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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kerata tietoa CoZone-asiakasportaalin kaytosta asiakas-
yrityksilta ja paakayttajilta seka kayton mahdollisista ongelmakohdista. Tyo toteutettiin laa-
dullisena tutkimuksena ja menetelmana kaytettiin teemahaastattelua. Tutkimuksesta hyoty-
vat seka toimeksiantaja Azets Insight Oy etta kaikki jarjestelman kayttajat jarjestelmakehi-

tyksen kautta.

Tietoperustassa kasiteltiin jarjestelman kaytettavyytta, palvelun tuottamaa lisaarvoa ja asia-
kaskokemusta. Lahteina kaytettiin kirjallisuutta ja verkkolahteita kaytettavyydesta seka di-

giajan asiakaskokemuksesta ja lisaarvon tuottamisesta.

Haastattelujen tulokset analysoitiin hyodyntaen tietoperustaa. Tuloksista selvisi, etta haasta-
teltavat kokevat tyoaikaraportointisovelluksessa ongelmalliseksi tyoaikaraporteilta koostuvien
saldojen seurannan. Jarjestelman tulisi myos paremmin estaa kayttajia tekemasta virheellisia
kirjauksia. Lisaarvoa tuotettiin toiminnolla, jolla voi muistuttaa tyontekijoita ja esimiehia

hoitamaan tehtavansa ajallaan.
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The goal of this thesis is to collect information on how client companies and their admin users
use the system and if they have any pain points or problems in the system. This thesis is a
qualitative research and the research method used in this thesis was theme interviews. This
thesis will benefit the commissioner Azets Insight Oy and all the system users who will benefit

through the system’s product development.

The theoretical framework of this study/thesis covers system usability, added value created
by the service and customer experience. The sources used were literature and web sites on

usability, digital customer experience and added value created by a service.

The results were analysed by using the theoretical framework. The results give a clear picture
of what the interviewees think is problematic in the system: time reporting and the track of
balances. The system should also prevent better the end users from inputting wrong mark-
ings. The system creates value to admin users with a function that sends reminders to em-

ployees and managers to do their tasks on time.

Keywords: Usability, Customer Experience, added value
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1 Johdanto

Nykypaivana yritysten talous-, palkka- ja siihen liittyvia muita prosesseja hoidetaan erilaisilla
jarjestelmilla. Eri jarjestelmilla ja niiden toimivuudella on keskeinen tehtava, jotta taloushal-
linto sujuu vaivattomasti. Jokaisella eri osa-alueella on eri jarjestelma. Eri tasoisilla kaytta-
jilla on myos omat roolit ja tehtavat jarjestelmissa, jotta yritysten taloushallinto hoituu mal-
likkaasti.

Taman opinnaytetyon toimeksiantajalla Azets Insight Oy:lla on kaytossa CoZone-asia-
kasportaali, joka pitaa sisallaan palkanlaskentaa, kirjanpitoa seka henkilostohallintoa tukevia
sovelluksia. Asiakasportaalista tarjotaan myos kertakirjautumismahdollisuuksia kolmannen
osapuolten jarjestelmiin seka asiakasyrityksen omiin jarjestelmiin. Jarjestelmien valille on

myos mahdollista rakentaa integraatioita, jolloin tiedot liikkuvat jarjestelmasta toiseen.

Toimeksiantajan konsernin sisalla on ollut kova halu ajaa CoZone-asiakasportaalia isommassa
mittakaavassa kayttoon asiakasyrityksille ja pidemman aikavalin tavoitteena on, etta portaali
olisi jokaisella asiakkaalla kaytossa. Toimeksiantajalla on tarve tutkimukselle, josta kay ilmi,

mika tuo asiakkaalle portaalissa lisaarvoa ja tuo asiakasportaaliin enemman asiakasyrityksia.

Tyossa selvitetaan: miten nykyiset asiakkaat kayttavat asiakasportaalia ja mika heidan kaytto-
kokemuksensa on. Onko heilla ollut ongelmakohtia kayton kanssa. Mita ominaisuuksia he toi-

vovat lisaa. Minka pitaa toimia paremmin. Mika heille tuottaa lisaarvoa ja miten.

Tutkimuksessa kaytetaan menetelmana teemahaastatteluita palkanlaskennan asiakasyritysten
paakayttajille, joilla on laajimmat oikeudet ja taten isoin tehtavankuvaus asiakasportaalissa
asiakkaan nakokulmasta. Paakayttajilla on laajin osaaminen portaalin ja sen sisaltamien jar-

jestelmien kaytosta asiakasyritysten puolelta.

Tutkimus rajataan palkanlaskennan asiakkaisiin ja tarkemmin asiakaskohtaisesti. Jokaiselle
asiakkaalle on portaalin kayttoonottovaiheessa maaritetty tietyt sovellukset seka tietyt toi-
minnot ja oikeudet sovelluksien sisalla. Tutkimukseen osallistuu palkanlaskennan yritysten
paakayttajia, joilla oli mahdollisimman laajat oikeudet seka asiakasportaali mahdollisimman

laajasti kaytossa.

Opinnaytetyon tavoitteena on kerata tietoa toimeksiantajalle asiakasportaalin kaytosta asia-
kasyrityksissa ja jarjestelmaan liittyvista tarpeista seka tuottaa kehitysehdotuksia. Paapai-

nona pidetaan asiakkaan kayttokokemusta ja yleista kaytettavyytta, koska palvelun tarjo-



ajana haluamme tuottaa asiakkaalle lisaarvoa jarjestelman kaytosta positiivisena asiakaskoke-
muksena. Kun palvelu tuottaa mahdollisimman paljon lisaarvoa asiakkaille, on asiakasportaa-

liin helpompi saada lisaa yrityksia ja kayttajia.

Nykyisin tuotekehitys ei ole asiakasrajapinnassa ja nain ollen asiakkaiden toiveet ja kehityseh-
dotukset eivat tule usein perille tuotekehitykseen, vaan jaavat matkalle. Usein myos henkilot,
jotka saavat asiakkaalta kehitysidean ja valittavat niita eteenpain eivat osaa arvioida, onko

tama oikeasti asia mita pitaa kehittaa vai voiko taman hoitaa jollain toisella tavalla paremmin

ja tehokkaammin.

2  Toimeksiantaja

Azets on Pohjoismaiden suurin henkilosto-, palkka- ja taloushallinnon ulkoistuspalveluja ja
teknologiaratkaisuja tarjoava yritys. Azets auttaa yrityksia ulkoistamaan heidan taloushallin-
non palvelunsa ja tukee yritysten kasvua. Azets kehittaa ratkaisuja ja palveluita, jotka autta-

vat yrityksia pienentamaan heidan kustannuksiaan ja parantamaan kilpailukykya.

Azets toimii kuudessa eri maassa ja Suomessa 16:lla eri paikkakunnalla. Suomessa tyonteki-
joita on yli 700. Azets on osa Cogital Group-konsernia, johon kuuluvat myos Ison-Britannian
yrityksista Baldwins seka Blick & Rothenburg. Cogital Group on teknologiavetoinen ja kansain-
valinen yrityspalveluihin erikoistunut konserni. Cogital Group perustettiin vuonna 2016. (Azets
Insight Oy 2019)

Azets Insight Oy:n tarina alkoi vuonna 1977 nimella Infocon. Vuonna 2002 Infocon liittyi osaksi
Visma-konsernia. Azets irtaantui Vismasta vuonna 2016 ja silloin syntyi yrityksen nykyinen
nimi. Azets Insight Oy:lla on noin 6400 asiakasta. Palvelutarjontaan kuuluu: taloushallinto, HR

ja rekrytointi, analytiikka ja raportointi, johtaminen, ohjelmistot seka palkanlaskenta.

