiarvoksi



saatiin 3,4. Asiakkaista 55,6 % piti projektin lopputulosta hyvana (4), 27,8 %
tyydyttavana (3) ja 16,7 % valttavana (2).

5 | | 0% 0
‘| — | 556% 10
c J se— | 27,8% 5
2 | | 16,7% 3
1| | 0% 0

Kuvio 9. Projektin lopputulos

Osa asiakkaista koki, etta he eivat osaa kayttaa kaikkia tuotteita
toimitusprojektin jalkeen eivatka saa kouluttajilta vastauksia ongelmiinsa
riittavan helposti ja nopeasti. Lisaksi kavi ilmi, etta aikaisempi versio oli ollut
asiakkaan mielesta toimivampi. Kommenttia tuli myos siita, etta joidenkin

sovellusten kayttbonotto on viela kesken.

Asiakaspalvelu
Seitseménnessa kysymyksessa selvitettiin, miten tyytyvaisia asiakkaat ovat

olleet saamaansa asiakaspalveluun puhelintuen ja helpdeskin kautta.

Kysymyksiin saatiin vastauksia 17 kpl ja vastausten keskiarvoksi saatiin 3,2.

Melkein puolet, 47,1 % vastaajista, antoi tyydyttavan (3) arvosanan, 35,3 %
hyvéan (4) ja 17,6 % koki saaneensa valttavaa (2) palvelua.

5 | | 0% 0
. ) —— | 35,3% 5
3 — | 471% &
.} mo— | 17,6% 3
1| | 0% 0

Kuvio 10. Asiakaspalvelu

Asiakkaat toivovat, etta heita pystytdan palvelemaan nopeasti ja
asiantuntevasti. Usein asiakkaat kaipaavat selvityksen siita, onko kyseesséa
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ohjelmavirhe vai ohjelman ominaisuus. Kiinteistohallinnan sovelluksiin toivotaan

lisd& osaajia. Jotkut asiakkaat kokivat, etté asiakaspalvelua oli hankala saada

kiinni ja vasteajat ovat pitkat.
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Kokonaisarvio projektitoimituksesta
Kahdeksannessa kysymyksessé kysyttiin kokonaisarviota projektitoimituksesta.
Tahan kysymykseen vastasi 18 henkil6a ja keskiarvoksi saatiin 3,5. Suurin osa
vastaajista, 66,7 %, on antanut hyvan (4) arvosanan projektitoimituksesta. 16,7
% asiakkaista koki, etta kokonaisarvio projektista on tyydyttava, ja sama
prosenttimaara asiakkaita antoi arvosanaksi valttavan (2).

Tama kysymys on yksi tarkeimmista kysymyksista tutkimuksessa, koska se
mittaa asiakkaiden kokonaistyytyvaisyytta projektitoimitukseen. Vaikka
kysymyksen keskiarvo jai toivottua alhaisemmaksi, niin maarallisesti enemmisto

vastaajista arvioi kokonaisuudessaan projektitoimituksen hyvaksi.

s | | 0% 0
- ——I Tooes —
 J w—— | 16,7% 3
2 | | 16,7% 3
1 | 0% 0

Kuvio 11. Kokonaisarvio projektitoimituksesta

Aikataulu

Yhdeksannessa kysymyksessa kysyttiin asiakkailta, tayttyivatkd odotukset
aikataulun osalta. Kysymykseen vastasi 17 henkil6d. 76,5 % asiakkaista oli sita
mielta, ettd odotukset tayttyivat aikataulun osalta. 23,5 % koki, ettd odotukset

aikataulun osalta eivat tayttyneet.

Kylla ——l Sl -
3 W— | 23,5% 4

Kuvio 12. Aikataulu

Asiakkaat kommentoivat, ettd aikataulu toimitusprojektille oli asetettu liian
optimistiseksi. Lisaksi valiteltiin, ettéa kouluttaja on liian kiireinen, jolloin
lisékoulutusta tarvittaessa ei saa haluamaansa kouluttajaa paikalle — uusi

kouluttaja joutuisi perehtyméén talon tavoille ennen koulutuksen alkua.
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Budjetti
Seuraavaksi kysyimme asiakkailta, toteutuivatko odotukset budjetin osalta.
Kysymykseen vastasi 18 henkiléa. 83,3 % vastasi kylla ja loput vastasivat, etta

odotukset budjetin suhteen eivét toteutuneet.