Azetsilla pyritaan tuottamaan asiakasyrityksille lisaarvoa vahvalla asiantuntijaosaamisella
seka automatisoiden palvelut mahdollisimman pitkalle. Tarkoituksena on, etta kone tekee ja

ihminen ajattelee. Azetsin motto on: Less hassle. More value. (Azets Insight Oy 2019)

3  Tietoperusta

Tutkimuksen tietoperustassa kasitellaan aiheita, joihin haluttiin vastauksia teemahaastatte-
luilla. Kasiteltavina aiheina ovat tutkimuksen isoimmat aihealueet; SaaS, kaytettavyys, asia-

kaskokemus ja palvelun tuottama lisaarvo.



3.1 Saa$S

Saas-palvelu (Software as a service) on selainpohjainen pilvessa sijaitseva palvelu, joka tila-
taan palveluntarjoajalta. Jarjestelmaa ei tarvitse erikseen asentaa, vaan se toimii internet-
yhteyden kautta. Saas-palvelu voidaan valittaa myos applikaationa tai selaimen ja applikaa-
tion hybridina. Tilaaja ei omista palvelua, vaan palveluntarjoaja yllapitaa palvelua ja tilaaja
maksaa kaytosta. Tavallisesti kuukausimaksua sovitusti. Saas-palvelut ovat nykyaikaisia ja

suurin osa jarjestelmista on nykyaikana pilvipalveluita. (Pilvi Cloud 2019)

SaaS- palvelut ovat asiakkaalle erittain helppokayttoisia. Asiakasyritys voi sopia palveluntarjo-
ajan kanssa jarjestelman kaytosta tarkemmin. Yleisena periaatteena on, etta palveluntar-
joaja on vastuussa koko palvelun tuottamisesta ja asiakas syottaa tarvitut tiedot jarjestel-

maan ja kayttaa jarjestelmaa.
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CoZone-asiakasportaali on Cogital groupin kehittama jarjestelma ja kaytossa Cogital group
konserniin kuuluville yrityksilla ja heidan asiakkaillaan. Jarjestelma toimii SaaS-palveluna.
Asiakasportaalissa on palkanlaskentaa, kirjanpitoa seka henkilostohallintoa tukevia ja helpot-

tavia sovelluksia sisallaan.

Asiakasportaalissa voidaan esimerkiksi suorittaa tyoaika-, poissaolo- ja lomakirjaukset seka
niiden hyvaksynnat. Portaalia voidaan kayttaa myos kevyena HR-jarjestelmana. Tiedostojen
siirrot seka hyvaksynnat asiakasyrityksen seka Azetsin valilla tehdaan portaalin sisalla. Myos-

kin palkkalaskelmat voidaan toimittaa asiakasportaalissa.



CoZone-asiakasportaaliin voidaan tuoda myos muita jarjestelmia, jolloin kayttaja paasee yh-
della kirjautumisella jokaiseen jarjestelmaan, mitka hanelle on tuotu portaaliin. Esimerkkina
matkalaskujarjestelmat ja ostolaskujarjestelmat. Muihin jarjestelmiin voidaan luoda joko

pelkka kertakirjautuminen tai luoda laajempi integraatio, jolloin tiedot liikkuvat automaatti-

sesti eri jarjestelmien valilla.

3.2 Kaytettavyys

Kaytettavyys on laaja kasite ja silla on useita maaritelmia. Jarjestelman kaytettavyys yleisesti
maaritellaan helppokayttoisyyden, tehokkuuden ja tuloksellisuuden kautta. Kaytettavyytta
voidaan helposti mitata, saako kayttaja toteutettua jonkun tietyn tehtavan, onko se teho-

kasta ja onko tulos tavoiteltu.

Kaytettavyydella tarkoitetaan, kuinka hyvin tuotteen toimintoja voidaan kayttaa haluttuun
tarkoitukseen ja tavoitteen saavuttamiseen. Mita helppokayttoisempi ja tehokkaampi tuote

on, sita kaytettavampi se on. (Mediastudio)

Jos kayttaja ei osaa kayttaa jarjestelmaa tai ei paase haluamaansa tavoitteeseen, on jarjes-
telma silloin mielestani huonosti kaytettava ja se vaatii kehitysta. Jarjestelman kayton tulee
olla tehokasta ja sen kayttoa ei pitaisi tarvita opetella kayttamaan. Opittavuus on tarkea omi-

naisuus kaytettavyydessa.

Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen ja Vastamaki (2006, 17) mainitsevat kaytettavyyden kaksi

eniten kaytettya maaritelmaa ovat 1SO 9241-11 Standardi seka Jacob Nielsenin heuristiikka.
Nielsenin maaritelman mukaan kaytettavyys on osa tuotteen kayttokelpoisuutta. Kayttokel-
poisuuden eri tekijoita on monia ja kaytettavyys on naista vain yksi. 1SO 9241-11 Standardi

taas maarittelee kaytettavyyden riippuvaksi kayttotilanteesta.

Jacob Nielsenin mielesta kaytettavyys koostuu opittavuudesta, tehokkuudesta, muistettavuu-
desta, virheettomyydesta ja tyytyvaisyydesta. Kayttajan tulee oppia nopeasti jarjestelman
kaytto. Kayttajan pitaa tehokkaasti saada suoritettua haluamansa tehtava. Kayttajan tulee
muistaa, miten jarjestelmaa kaytetaan, vaikka aikavali olisikin pitka. Jarjestelman tulisi sallia
kayttajan tehda mahdollisimman vahan virheita ja helposti pystya korjaamaan virheet. Kayt-

tajan tulisi kokea olonsa tyytyvaiseksi palvelun kayton jalkeen. (Papunet, 2019)

Nielsenin heuristiikassa on 10 eri kohtaa, joita tarkastellaan ja niiden mukaan arvioidaan,
onko tuotteen kaytettavyys hyva. Arvioinnin perusteella on tarkoitus loytaa kaytettavyyson-
gelmia tuotteesta. Heuristinen arviointi on asiantuntijamenetelma eika kayttajatestausmene-

telma. Alla Nielsenin heuristiikan 10 saannon muistilista. (Mlab)
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Tuotteen tilan nakyvyys

Tuotteen ja tosielaman vastaavuus

Kayttajan kontrolli ja vapaus

Yhtenevaisyys ja standardit

Virheiden estaminen

Tunnistaminen mieluummin kuin muistaminen
Kayton joustavuus ja tehokkuus

Esteettinen ja minimalistinen design

Virhetilanteiden tunnistaminen
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0. Opastus ja ohjeistus

Heuristiikan arvioinnin perusteella l0oydetyt ongelmat luokitellaan vahvuuden mukaan ja ne
kertovat, ongelman kriittisyyden. Heuristisen arvioinnin huonoja puolia on, etta se edellyttaa
vahvaa osaamista arvioijalta, ei usein paljasta kaikkia tuotteen ongelmia ja ei tuota ratkai-

suja ongelmakohtiin. (Mlab)

¥ & = ¥

Visibility of Match Between User Contral Consistency Error
System Status System & Real World And Freedom And Standards Prevention

@ 2] @ O &

Hd s D O 2]

Recognition Flexibility And Aesthetic And Help Users Help And
Rather Than Recall Efficlency of Use Minimalististic Design With Errors Documentation

o] @ &) (s o

Kuva 2: Nielsenin heuristiikka

ISO (kansainvalinen standardisointiorganisaatio) maarittelee erilaisia standardeja ja ovat maa-
ritelleet myos ISO 9241-11 standardin. 1SO 9241-11 auttaa tunnistamaan, mitka ovat vaikutta-
via asioita tuotteen kayttotehokkuuteen ja kayton tyytyvaisyyteen. Standardi maarittelee
kaytettavyytta ja mita tietoja tarvitaan kaytettavyyden maarittelyssa ja arvioinnissa. Stan-
dardi antaa ohjeita tuotteen kayton mittaamiseen. Tietoja ja ohjeita tulisi kayttaa kaytetta-
vyytta koskevien tietojen suunnittelussa, arvioimisessa, kaytettavyytta koskevien tietojen siir-
roissa seka kehittamisessa. Standardi auttaa hahmottamaan mita pitaa huomioida, kun arvioi-

daan kaytettavyytta loppukayttajien nakokulmasta. (ISO 2018)
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3.3 Palvelun tuottama lisaarvo

Palvelun lisaarvolla tarkoitetaan, kun asiakas kokee saavansa ostamastaan palvelusta enem-
man arvoa, kuin han on maksanut, kun jarjestelma on asiakkaalle kustannuksia arvokkaampi.
Asiakasuskollisuuden tarkein lahde on lisaarvo palvelulle. Jokainen asiakas arvioi lisaarvoa eri

tavalla, jokainen suhteuttaa hyodyt omaan liiketoimintaansa. (Pietila 2011).

Lisaarvon tuottaminen jatkuvassa palvelussa on haasteellista, silla palveluun voidaan lisata
uusia ominaisuuksia, jotka tuottavat lisaarvoa, mutta ei ilman kustannuksia. Lisaarvon tuotta-
minen on siksi haasteellista ja tasapainottelua. Enemman on helppo tuottaa, mutta ei vahem-
malla. (Pietila 2011).

Palvelun tuottamaa lisaarvoa ei aina mitata rahallisesti. Raha usein ratkaisee, mutta asiakas
saattaa kokea henkilokohtaisen palvelun ja ihmisyyden arvokkaampana kuin rahallisen kor-
vauksen. Esimerkking, jarjestelman kayttoonotto myohastyy kriittisesti ja asiakkaalle anne-
taan alennus. Vaihtoehtona olisi ollut, etta asiakkaalle ilmoitetaan ajoissa, etta kayttoonotto
myohastyy. Selitetaan kokonaistilanne ja pyydetaan anteeksi. Asiakas arvostaa tata enem-
man, koska hanet on pidetty tietoisena ja kohdeltu paremmin. Asiakas on jaanyt jatkon kan-

nalta tyytyvaisemmaksi. (Dunn 2016.)

Markkinointitutkimuksessa kysyttiin asiakkailta, mita mielta he ovat kohdennetusta mainon-
nasta heidan henkilotietojen perusteella, jos heita muistetaan lahjoilla heidan syntymapaivi-
naan. Asiakkaat olivat paljon tyytyvaisempia tassa tutkimuksessa, kuin aiemmissa vastaavissa,

jossa oli ollut kielteista palautetta. (Dunn 2016.)

Vinkit, kuinka tuottaa lisaarvoa asiakkaalle palvelulla: Prosesseista pitaa tehda ostaminen ja
kayttaminen mahdollisimman helpoksi ja jokaiselle erilaiselle asiakkaalle sopivaksi, kaytetta-
vyys. Jokainen asiakas on yksilo ja heita tulee kohdella omana itsenaan. Asiakkaan kanssa yh-
dessa rakennettu ratkaisu, tarvittaessa raataloity, asiakaskokemus. Asiakkaan tavoitteiden
seka litketoiminnan ymmarrys, lisaarvon tuottaminen. Palveluiden ja prosessien kehittaminen,

edella mainittuihin osa-alueisiin. (Mercuri Intenational 2017)

Kun yritys luo lisaarvoa asiakkailleen, rakentavat ja kasvattavat he brandia itselleen. Tata
kautta luovat lisaarvoa itselleen seka kasvattavat oman yrityksensa kokonais arvoa. (Riley
2017)

Palvelumuotoilusta on tullut tietynlainen trendi yritysmaailmassa, ja parantamalla palvelun
laatua yritykset tavoittelevat parempaa asiakastyytyvaisyytta. Lisaarvon tuottamisen edelly-
tys on hyva palvelu ja ammattimaisuus. Ilman tata ei voida tuottaa lisaarvoa asiakkaalle. Ylei-

sesti lisaarvon tuottamisessa asiakas odottaa hyvaa palvelua, mutta palvelu ylittaakin heidan
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odotuksensa ja he kokevat saaneensa enemman kuin mista ovat maksaneet. (Rantalainen
2018)

Lisaarvoa ei aina sidota tuotteeseen tai johonkin palveluun. Asiakkaan kokema lisaarvo voi
olla myos henkisella puolella. Eli hyva asiakaspalvelu ja sita kautta asiakaskokemus voi tuoda
asiakkaalle tunteen, etta han sai enemman mista maksoi. Palvelun suunnitteluvaiheessa on jo
erittain tarkeaa tutustua asiakkaaseen, jotta ymmartaa asiakkaan palveluodotuksen tason.
Taman jalkeen voi lahtea suunnittelemaan ja ylittamaan asiakkaan arvo-odotusta. (Rantalai-
nen 2018)

Asiakkaiden arvo-odotukset ovat aina asiakkaista kiinni ja jokaiseen tulee kiinnittaa huomiota
eri lailla. Osalle saattaa riittaa, etta saavat mita tilasivat ajallaan ja sen lisaksi jonkun pienen
muiston kaupan paalle. Osalla saattaa taas ennakko odotukset olla niin korkealla, etta tuot-
teen pitaisi olla parempi mita se on. Tallaiset tapaukset ovat hankalampia ja vaativat erilaista
lahestymistapaa. Tassakin tapauksessa on erittain tarkeaa tutustua asiakkaaseen etukateen ja
miettia, miten muuten voi tuoda lisaarvoa asiakkaalle, jos pelkka tuote ei siihen riita. (Ranta-
lainen 2018)

Kun asiakas on saanut palvelua tai tuotteen, joka ylittaa hanen odotuksensa, suosittelee han
yleensa tutuilleen tata. Luotetulta henkilolta saatu neuvo on paljon uskottavampi kuin tunte-

mattomalta myyjalta, joka kehuu omaa palveluaan. (Rantalainen 2018)

3.4  Asiakaskokemus

Fischer ja Vainio kertovat kirjassaan (2014, 9), etta asiakaskokemuksella tarkoitetaan tun-
netta ja kokemusta, joka saa asiakkaan palaamaan aina uudestaan ja kertomaan muillekin po-
sitiivisesta kokemuksestaan. Asiakkaan subjektiivinen odotusarvo vaikuttaa aina asiakaskoke-
mukseen. Toisin sanoen, palveluntarjoajan on mahdotonta tietaa, mika vaikuttaa aina asiak-
kaan asiakaskokemukseen. Positiivinen asiakaskokemus syntyy, kun asiakas pyritaan huomioi-
maan yksilona mahdollisimman hyvin. Pyritaan kuuntelemaan ja ymmartamaan hanen tilan-
teensa, ollaan yhteydessa asiakkaaseen. Positiivinen asiakaskokemus edellyttaa, etta tehdyt
lupaukset pidetaan ja palvelun laatu pidetaan korkeana. Eli jokaisesta asiakkaasta pyritaan

ymmartamaan heidan tarpeensa ja mielihalunsa ja palvelemaan niiden pohjalta.