K?"ﬁ ——l 33’3% 15
| | 16,7% 3

Kuvio 13. Budjetti

Asiakkaiden mielesta koulutuksen tarpeellisuus ei pitanyt paikkaansa,
jarjestelma koettiin niin laajaksi, jolloin olisi ollut viela tarvetta lisékoulutukseen,

jota ei oltu aiemmin huomioitu. My6s ohjeisiin toivottiin kehitysta.

Suosittelut
Asiakkailta kysyttiin, suosittelisivatko he Visma Software Oyj:ta. Kysymykseen
vastasi 16 henkiloa ja heista 87,5 % vastasi kylla. 12,5 % ei suosittelisi yritysta

muille.

K?"H —_I 87,5% 14
Ei [ | 12,5% 2

Kuvio 14 Suosittelut

Asiakkaat haluaisivat kertoa uudelle asiakkaalle, mita asioita kannattaisi miettia
valmiiksi ja mihin tulisi kiinnittd& huomioita, jotta aikataulullisesti ja
kustannuksellisesti asiat sujuisivat paremmin otettaessa jarjestelmaé kayttoon.
Asiakas oli myds sita mielta, etta toimitukset ja yhteyshenkildiden toiminta oli

hyvaa.

Referenssit
Asiakkailta kysyttiin myds, ovatko he valmiita toimimaan toimeksiantajan
referenssina. Vastauksia saatiin 15 kpl. 3 asiakasta oli valmis toimimaan

toimeksiantajan referenssina.
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Kylla | | 20% 3
. | BO% -

Kuvio 15. Referenssit

Kehitysideat
Asiakkaat toivoivat, ettéd sovelluslisenssien ja toimintojen riippuvuus tulisi entista

selvemmin esille. Toivottiin kiinteistbhallintaan kehitysta, esim. raportointiin.

Yhteydenotto
Viimeisessa kysymyksessa annettiin asiakkaille mahdollisuus kertoa,
tarvitsevatko he kenties lisasovelluksia, lisakoulutusta, raatalointia tai jotain

muuta. Kysymykseen vastasi 2 asiakasta.

Lisdsovellus / su\relluksetu | 0% 0

Lis'zikuulutusu | 0% 0

R BNt | 100% L
L ——— L

Kuvio 16. Yhteydenotto

6.4 Tutkimuskysymysten vastaukset

6.4.1 Asiakastyytyvaisyyden tekijat

Toimeksiantaja yrityksessa asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat yrityksen
tarjoamat toiminnot, joita ovat myynti, asiantuntijapalvelut, asiakaspalvelu seka
ohjelmistojen laatu.

Tutkimuksen mukaan kayttoonottoprojektin asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat,
henkilokunnan ammattitaito, asiantuntemus seka kokonaisvaltainen
asiakaslahtoinen ajattelutapa. Lisaksi tyytyvaisyyteen vaikuttavat projektin
aikataulu ja sen pitavyys seka budjetti.

6.4.2 Kayttoonottoprojektin kehittaminen
Tutkimuksen avoimista vastauksista kavi ilmi, ohjelmiston

kayttoonottoprojektissa on kehittamisen tarvetta. Vastauksista kavi ilmi, etta



41
asiakaskohtaisten ympaéristdjen ja heidan toimintatapojensa selvittamiseen tulisi
kiinnittdéd enemman huomiota ennen kayttéonottoprojektin aloittamista.
Jarjestelman laajuus tuli monelle asiakkaalle yllatyksena ja nain ollen sovitut
koulutuspaivat eivat aina olleet riittavid. Lisdksi osalle asiakkaista aiheutti
tyytymattomyytta kouluttajan ammattitaito. Kommentointia tuli myos siita, etta
koulutuspaivan aikana kouluttajan ei tulisi kayttaa aikaa liilkaa
ongelmatilanteiden selvittamiseen, koska koulutuspaiva on varattu asiakkaan
kouluttamiseen. Asiakkaan tutustuessa jarjestelmaan omatoimisesti
kayttoonoton jalkeen, sovellusten ohjekirjat koettiin puutteellisiksi ja naihin
toivottiin kehitysta.

6.4.3 Asiakaspalvelun tyytyvaisyys

Kuten aiemmin tutkimuksessa on kerrottu koostuu toimeksiantajayrityksen
asiakaspalvelu HelpDesk- ja puhelinpalvelusta. Asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttavat asiakaspalveluhenkildston osaaminen, asiakkaiden jattamien
palvelupyyntdjen nopea ratkaiseminen sekéa annetun vastauksen selkeys ja
ymmarrettavyys. Avointen kysymysten vastaukset osoittivat myos, etta
asiakaspalvelun tulisi kiinnittaa huomiota etayhteyksien parantamiseen ja

nopeuttamiseen. Seuraavassa luvussa kehittamistarpeita kuvataan tarkemmin.

6.5 Tulosten muuntaminen toiminnaksi

Tutkimuksen tuloksien selvittdmisen jalkeen on hyva ryhtya heti toimenpiteisiin,
jotta tutkimuksesta saadaan mahdollisimman paljon hy6tya. Laadimme
toimeksiantajan kanssa toimenpidetaulukon, jotta tutkimustulosten

muuntaminen toiminnaksi olisi helpompaa toteuttaa. (taulukko 1)

Taulukko 1. Toimenpidetaulukko

KEHITTAMISKOHDE KOMMENTTI TOIMENPITEET
Kayttoéonottosuunnitelma | Asiakaskohtaisuuden huomioiminen Myynnille riittavé tarvekartoitus, tiedon valittdminen
ja jakaminen myynnin ja projektihenkildiden valilla
"Checklist" projektin alussa ProVis-mallin parempi noudatus
Kustannusarvio Realistinen kustannusarvio Koulutuspaivien riittdva méaara myyntivaiheesta lahtien

Huomioidaan lisékoulutuspaivien tarve projektin edetessa

Jérjestelman laajuus Vaatii kouluttautumista Realistinen kuva jarjestelman laajuudesta ja koulutuksesta
Sovellusten sis. ja ulk. riippuvuussuhteet | Asiakaskohtaisuuden huomioiminen
Kéayttdonoton jalkeinen tuoteosaaminen
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puutteellista.
Optimistinen aikataulu
Kouluttajan osaaminen | Tuoteosaaminen Osaamisen kehittdminen ja tiedon jakaminen siséisesti
Aikaa kuluu asioiden selvittémiseen Taustatuki
Asiakkaan
sopeutuminen Odotukset eivéat vastanneet lopputulosta | Realistinen kuva jarjestelmasta
uuteen ohjelmaversioon
Asiakaspalvelun hitaus Pitkat vasteajat Lisaa resursseja
Asiakaspalvelun Riittavasti osaavaa henkilékuntaa Yhteistyd oman tiimin sisalla sekd muiden osaajien kanssa
osaaminen
Jatkua dokumentaation kehittdminen ja ohjeiden
Sovellusten kasikirjat Tarkemmat ohjeet paivittdminen

Tutkimuksesta kavi ilmi, ettd kayttdonottosuunnitelman tekoon tulisi varata
enemman aikaa. Talléin projektinenkil6sto sisaistaa ja ymmartad paremmin
asiakkaan toimintatavat ja taméan perusteella ohjelmiston kayttéonotto voidaan
tehda asiakkaan tarpeet huomioiden. Asiakkaan tulisi tehda Checklist eli
tarkastuslista ennen kayttoonottosuunnitelma palaveria. Talléin toimeksiantajan
yrityksessa noudatetaan aiemmin esiteltya ProVis-projektimallia. Kun
asiakaskohtaiset tarpeet ja toiveet ovat tiedossa, olisi tarkeaa, etta
projektihenkilot eivat vaihtuisi kesken projektin.