”Onnistunut asiakaskokemus on digitalisaation aikana tuotettava joka kerta - se, miten asia-
kas viestii kokemuksestaan eteenpain, maarittaa nopeasti, mihin suuntaan yrityksen brandi ja
maine kehittyvat.” (Korkiakoski 2014)

Kari Korkiakoski kertoo, kuinka asiakaskokemus on digitalisaation aikana tuotettava joka kerta

asiakkaalle. Nykyaikana, kayttajat voivat arvostella tuotetta tai palvelua ja jopa yksi erittain
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negatiivinen palaute voi johtaa massapalautteeseen ja asiakaskatoon. Eika riita, etta asia-
kasta palvellaan kerran hyvin, vaan se on odotusarvo jokaisella kerralla. Yksi huono asiakasko-
kemus voi vaikuttaa todella paljon. Asiakaskokemuksen tarkoitus ei ole, olla jotain kivaa. Tar-
koituksena on tuottaa yritykselle taloudellista menestysta ja parempaa katetta. (Korkiakoski
2014)

Tunne-energia ohjaa toimintakykya ja

asiakaskokemusta

Organisaatio
+ Strategia, tavoitteet
Yhteinen Jaippiotile Strategiset
tahtotila valinnat
: < ‘ Asiakas-
Laatuyhteydet Tunne-energia Toimintakyky ) Rakaamre
y
Vuoro- o
vaikutuksen ::ﬁ:zgt
laatu ’
Yksiloé
* Valinnat, merkitys ja
tahtotila

Kuva 3: Tunne-energia ohjaa toimintakykya ja asiakaskokemusta

Pitaa muistaa, etta vaikka asiakaspalvelu on toimittajan vastuulla, niin asiakaskokemuksen
synnyttamisessa on asiakkaalla erittain tarkea rooli myos. Palvelun ja asiakkaan vuorovaikutus
luo asiakkaalle kokemuksen ja jos siina ei ole toista ihmista valissa, vaan asiakas kayttaa jar-
jestelmaa, niin jarjestelman tulee olla tunteita herattava ja sita kautta vaikuttaa positiivi-
sesti asiakaskokemukseen. Jarjestelmassa vaikutetaan positiiviseen asiakaskokemukseen help-
pokayttoisyyden seka palvelun tuottaman lisaarvon perusteella. Mikali nama kohdat onnistu-

vat, niin silloin todella suurella todennakoisyydella myos asiakaskokemus on positiivinen.
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4  Tutkimuksen toteutus ja menetelmat

Tyo suoritettiin laadullisena tutkimuksena ja menetelmana kaytettiin teemahaastatteluja.
Haastateltavina oli viisi asiakasyrityksien paakayttajaa. Teemahaastattelu valittiin menetel-
maksi sen joustavuuden takia. Haastatteluun pystyy valitsemaan ylateemat, joita haluaa kayt-
taa ja ohjata keskustelua. Keskustelu haastateltavien kanssa haluttiin pitaa mahdollisimman
rentona ja avoimena. Ei haluttu lahtea ohjaamaan liikaa ja liian tarkasti kysymyksilla haasta-
teltavia. Ongelmakohdissa haluttiin esittaa jatkokysymyksia ja selvittaa mahdollisen ongel-
man juurisyyta. Teemahaastatteluiden valmisteluissa tutustuttiin asiakkaiden CoZone-asia-
kasportaalin rakenteeseen seka paakayttajan oikeuksiin, jolloin haastattelu voitiin personoida

juuri haastateltavalle sopivaksi ylateemoja hyodyntaen.

4.1 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu ei etene muiden haastattelumuotojen tapaan suoraviivaisesti, vaan on
enemman vapaa ja etenee ylatason teemojen mukaan. Teemahaastattelu on kuitenkin enem-
man strukturoidumpi kuin vapaa haastattelu. Ylatason teemat ovat kaikille haastateltaville
samoja, mutta jatkokysymykset etenevat joustavasti haastateltavan vastauksien mukaan. Jo-
kainen haastattelu on erilainen, vaikka noudatetaan samoja ylateemoja. Teemojen haastatte-
lujarjestys on vapaa. Teemojen lisaksi voi olla laadittuna jatkokysymyksia tai avainsanoja.
Teemahaastattelu edellyttaa haastattelijalta syvaa asiantuntemusta. Teemat on valittu asian-
tuntemuksen tai huolellisen perehtymisen pohjalta. Haastateltavien valintaan tulee myos
kiinnittaa huomiota, jotta he myos tuntevat aiheet joista keskustellaan. Teemahaastattelua
on melko helppo lahtea analysoimaan teemojen mukaan. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006)

Vaikka teemahaastattelu on avoimempi kuin muut haastattelumuodot, niin tutkimuksessa ha-
luttiin silti johtaa keskustelua aktiivisesti, etta saatiin kaytya omat teemat lapi ja tuloksiin
mahdollisia ongelma- ja kehityskohtia, joita voi hyodyntaa tuotekehityksessa myohemmin.
Teemahaastattelussa oli 3 ylatason teemaa, joista haluttiin keskustella asiakasyritysten paa-

kayttajien kanssa. Teemat olivat: Jarjestelman kaytto, Asiakaskokemus ja kipupisteet.

Jarjestelman kaytto teemalla haluttiin selvittaa, miten paakayttaja kayttaa asiakasportaalia,
mihin kaikkeen ja kuinka usein. Onko hanella jaanyt joitain toimintoja kayttamatta portaa-
lissa ja miksi, jos on. Haluttiin tietaa tarkasti, miten asiakas kayttaa portaalia, millainen koko
prosessi on kayttajalle. Kauanko kayttajalla normaalisti kuluu aikaa eri sovelluksissa portaa-
lissa ja saako han kaiken haluamansa tehtya. Onko asiakasportaalissa kayttajalle joitain asi-
oita, mita han ei saa tehtya. Haluttiin myos perehtya enemman tehtyjen toimintojen taustoi-

hin. Miksi han tekee taman asian, mihin han tarvitsee taman tiedon. Mita han tekee saadulla
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tiedolla. Haluttiin myos kysella kayton helppoudesta. Tyytyyko asiakas nykypalveluun vai pi-
taako asiakasportaalin toimia tehokkaammin ja tuottaa enemman haluttua tietoa. Kysyttiin
myos, miten muut organisaation kayttajat, joilla vahemman toimintoja ja valtuuksia kaytta-
vat portaalia. Teeman kysymyksilla haluttiin selvittaa asiakkaan jarjestelman ja sen sisalta-

mien sovellusten kayttoa seka kaytettavyytta.

Toisena teemana oli asiakaskokemus. Teemassa kyseltiin portaalin kayttoon liittyvasta koke-
muksesta. Palvelun tarjoavana yrityksena on erittain tarkeaa, etta asiakas kokee saaneensa
hyvaa palvelua kayttaessa asiakasportaalia ja kaikki toimii kuten pitaa. Jos jokin asiaa ei
toimi, niin miten siihen reagoidaan. Kokeeko asiakas saaneensa rahoilleen vastinetta asia-
kasportaalista. Tuottaako portaali asiakkaalle lisaarvoa. Jos tuottaa, niin millaista? Teemassa
haluttiin tietaa, miten jarjestelma tuottaa asiakkaalle niin hyvan kokemuksen, etta han palaa
jarjestelman pariin aina tyytyvaisena eika pakon edesta. Suosittelisiko asiakas asiakasportaa-
lia muille kokemuksensa perusteella? Teemassa haluttiin selvittaa asiakaskokemusta seka pal-

velun tuottamaa lisaarvoa asiakkaalle.

Kolmantena teemana oli kipupisteet. Teemalla haluttiin selvittaa asiakkaan mahdollisia ongel-
makohtia asiakasportaalin kaytossa. Teema liittyy edella mainittuihin teemoihin. Jos sielta
tuli negatiivista palautetta tai koettiin, etta joku asia ei toimi portaalissa niin haluttiin selvit-
taa mahdollista juurisyyta miksi. Haastattelua ohjattiin jatkokysymyksilla ja pyrittiin selvitta-
maan mista ongelma alkujaan on lahtoisin, voisiko sen kiertaa jollain tavalla. Mikali asiakas ei
koe saavansa lisaarvoa palvelusta, halutaan tietaa saavatko he vastinetta rahoillensa. Jos ei-
vat mielestaan saa, niin miksi nain on? Minka arvoiseksi he luokittelevat tuotteen. Teema-
haastattelussa ei pyritty saamaan vastausta ainoastaan kysymykseen, vaan pyrittiin myos sel-
vittamaan ongelman taustat ja mista kaikki on lahtgisin. Jos juurisyy paikannetaan ja korja-
taan, niin tuottaako asiakasportaali silloin lisaarvoa, vaikkei portaalissa itsessaan tapahdu

muutoksia?

4.2  Tutkimuksen toteutus

Teemahaastattelut jarjestettiin asiakasyritysten paakayttajien kanssa aikavalilla 14.11.2019-
29.11.2019. Haastatteluihin osallistui viisi paakayttajaa palkanlaskennan asiakasyrityksista.
Tavoitteena oli saada viidesta kymmeneen haastateltavaa, jotta saataisiin otantaa vastauk-
sille mahdollisimman paljon ja haastattelujen tuloksien analysointi ei silti kuormittaisi liikaa.

Minimitavoite saavutettiin haastattelumaarien suhteen.

Ennen kuin pyyntoja osallistua haastatteluun lahetettiin, tutustuttiin asiakasyrityksien portaa-
lin kayttoon ja tata kautta rajattiin jo asiakasyrityksia pois, joilla portaalin kaytto ei ollut toi-

votun laajaa. Pyyntdja lahetettiin 14:n asiakasyrityksen paakayttajalle. Ennen haastatteluja
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pidettiin viela kokeneen johdon konsultin kanssa sparraussessio, jossa kaytiin teemoja ja mah-

dollisia haastattelukysymyksia lapi.

Haastatteluja pidettiin videopuhelutyokalujen avulla virtuaalisesti seka asiakkaan toimitiloissa
neuvotteluhuoneissa. Kaikki haastattelut nauhoitettiin tietokoneella ja haastateltavilta kysyt-
tiin lupa hyodyntaa materiaalia jarjestelmakehityksessa seka tutkimuksessa. Ennen kuin varsi-
nainen haastattelu aloitettiin, esittelin viela itseni ja kerroin haastateltaville taustat tutki-

mukselle ja mihin kerattya tietoa kaytetaan.

Haastatteluissa naytettiin nayton jaon avulla tai neuvotteluhuoneen screenilta asiakasportaa-
lia ja saatiin nain visualisoitua seka kaytya paremmin lapi tiettyja toimenpiteita ja mahdolli-

sia ongelmakohtia.

Kaikkiin haastatteluihin oli varattu aikaa tunti. Aikaa kului keskimaarin 54 minuuttia. Haastat-
telujen paatteeksi kerrottiin viela omat kokemukset kuullun perusteella seka miten valiaikai-
sesti voidaan kehittaa asiakkaan portaalin kayttoa jo olemassa olevilla toiminnoilla. Kiitettiin

asiakasta kaytetysta ajasta seka tarkeasta palautteesta ja tiedoista.

Jokainen haastattelu oli erilainen, vaikka teemat olivat samat. Asiakasyrityksien rakenteisiin
portaalissa seka haastateltavan kayttajatunnuksien oikeuksiin ja toimintoihin piti tutustua
etukateen, jotta voi tietaa ennalta, mita voi kysya haastateltavalta ja mihin suuntaa haastat-

telua voi johtaa.

Asiakasportaalista saadaan palautetta saannollisesti useiden kanavien kautta, joten ennak-
koon oli jo tiedossa mahdollisia ongelma- ja kehityskohtia yleisella tasolla. Naihin ei kuiten-
kaan haluttu johdattaa haastattelua, ellei haastateltava itse kyseisia kohtia maininnut. Haas-
tattelun johdattamisen suhteen oli siis oltava tarkka, ettei anna haastateltavalle vastauksia

valmiina, vaan han kertoo omat mielipiteensa.

5  Tulosten esittely

Tassa kappaleessa esitellaan tutkimuksen tuloksia. Tutkimustulokset on jaettu teemahaastat-
telun teemojen mukaan kolmeen eri kategoriaan. Teemahaastattelun teemat olivat jarjestel-
man kaytto, asiakaskokemus ja kipupisteet. Teemahaastattelujen aikana teemojen valilla hy-
pittiin todella paljon, silla haastattelun aikana tietokoneen naytto oli jaettu ja pystyttiin visu-
alisoida kayttajalle Asiakasportaalia. Samalla pystyttiin edeta loogisesti seka samassa jarjes-
tyksessa portaalissa ja haastattelussa, miten kayttaja kayttaisi oikeasti kayttaisi ja etenisi

portaalissa.
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Jarjestelman kaytossa teemat tukevat toisiaan ja ovat toisiinsa sidoksissa, tama on toinen
syy, minka takia teemojen valilla hypittiin paljon haastattelun aikana. Yksi asia mahdollistaa
toisen seka yhden asian puuttuminen saattaa evata myos toisen teeman. Teemojen aiheet ja

haastattelujen kysymykset ovat vahvasti sidoksissa teoriaosuuteen.

Jokaisella asiakasyrityksella asiakasportaalin rakenne eroaa toisista haastateltavista ja teema-
haastattelut eroavat hiukan toisistaan. Teemojen alla kaytettiin tukikysymyksia sen mukaan,
mihin suuntaan haastattelu eteni. Tasta huolimatta teemoissa huomaa, etta samat asiat nou-

sevat esiin haastateltavilta.

5.1 Jarjestelman kaytto

Haastateltavat kuvailivat omaa seka organisaationsa asiakasportaalin kayttoa. Asiakasportaa-
lia kaytiin lapi osa-alueittain loogisesti edeten aina kirjautumisesta alkaen. Asiakkailta kysel-
tiin, miten he kayttavat asiakasportaalia ja miksi kayttavat nain. Millaisia tehtavia heilla on
portaalissa. Onko ollut ongelmallisia kohtia jarjestelman kaytossa. Samalla kyseltiin, miten
heilla on kaytto sujunut, onko se helppoa vai onko ollut haasteita. Tassa teemassa keskityttiin
asiakkaan asiakasportaalin kayttoon ja sita kautta pyrittiin tunnistamaan kaytettavyysongel-

mia, kipupisteita asiakasportaalin kaytossa seka hyvia puolia portaalissa.

Kaikki haastateltavat organisaatiot kayttavat melko samalla tavalla asiakasportaalia. Osa yri-
tyksista hyodyntaa portaalin toimintoja paljon, kun taas osalla on eri jarjestelmia rinnalla ja

taman takia kaytto hiukan suppeampaa, eika tarvetta kaikille ominaisuuksille.

"Kaytamme jarjestelmaa tyoaika-, poissaolo- ja lomakirjauksiin. Seka meilla on
palkkamateriaalien toimitus- ja hyvaksyntaprosessi jarjestelmassa. Kaikkinensa
jarjestelman kaytto toimii ihan hyvin. Mutta on ongelmakohtia, joihin tarvitaan

parannuksia.”

"Kaytamme itse jarjestelmaa tiedostojen siirtoon palkanlaskennan valilla ja
palkkojen hyvaksyntaan. Matkalaskuihin, tyoaika, poissaolo- ja lomakirjauksiin.