Ennen projektin aloittamista asiakkaalle tulisi luoda realistinen kuva jarjestelman
laajuudesta. Koska ohjelmisto on laaja, sovellusten kayttajille tulisi selvittaa jo
alkuvaiheessa ohjelmiston kokonaisrakenne ja sovellusten keskinaiset
riippuvuussuhteet. Asiakkaalle tulee tarjota riittdva maaréa koulutuspaivia
myyntivaiheessa, jolloin asiakas osaa varautua mahdollisiin lisdkoulutuspaiviin
projektin edetessa. Lisaksi suunnitteluvaiheessa olisi hyvéa varata muutama
varakoulutuspaiva omalle kouluttajille. Talloin varmistetaan, etta sama
kouluttaja on kaytettavissa asioiden loppuunsaattamiseksi ja projektin aikana
mahdollisten esille tulleiden kysymyksien kasittelemiseksi. Kustannusarvio tulee
realistiseksi, kun asiakkaalla on tiedossa mahdolliset lisdkoulutuspaivat.

Tutkimuksen tuloksista kavi ilmi, ettd kouluttajien osaamiseen tulisi panostaa
enemman. Tiedon jakamista tulisi kehittda yrityksen sisalla uusille kouluttajille,
missa voidaan hyodyntad omaa henkildkuntaa, jotka voivat jakaa omaa
sovellusosaamistaan. Lisaksi uusilla kouluttajilla tulisi olla alkuvaiheessa oma

tutor henkild, jolta saisi tarpeen vaatiessa opastusta ja tukea. Myds HelpDesk
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henkilostoa voisi hyddyntaéd tuen antamiseen. Tassa tulisi huomioida etukateen
asiakaspalvelun aikataulut. Kun sovelluksiin tulee uusia ominaisuuksia tai kun
uusi kehitysversio julkaistaan, toimeksiantaja jarjestaa sisaisen koulutuksen,
jossa kaydaan lapi uudet ominaisuudet ja toiminnot. Siksi olisi tarkeaa, etta
my0s asiakasprojekteissa olevat henkil6t osallistuisivat aina koulutuksiin. Talla
varmistetaan se, ettd myos kouluttajilla on viimeisin tieto uusista

ominaisuuksista.

Kun kouluttaja on asiakkaan luona, mahdollisiin virheselvityksiin ei tulisi kayttaa
likaa aikaa, koska aika on varattu sovelluksen kouluttamiselle. Mahdollisista
virheselvityksista kouluttaja voi avata selvityspyynnon HelpDesk-jarjestelmaan,
jonka asiakaspalvelu voi ratkaista. Jos kayttdonottoprojekti on kesken,
kouluttaja voi itse ratkaista virheselvityksia seuraavan toimistopaivan aikana.
Lisaksi tulisi kehittaa toimintomalli siita, ettd kouluttajilla on aina tarpeen

vaatiessa mahdollisuus saada taustatukea koulutuspaivan aikana.

Tutkimuksen tuloksista ilmeni, ettd asiakaspalvelu koettiin hitaaksi.
Selvityspyyntoja saadaan asiakkailta paljon, ja ne tulisi ratkaista
toimeksiantajan maarittelemien vastausaikojen puitteissa. Néaita aikoja ei ole
mahdollista aina noudattaa, mikd myohemmasséa vaiheessa nakyy pitkissa
vasteajoissa. Taman takia olisi hyva jarjestaa selvityspyyntojen siivoustalkoita,
johon osallistuvat asiakaspalvelun liséksi tuotekehitys, tuotehallinta ja
projektinenkilstot. Toimeksiantajalla on tallaisia talkoita jarjestettykin, ja niista
on saatu hyvia tuloksia. Asiakaspalvelun resurssit tulevien selvityspyyntdjen
maaraan nahden eivat ole tasapainossa keskendan. Toimeksiantaja on ryhtynyt
toimenpiteisiin, joiden tarkoituksena on saada lisaa henkil6stoa

asiakaspalveluun. Myos asiakaspalvelun osaamiseen kaivattiin kehitysta.

Osaamisen kehittamiseen voitaisiin kayttaa samoja keinoja kuin uusien
kouluttajien sisaanajossa. Eli tutorointi, sisaiset koulutukset, yhteistydo oman
tiimin seka yhteistyo yrityksen muiden osastojen kanssa, kuten tuotekehityksen,
toimivat. Asiakaspalvelulla ja tuotekehityksella on kaytossa ns. kyselytunti, ja

taman kyselytunnin kayttéa tulisi tehostaa.
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Sovellusten kasikirjoihin kaivattiin yksityiskohtaisempia ohjeita. Dokumentaation
jatkuva kehittaminen ja ohjeiden paivittaminen on ratkaisu. Tahan asiaan on

panostettu toimeksiantaja yrityksessa.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tama tutkimus antoi tietoa asiakastyytyvaisyyden mittaamisesta, suunnittelusta
ja toteutuksesta ohjelmistoyrityksen kayttoonottoprojektin loputtua.
Tutkimuksessa selvitettiin asiakkaiden tyytyvaisyyden tekijoita ja
asiakastyytyvaisyyden tilaa kayttoonottoprojektin jalkeen. Tutkimuksessa oli
mukana vuonna 2007 paattyneitd ProVis-projektimallin mukaan toteutettuja
kayttoonottoprojekteja. Tutkimuksessa oli yhteensa 14 kysymysta.

Tutkimuksessa oli arvosana-asteikkona 1 - 5, jolloin ongelmaksi tuli vastauksien
tasapaksuisuus. Seuraavassa tutkimuksessa voitaisiin kayttaa arvosana-
asteikkona "kouluarvosana-asteikkoa” eli 4 - 10, jolloin vastauksiin saataisiin
enemman hajontaa. Koska tutkimus toteutettiin tapaustutkimuksena,
tutkimuksen tuloksia ei voida suoraan yleistaa. Tutkimustulokset patevéat vain
tutkimuksen toimeksiantajalle. Tutkimusta voidaan pitd& onnistuneena ja sen
tuloksia hyddyllisina toimeksiantajalle. Ainoaksi kehitysideaksi tutkimuksen

suorittamiseen on arvoasteikon muuttaminen.

Osa tutkimuksen tuloksista viittasi siihen, ett ohjelmistoa ei osata kayttaa
riittdvan hyvin vahaisen koulutuksen vuoksi. Ohjelmistot ovat laajoja joten
koulutuksia tulisi tarjota asiakkaalle jo myyntivaiheessa enemman ja entista
aktiivisemmin, silla vain kouluttamalla voidaan parantaa asiakkaiden osaamista.
My0s asiakastuen tulisi havaita asiakkaan koulutustarve kun asiakas on siirtynyt
yllapitovaiheeseen. TAma vaikuttaa myo6s asiakastuen nopeuteen ja
toimivuuteen. Kun asiakas osaa ohjelman paremmin, tulee tukipyyntdja
vahemman ja vasteajan lyhenevét ja asiakkaat ovat tyytyvaisempié.
Asiakastuen tulisi myds huomata tilanne, jossa asiakas ei saa parasta hyotya
irti ohjelmasta ja tall6in ehdottaa asiakkaalle konsultointiapua, jotta ohjelmisto
saataisiin vastaamaan parhaiten asiakkaan omia tarpeita, asiakkaan omassa

tuotantoymparistossa.

Osa asiakkaista koki, etta asiakaspalvelua oli vaikea saada kiinni, mutta
todellisuudessa keskimaaraiset jonotusajat ovat alle minuutin. Avoimen
kommentin perusteella on vaikeaa saada selville, tarkoittaako asiakas huonolla
saatavuudella pitkia jonotusaikoja vai oikean osaajan kiinni saamista.

Kouluttajien tulisi projektin paatyttya kertoa asiakkaille asiakastuen yhteystiedot,
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toimintamallit ja yhteyskanavat, jotta asiakkaan on helppo ottaa yhteytta
asiakastukeen. Lisaksi asiakkaalle tulee selventaa, mita yllapitoon kuuluu.

Esim. raporttiraataldinnit tarjotaan lisdpalveluina, jotta tama ei aiheuta

epaselvyytta asiakastukeen siirryttaessa.

Tutkimuksesta ilmeni, ettéa asiakastuen hitaus ja pitkat vasteajat koettiin
ongelmallisiksi. Koska tukipyyntdja tulee paljon, niita tulisi saada karsittua, jotta
tukipyynt6jen vasteajat lyhenisivat. Jotta asiakastyytyvaisyytta voitaisiin
parantaa, tarvitsee toimeksiantaja enemman resursseja. Lisaksi asiakastuen
osaamisen kehittdmiseen tulisi kiinnittdd enemman huomiota. Palautetta tuli

my06s kouluttajien osaamisesta ja tdhan tulisi kiinnittdd huomiota.