Ilmoitan myos tyontekijoiden lounassetelit tapahtumien raportoinnin kautta.”

"Kaytan paivittain, monta kertaan paivassa. Tyoaika, HR ja matkalaskut osiota
paivittain. Vuosisuunnitelmaa todella vahan. Joskus kayn tarkastamassa aika-
taulun. Tiedostojen siirtoon ja hyvaksyntaan tarkoitettua sovellusta kuun lop-
pupuoliskolla. HR-osiossa lisaan uudet tyontekijat ja muokkaan henkilotietoja.
Tarkastan kaikkien tyoaikaraportit, vaikka en niita hyvaksykaan. Toimin palkan-
laskennan yhteyshenkilona, joten varmistan, etta tiedot ovat oikein. Lataan

tyontekijoille kuukausittain heidan kayttamansa lounassetelit jarjestelmaan.”
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”Meidan konsernissamme on globaalisti toinen jarjestelma kaytossa. CoZone
toimii sen rinnalla. CoZonessa on tyOaika-, poissaolo- ja lomakirjaukset. Se
mita emme saa palkanlaskentaan toisesta jarjestelmasta, tulee CoZonesta ja

mita ei ole CoZonessa on toisessa jarjestelmassa.”

Organisaatiot ja paakayttajat haluavat vahentaa omaa tyotaakkaansa portaalissa ja luottavat
omiin tyontekijoihinsa antamalla heille vastuuta. Kaikissa asiakasyrityksissa ei toki nain ole ja
paakayttajan vastuulle jaa tietojen oikeellisuus seka toimitus palkanlaskentaan. Joissain yri-
tyksissa asiakasportaalissa sailytetaan kaikkia tyontekijoiden tietoja ja joissain tapauksissa ai-
noastaan pakolliset tiedot kayttajatunnuksien perustamista varten. Haastattelussa myos huo-
mattiin, etta paakayttajat eivat valttamatta aina ole tietoisia tiettyjen toimintojen proses-
seista. Esim. Kayttajatunnuksien hallinta voi olla kokonaan asiakasyrityksen omalla vastuulla,
tai sitten he voivat toimittaa tyontekijan tiedot jarjestelmaan ja tunnukset luodaan loppuun
palvelun tarjoajan kautta. Talloin heilla on vain tyontekijoiden tiedoille turvallinen toimitus-
kanava, mista tieto kulkee palkkajarjestelmaan. Huomattiin myos, etta yrityksilla on paljon
tyontekijan tiedoissa kenttia, joita he eivat hyodynna. Nama ovat heidan mielestaan turhia
tietoja heidan yritykselleen ja haluaisivat pois ne. Kaytettavyyden kannalta ylimaaraiset ken-

tat hairitsevat asiakkaan paakayttajaa ja suurentavat virhemahdollisuuksia.

"Kun uusia tyontekijoita aloittaa, perustan heidat jarjestelmaan ja tiedot siirty-

vat palkanlaskentaan.”

"Haluamme, etta tyontekijat itse muokkaavat omia henkilo-, osoite- ja pankki-
tietojaan jarjestelmassa. Talloin esimiehilla ja HR:ssa tyoskentelevilta otetaan

tyotaakkaa hieman pois.”

"Kayttajien tiedoissa on paljon kenttia mita voisi tayttaa, mutta meilla ei ole

kuin varmaan puolet naista kaytossa."

”Olen toimittanut henkilotiedot palkanlaskentaan HR-osion kautta perustamalla
uuden tyontekijan, mutta uusi tyontekija on saanut kayttajatunnukset jarjes-

telmaan vasta paljon myohemmin. Miksi nain?”

Paakayttajat olivat tyytyvaisia esimiesten seka henkilostohallinnon mahdollisuuksiin hyvaksya
gatiivista palautetta esimiehilta, jotka kayttavat hyvaksynnat osiota portaalin sovelluksessa.
Erityisen tyytyvaisia paakayttajat olivat siihen, etta voivat itse lahettaa esimiehille ja tyonte-

kijoille muistutuksia portaalista helposti ja nopeasti, mikali he eivat ole hoitaneet tehtaviaan
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asiakasportaalissa maaraaikaan mennessa. Ilman tata toimintoa paakayttajat joutuisivat tar-
kastelemaan kuukausittain tyoaikaraporttien statukset seka lahettelemaan sahkopostimuistu-
tuksia tai muistutuksen jollain toisella tavalla. Toiminto helpottaa kayttajien arkea ja tyoai-
karaportteja ei jaa niin paljon kasittelematta ja palkanlaskenta on ajan tasalla. Talloin orga-

nisaation kirjanpito on myos ajan tasalla, kun palkkatapahtumia ei kasitella takautuvasti.

”Hyvaksynnat osio on mielestani ollut looginen ja esimiehilta en ole kuullut ne-

gatiivista palautetta.”

"Lahetan tyontekijoille ja esimiehille muistutuksia jarjestelmasta, jos he eivat
ole sulkeneet/hyvaksyneet tyoaikaraportteja maaraaikaan mennessa. Tama on
ongelma, jos he eivat tee naita maaraaikaan mennessa ja taman takia heidan

sen kuukauden tapahtumia ei kasitella palkanmaksussa."

”Olen ollut todella tyytyvainen siihen toimintoon hyvaksynnat osiossa, etta voin
itse lahettaa muistutuksia tyontekijoille ja esimiehille sulkemattomista ja hy-

vaksymattomista tyoaikaraporteista. Olen hyodyntanyt sita kuukausittain.”

Asiakasportaaliin on tuotu toiminto luoda vuosisuunnitelma ja aikataulu palkanlaskentaproses-
sille. Paakayttajat ovat olleet tahan tyytyvaisia, silla he saavat sahkopostimuistutuksen jar-
jestelmasta, kun heidan tulee tehda jotain tai toisen osapuolen on tehtava jokin aktiviteetti
maaraaikaan mennessa. Aikataulut ovat aiemmin olleet Excel tiedostoilla ja tiedostot ovat ol-
leet aina hukassa, kun aikaa sen teosta on kulunut hetken verran. Yleisella tasolla Excel tie-
dostoista halutaan myos paasta eroon yrityksien puolella ja he haluavat, etta jarjestelmat

korvaavat tiedostot.

"Palkanlaskennan aikataulu tuotuna jarjestelmaan on hyva uudistus. Aikaisem-
min meilla ollut Excelissa aina aikataulu ja tiedosto sitten ensimmaisen kuukau-

den jalkeen aina hukassa."

Kokonaisuudessaan saatiin positiivista palautetta asiakasportaalin kaytosta ja toiminnoista.
Asiakasyritykset ovat parjanneet portaalin kanssa. Tama ei tietenkaan ole hyva asia, etta vain
parjataan vaan asiakasportaalin pitaisi helpottaa muuta tyoskentelya ja poistaa ylimaaraisia
prosesseja asiakkaan puolelta. Kaytettavyys on ollut kaikkinensa hyvaa, vaikkakin joissain asi-
oissa koetaan, etta toiminnot eivat ole riittavia. Asiakasportaali on koettu visuaalisena ja uu-

denaikaisena seka sen toiminnot ja painikkeet ovat itseohjaavia, joten opittavuus on silloin
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myos hyva. On myos koettu suurena etuna, etta asiakasportaali pitaa sisallaan monta eri so-
vellusta ja kaikkiin toimintoihin paasee samalla kayttajatunnuksella ilman erillista kirjautu-

mista ja saastaa aikaa siihen verrattuna, etta olisi irralliset jarjestelmat.