Kysymys projektitoimituksen kokonaisarviosta oli tutkimuksen toimeksiantajalle
tarkein. Kysymyksen keskiarvo jai toivottua alhaisemmaksi, mutta maarallisesti
enemmisto vastaajista arvioi projektitoimituksen hyvaksi ja tahan toimeksiantaja
oli tyytyvainen. Tutkimusaineistosta kavi ilmi, ettéd asiakastyytyvaisyys on
monen asian summa. Asiakastyytyvaisyys koostuu muun muassa
asiakaslahtoisesta ajattelusta, jossa osataan ottaa huomioon asiakkaan

toimintamalli, asiantuntevasta ja osaavasta projektihenkilostosta.

Tutkimuksesta kavi ilmi, etta toimeksiantajan projektiosaaminen oli hyvaa.
Koska jarjestelmien kayttbonotot toteutetaan projekteina, on tarkeéaa, etta
toimitaan ProVis-mallin mukaisesti toimialoittain. Vastanneista lahes 90%
suosittelisi toimeksiantajaa muille yrityksille. Tamé on hyva tulos. Kuitenkin vain
yksi asiakas oli jattanyt yhteystietonsa referenssiné toimimista varten.
Referenssina toimiminen vaatii asiakkaalta enemman. Tama ei kuitenkaan
tarkoita sita, etta asiakkaat olisivat tyytymattomia toimeksiantajan toimintaan.
Usein asiakkaat eivat ymmarra, mita referenssina toiminen tarkoittaa. Projektin
edetessa olisi myynnin ja projektihenkildston hyva kuulostella asiakkaan
tyytyvaisyytta ja mahdollisuutta toimia referenssinéd seka tiedottaa, mita tama

tarkoittaa.

Tulevaisuus
Tulevaisuudessa toimeksiantajan olisi pyrittava asiakastyytyvaisyyden

jatkuvaan seurantaan, eika suorittaa yhté asiakaskyselya vuodessa. Jatkossa
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asiakastyytyvaisyytta voitaisiin mitata heti projektin paatyttya, jotta saadaan
valiton palaute. Kyselyn toteutusajankohta on tarkea — asiakkaalla tulisi olla
jonkin verran jarjestelman kayttokokemusta ennen kyselyn lahettamista
asiakkaalle. Tulevissa asiakastyytyvaisyyskyselyissa kannattaa pyrkia
vastausprosentin parantamiseen. Tulevissa projekteissa tulisi tutkimustulosten
perusteella saatuihin tyytymattomyytta aiheuttaviin asioihin tehd& muutoksia,

milla kasvatetaan asiakastyytyvaisyytta.

Projektihenkiloston ja myyjien olisi hyva kayda yhdessa lapi tutkimuksien
tuloksia, jotta kayttoonottoprojektin onnistumiset ja epaonnistumiset voidaan
analysoida ja kdantaa eduksi mybhemmin uusien projektien kayttbonotoissa.
Tuloksia ei aina voida ndhda valittbmasti, vaan usein parannukset nakyvat

vasta pidemman ajan kuluttua.
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LITTEET

LITE 1. Alkuperéainen palautelomake

Asiakas <Nimi> Pvamaara
<pp.kk.vvvv>

Projektin omistaja | <Nimi>

Projektipaallikko <Nimi> Proj.aloituspva Proj.lopetuspva

Visma Software Oyj pyrkii jatkuvasti parantamaan asiakkailleen antamansa palvelun laatua.
Teidan mielipiteillanne on meille suuri arvo. Olemme kiitollisia, jos voitte kayttaa hetken tdman
kyselyn tayttamiseen.

Valitkaa vastaukseksi seuraavista vaihtoehdoista se, joka parhaiten vastaa nédkemyksianne
palvelumme laadusta. Lomakkeen lopussa on tilaa vapaamuotoisille kommenteille.

Y | Ylitti asetetut odotukset T | Taytti odotukset

A | Alitti asetetut odotukset ES | Ei sovellettavissa tdsséa tapauksessa

1) Tayttikd projektin lopputulos tarpeenne?