"Periaatteessa joo olemme tykanneet kayttaa jarjestelmaa. Meilla kuitenkin

kaytto on melko harvaa. Olemme parjanneet.”

"Helppokayttoinen, mutta en ole aina tyytyvainen meille nakyvaan osioon ja
mita meidan on mahdollista tehda jarjestelmassa. En koe millaan tavalla, etta
kaytto olisi vaikeaa. Mutta tietyt asiat arsyttavat. Esim., jos emme saa kaikkea

tietoa jarjestelmasta mita palkanlaskija saa.”

”Nyt kun olen hieman tutustunut toiseen tyoaikakirjausjarjestelmaan, mika
meille on tulossa kayttoon, niin voin sanoa, etta CoZone on visuaalisesti ym-
marrettavan ja helppokayttoisen nakoinen. Tama on ehdoton etu. Myoskin, HR
henkilon nakokulmasta on erittain suuri etu ollut minulle, etta kaikki on ollut

saman jarjestelman sisalla eika ole tarvinnut jarjestelmaa vaihdella.”

”Olen itse aloittanut yrityksessa siten, etta jarjestelma on ollut jo kaytossa,
enka ole pyytanyt erikseen koulutusta jarjestelman kayttoon, joten minusta
tuntuu, etten ole hyodyntanyt kaikkia toimintoja mita jarjestelma tarjoaa.
Kayttoni on ollut melko suppeaa mahdollisuuksiin nahden. Olisin varmasti osan-
nut esimiehiakin kouluttaa paremmin, jos olisin tiennyt enemman. Palkanlas-
kija minulle joskus ohjeisti, kun tiedustelin hanelta tyoaikaraporttien statuksia,
etta voin itse tarkastaa kaiken ja lahetella muistutuksia. Kuitenkin koen, etta
jarjestelma on todella helppokayttdinen ja itseohjaava. Aika loogisesti, kun

vain klikkailee asioita saa selville kaiken ja loytaa.”

Henkilotietoja ja muutenkaan arkaluontoista materiaalia ei nykypaivana haluta lahettaa ilman
suojausta ja tietoturvallista kanavaa pitkin. Asiakasyrityksen osapuolten ja palkanlaskennan
viestiessa tiedot toimitetaan portaalin sisalla olevalla sovelluksella, joka on tietoturvallista ja
tiedot eivat paady henkiloiden silmiin, ketka niita eivat saa nahda. Portaalissa on sovellus tie-
dostojen toimitukseen asiakasyrityksen ja palveluntarjoajan valilla. On myos kommentointi
mahdollisuudet tiedostoille ja kayttajat voivat lahettaa suojatun viestin Palkanlaskentaan tai
kirjanpitoon. Portaalissa on ennen ollut Viestit-sovellus, joka on toiminut chatin kaltaisesti ja
siella on voinut kayda keskustelua suojatusti. Muutama paakayttaja on pettynyt, etta tata so-
vellusta ei enaa ole portaalissa. Jokainen paakayttaja ei edes ollut tietoinen kommentointi ja
viestinta mahdollisuuksista portaalin sisalla. Tassa olisi kaytettavyyden ja viestinnan osalta

parannettavaa, silla kayttaja ei ole loytanyt naita portaalista, vaikka toimintojen pitaisi olla
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kaytetyimpia toimintoja portaalin sisalla. Myoskin jos asiakkaat kokevat, etta nama toiminnot

eivat toimi niin hyvin, vaan laittavat seka sahkopostia etta kayttavat portaalia.

"Laitan aina palkanlaskijalle sahkopostia, jos pitaa olla yhteydessa tai tarvit-

semme jotain. Onko meilla edes mahdollista kayda jarjestelman sisalla keskus-
telua? Suojattu chat yhteys palkanlaskennan kanssa olisi hyva. Nyt tuottaa on-
gelmaa aina, kun ollaan sahkopostilla yhteydessa, mutta ei saa tietoja liikuttaa

silla. Kanava jossa voitaisiin tehda kaikki."

"Aikaisemmin jarjestelmassa oli Viestit toiminto, jossa pystyi keskustelemaan ja
lahettamaan tietoja palkanlaskijalle todella helposti. Kaytimme tata aina, jos
piti jotain lahettaa palkanlaskentaan. Olemme pettyneita, etta tama toiminto
on poistettu kaytosta. Sahkopostilla jos lahetamme samankaltaisia tietoja, niin

viestit pitaa aina salata.”

5.2 Kipupisteet

Taman teeman kysymykset ovat paljolti jatkokysymyksia aiemman teeman kysymyksille jar-
jestelman kaytosta. Jos kayttaja ei ole jostain syysta tyytyvainen johonkin toimintoon. Kysyt-
tiin, puuttuuko heidan mielestaan kokonaan jokin toiminto, jota heidan organisaationsa tar-
vitsisi asiakasportaalissa. Pyrittiin etsimaan ongelmakohtia, kaytettavyysongelmia ja selvittaa
mista ongelma johtuu ja voisiko sen toteuttaa jollakin toisella jo olemassa olevalla toimin-

nolla tai ratkaisulla.

Monelle paakayttajalle nousi ongelmaiseksi asiakasportaalin yhdessa sovelluksessa tyoaikakir-
jaukset poissaolojen ja lomien osalta ja niiden oikeellisuus. Suomessa vuosilomalakiin sisalle-
taan lauantait mukaan ja normaalisti vuosilomaa on nelja viikkoa kesalomaa, jossa on nelja
lauantaita seka viikko talvilomaa, jossa on yksi lauantai. Jarjestelma ei osaa huomioida aina
lauantaita lomapaiviksi tai jos lauantaita ei kuuluisi lisata vuosiloma kirjaukseen, niin jarjes-
telma ei osaa tatakaan tilannetta aina huomioida. Palkanlaskenta tarkastaa lomakirjaukset ja
tekee korjaukset sen mukaan, pitaako kirjaukseen sisaltya lauantai lomapaivaksi vai ei. Tama
vaikuttaa myos jarjestelmassa nakyvaan vuosilomasaldoon. Jos kirjaus on virheellinen, niin
silloin on myo0s kirjausten yhteenveto ja niista saatavat raportit ovat virheellisia ja paakayt-
taja ei voi luottaa naihin raportteihin, joita saa portaalista ulos. Paakayttajilla nousi myos on-
gelmakohdaksi saldojen reaaliaikaisuuden puuttuminen. Portaalin sovelluksessa on mahdol-
lista asettaa vuosilomalle reaaliaikainen laskuri, joka paivittaa kayttajalle vuosilomasaldoa,
mutta tata ei Suomessa ole kaytetty paljon, koska jos kirjaukset ovat virheellisia niin silloin

saldo on myos virheellinen ja tyontekija voisi kirjata lomaa enemman kuin hanella on lomasal-
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doa oikeasti. Saldot on taman takia paivitetty vasta palkka ajon ja tarkastuksen jalkeen. Tyo-
aikakirjauksessa koettiin ongelmaiseksi, etta jarjestelma ei laske liukumakirjauksia reaaliai-
kaisena ja nayta kayttajalle, kuinka paljon hanella on liukumasaldoja jaljella. Kavi myos ilmi,
etta osa kayttajista on pitanyt tyoaikajarjestelman rinnalla omaa excel tiedostoa, jossa on
seurannut omia kirjauksiaan ja liukumasaldoaan. Tama on tilanne jota ei pitaisi tapahtua,
silla asiakkailla on tyoaikajarjestelma sen takia, etta tyoaikaa seurataan siella eika tarvitse

seurata excel tiedostolla.