Y T JAa [ _Jes[ |
2) Kuinka tarkasti tarjouksemme vastasi odotuksianne projektin kestosta ja lopputuotteista?
v v Ja[_Jes[ |
3) Oliko meilla mielestdnne asianmukainen osaaminen ja tausta projektin vaatimuksiin
nahden?
vt Ja[l Jes[ |
4) Mika on arvionne lopputuotteittemme laadusta?
vt Ja[l Jes[ |
5) Taytimmekd odotuksenne aikataulun ja budjetin osalta?
vyt Ja[l Jes[ |
Kommentit

<pp.kk.vwvv> <pp.kk.vwvv>

6) Kayttaisittekd Visma Software Oyj:ta uusissa projekteissa?

Kyla [ JEi [ ]

7) Suosittelisitteko Visma Software Oyj:ta muille?

Kyla [ JEi [ ]

8) Olisitteko valmiit toimimaan Visma Software Oyj:ta referenssina?

Kyla [ JEi [ ]

Mika on tarkein asia, jonka Visma Software Oyj voi tehd& parantaakseen palveluidensa laatua?

Olemme kiitollisia mahdollisuudesta palvella organisaatiotanne ja toivomme saavamme toimia
yhteistydssa kanssanne myds tulevaisuudessa.
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Haluamme kiittaa teitd avustanne Visma Software Oyj:n palveluiden laadun kehittdmisessa.
Toivomme teidan palauttavan tdméan lomakkeen meille pikimiten.

Laheta palaute osoitteella:
Visma Software Oyj, PL 24, 40101 Jyvaskyla
tai sdhkopostitse osoitteeseen koulutus@vismasoftware.fi



mailto:koulutus@vismasoftware.fi
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LITE 2 Kyselylomakkeen saate

Arvoisa asiakkaammel!

Teemme opintojemme lopputydné tutkimusta Visma Software Oyj:n
ohjelmistojen kayttoonottoprojektien asiakastyytyvaisyydesta. Tutkimus on osa
Visman ProVis-projektimallia. Vastauksenne ovat meille erittdin tarkeita.
Vastaamalla voitte vaikuttaa ohjelmistojen kayttdonottoprojektien kehittamiseen
my0s tulevaisuudessa.

Tutkimus on toteutettu Jyvaskylan Ammattikorkeakoulun tietojenkasittelyn
opiskelijoiden lopputydnd, tutkimuksen toteuttajat tydskentelevat Visma
Software Oyj:ssa.

Tutkimus toteutetaan anonyymisti. Teilla on myds mahdollisuus jattaa
yhteystietonne — ndité tietoja ei tulla kayttdmaan tutkimuksessa, ne tulevat
ainoastaan yrityksen kayttoon.

Toivomme, etta vastaatte xx.xx.2008 mennesséa. Tutkimukseen vastaaminen
vie vain muutaman minuutin ajastanne. Linkki kyselyyn |6ytyy tdmén viestin
alaosasta.



LIITE 3. Uusi palautelomake
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Visma Software Oyj pyrkii jatkuvasti parantamaan asiakkailleen antamansa
projektitoimituksen laatua. Teidan mielipiteillanne on meille suuri arvo.
Toivomme, etta voitte kayttaa hetken taman kyselyn tayttamiseen.

Valitkaa vastaukseksi seuraavista vaihtoehdoista se, joka parhaiten vastaa
nakemyksidnne projektitoimituksen laadusta. Vastauksiin on mahdollista antaa

my0Os vapaamuotoiset kommentit.

Asiakas

Pvm

Projektipaallikko

Proj. aloituspaiva

Proj. lopetuspéiva

Anna arvosana 5= Erinomainen, 4 = Hyva, 3 = Tyydyttava, 2 = Valttava, 1 = Heikko

Arvosana

514132

Kommentit

Projektitoimituksen sisaltd

1) Vastasiko tarjoamamme
toimitusprojektin sisaltd projektille
asettamianne tavoitteita?

2) Oliko meilla mielestanne asianmukainen
projektihallinnan osaaminen?

3) Oliko asiantuntijoidemme prosessi- ja
tuoteosaaminen mielestanne
asianmukainen?

4) Oliko ohjausryhmatydskentely toimivaa
(mikali projektissa oli ohjausryhméa)?

5) Onko projektissa tuotettu dokumentaatio
ollut riittavaa ja laadukasta?

6) Tayttikd projektin lopputulos tarpeenne?

7) Miten tyytyvédinen olette olleet
saamaanne asiakaspalveluun (puhelintuen
ja helpdeskin kautta)?

8) Kokonaisarvionne projektitoimituksesta?
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9)Tayttyivatkdé odotuksenne aikataulun osalta?

Kylla ] Ei ]

10) Toteutuivatko odotuksenne budjetin osalta?

Kylla ] Ei ]

11) Suosittelisitteko Visma Software Oyj:ta?

Kylla ] Ei ]

12)OQlisitteko valmiit toimimaan Visma Software Oyj:ta referenssina?

Kylla ] Ei ]

13) Kehitysideoita, joilla Visma Software Oyj voisi mielestanne parantaa projektitoimitusten
laatua:

14) Haluaisin, ettd minuun ollaan naisté asioista yhteydessa:
Lisasovellus/sovellukset [] Lisékoulutus [] Raatalointi
[] Muuta, mita

Haluamme kiittaa teitéa avustanne Visma Software Oyj:n projektitoimituksen
laadun kehittdmisessa. Toivomme teidan palauttavan tdman lomakkeen meille
mahdollisimman pian.



LIITE 4.Web-kyselylomake

Asiakastyytyvaisyyskartoitus
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Visma Software Oy pyrkii jatkuvasti parantamaan asiakkailleen antamansa projektitcimituksen laatua. Teiddn mielipiteillanne on
meille suuri arvo. Toivomme, eftd voitte kaytiaa hetken tAman kyselyn tayitamiseen.

Valitkaa vastaukseksi seuraavista vaihtoehdoista se, joka parhaiten vastaa nakemyksianne projektitoimituksen laadusta.
Vastauksiin on mahdollista antaa myos vapaamuotoiset kommentit.

Arvoasteikko:
5 = Erinomainen, 4 = Hyva, 3 = Tyydyttava, 2 = VAIREvE, 1 = Heikko

1) Vastasiko tarjoamamme toimitusprojektin sisdltd projektille asettamianne tavoitteita?
CsCaC3C20C1

Kommentit

2) Oliko meilld mielestanne asianmukainen projektihallinnan osaaminen?
Cs5CaC3C2C1

Kommentit

A

H

3) Oliko asiantuntijoidemme prosessi- ja tucteosaaminen mielestanne asianmukainen?
CsCaC3C2C1

Kommentit

=]

|

4) Oliko ohjausryhmatyidskentely toimivaa {mikdli projektissa oli ohjausryhma)?
CsCaC3C20C1
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Kommentit

5) Onko projektissa tuotettu dokumentaatio ollut riittévaa ja laadukasta?
CsCalCsCaC

Kommentit

6) Tayttiko projektin lopputulos tarpeenne?
CsCalC3C20C

Kommentit

|

|

7) Miten tyytyvdinen olette olleet saamaanne asiakaspalveluun (puhelintuen ja helpdeskin kautta)?
CsCalC3C2

Kommentit

8) Kokonaisarvionne projektitoimituksesta?
CsCalC3C2

Kommentit

9) Tayttyivatkd odotuksenne aikataulun osalta?
™ kylls
&
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Kommentit

10) Toteutuivatko odotuksenne budjetin osalta?
™ kylla
=

Kommentit

11) Suosittelisitteko Visma Software Oyj:ta?
I kylla
=

Kommentit

=]

H

12) Olisitteko valmiit toimimaan Visma Software Oyj:ta referenssina? (Jos vastasitte kylld, voitte jattaa
yhteystietonne)

™ kylla |
&

13) Kehitysideoita, joilla Visma Software Oyj voisi mielestanne parantaa projektitoimitusten laatua:

a]

H

14) Haluaisin, ettd minuun ollaan yhteydessa niista asioista:
I Lisssovellus / sovellukset

I Lisgkoulutus

I rastalsint

- Muuta, mits

Jos vastasit edelliseen kysymykseen, annathan alle yhteystietosi (tiedot tulevat vain yrityksen kayttoon).

=

E

Haluamme kiittaa teitd avusianne Visma Software Oyj:n projektitoimituksen laadun kehitamisessa.