"Lomien kirjaamisessa lauantait tuottavat paanvaivaa. Jarjestelma ei aina huo-
mioi lauantai paivia lomiksi ja niita joudutaan ylemmalta taholta ja palkanlas-
kennan kanssa selvittelemaan. Joudumme kaymaan taaksepain kayttajan loma-

kirjauksia lapi, pitaisiko lauantai sisaltya lomapaivaksi vai ei.”

"Ongelmia meilla jarjestelman kaytossa eniten tuottaa lomasaldojen ja tuntien
seuranta. Kaikista hienointa meidan kannalta olisi, etta ne paivittyisivat itses-

taan jarjestelmaan.”

”Suurin kompastuskivi, koska saldot eivat ole reaaliaikaisia. Eli jos nyt kirjaan
loman tyoaikaraportille, niin se ei paivity ennen kuin kyseisen kuun palkka ajo
on ollut ja saldot on paivitetty. Herattanyt hirveasti kysymyksia, mika on minun
todellinen lomasaldoni tai liukumasaldoni. Tyontekijat ovat pitaneet omia ex-
cel tiedostoja liukumasaldoistaan, joka on tilanne mita me emme yrityksen
puolesta todellakaan halua. Jos saldot olisivat reaaliaikaiset ja jarjestelma

niita laskisi itse, niin olisin todella tyytyvainen.”

Portaalin sovelluksessa ei ole mahdollista muokata HR-osiossa tyontekijoiden tietokenttien ot-
sikoita, vaan ne tulevat vakiona ja voidaan yhdessa sopia asiakasyrityksen kanssa, mita kent-
tia kaytetaan ja mita tietoja halutaan sailyttaa jarjestelmassa. Ongelmaiseksi koetaan, etta
niita ei voi muokata ja sita kautta tietoja palkanlaskentaan jaa toimittamatta uusien tyonte-

kijoiden osalta. Sitten kun naita tietoja tarvitaankin, niista tulee tarkistuspyyntoja.

"Yrityksessamme palkanlaskija tekee joka vuosi EK:n palkkailmoituksen. Jarjes-
telmassa ei ole kayttajien henkilotiedoissa mahdollisuutta EK koodeille ja ta-
man takia joudutaan joka vuosi tarkastelemaan tyontekijoiden koodeja ja toi-
mittelemaan niita excel tiedostoilla. Meille on pyydetty lisaamaan nama koodit
henkiloiden lisatietoihin jarjestelmaan. Olisiko naita tyontekijoiden tiedoissa
olevia kenttia mahdollista muokata ja luoda omia? Meilla on toinen HR-jarjes-

telma, naita tietoja kaytetaan ainoastaan palkanlaskentaa varten.”
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Moni koki ongelmaisena, etta ei saa tarpeeksi kattavia raportteja portaalin sovelluksesta ulos
tyontekijoiden kirjauksista ja tiedoista. Jarjestelmassa on suppea raportointi osio ja siella ei
voi pureutua syvemmin tietoihin yksilotasolla seka nahda mista kirjaukset koostuvat. Rapor-
tointi on yksinkertainen yhteenveto kirjauksista ja sita voi suodatella lyhyesti. Kyseista sovel-
lusta ei ole suunniteltu raporttijarjestelmaksi, vaan kevyeksi tyoajankirjaus seka HR jarjestel-
maksi. Raportointia varten ja syvempaan tarkasteluun on tarjolla eri jarjestelmia ja sovelluk-
sia, jotka voidaan kytkea CoZoneen seka palkkajarjestelmaan. Naista jarjestelmista saa per-
sonoitua niin paljon erilaisia raportteja ja luotua erilaisia analytiikka Dashboardeja. Naita en-

sisijaisesti tarjotaan asiakasyrityksille, jotka haluavat parempaa ja laajempaa raportointia.

Virheelliset kirjaukset tyoaikaraporteilla on korjattu palkanlaskennan puolesta palkkajarjes-
telmaan, mutta ei ole aina korjattu CoZoneen, joka vaaristaa raportteja, joita asiakas saa
ulos. Tama on valitettavaa, jota ei ole tajuttu palkanlaskennan puolesta, etta asiakas tarvit-
see oikeellisen tiedon eika riita, etta tieto heilla palkkajarjestelmassa on oikein. Asia-

taa tyoaikaraportit, jotka on viety jo palkkajarjestelmaan ja tehda tarvittavat korjaukset
itse. Talloin saastettaisiin aikaa kaikilta osapuolilta ja asiakkaan data olisi oikein joka pai-

kassa.

"Haluaisin, etta voisin ajaa raportin jokaisen tyontekijan pitamattomista loma-
paivista seka muista saldoista mita heilla on jarjestelmassa. Joudun naita ra-

portteja pyytamaan saannollisesti palkanlaskennasta.”

"Jarjestelmassa on todella paljon dataa, mutta meille ei nay kaikki data. Halu-
aisimme itse pystya hyodyntamaan naita ja saada parempia raportteja. Voi-

simme luoda itsekin raportteja tiedoilla, jos saisimme niita ulos jarjestelmasta.
Nyt joudumme aina pyytamaan tietoja ja meita laskutetaan ajasta, joka kayte-

taan raportin luomiseen.”

"Jos tyontekija on kirjannut lomansa vaarin ja ilmoitamme palkanlaskentaan.
He tekevat korjauksen, mutta se ei meille nay jarjestelmassa, koska he ovat
tehneet korjauksen pelkastaan palkkajarjestelmaan. Talloin en voi luottaa ra-
portteihin mita otan kuukausittain ulos jarjestelmasta, silla tyoaikaraporteilla
on virheellisia kirjauksia, vaikka ne onkin palkanlaskentaan korjattu. Kayttaisin
raportteja, mutta en voi olla varma, etta tyontekija on raportoinut oikein jar-

jestelmaan kirjaukset ja sen takia en voi luottaa raportteihin.”
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Kipukohdaksi koettiin asiakasportaalissa, kun esimiesten tulee hyvaksya tyontekijoiden loma
anomukset ja tyoaikaraportit erillisina. Eli esimiehen tulee ensin hyvaksya tyontekijan loma
anomus ja taman jalkeen tyontekija voi vasta lahettaa kyseisen kuun tyoaikaraportin hyvak-
syttavaksi esimiehelle. Taman takia tyontekijat eivat ole aina pystyneet sulkemaan tyoaikara-
porttejaan maaraaikaan mennessa ja se on vaikuttanut palkanlaskenta prosessin aikatauluun.
Joissain tapauksissa tyoaikaraportteja on jaanyt kasittelematta kyseisen kuun palkanlasken-
nassa, koska niita ei ole suljettu tai hyvaksytty ajallaan. Tama koetaan ongelmallisena seka
palkanlaskennan, etta asiakasyritysten puolelta, jos tyoaikaraportteja kasitellaan takautu-
vasti. Portaalin sovellukseen on suunniteltu kehitys tata prosessia varten, etta tyontekija voi
lahettaa tyoaikaraporttinsa esimiehelle hyvaksyttavaksi, vaikka siella on hyvaksymattomia lo-

mia. Esimies hyvaksyy sitten molemmat samalla kerralla tai tekee tarvittavat toimenpiteet.

"Tyontekija ei voi lahettaa tyoaikaraporttiaan esimiehelle, jos se sisaltaa hy-
vaksymattomia lomia. Haluamme, etta lomat hyvaksytetaan jarjestelmassa ku-
ten nytkin esimiehilla, mutta jos esimies ei sita ole muistanut tehda niin silloin
tyontekija ei voi sulkea tyoaikaraporttiaan ja talloin ollaan myohassa aikatau-

lusta.”

”Hyvaksymattomat loma anomukset estavat tyontekijoita sulkemasta tyoaikara-
portteja ja taman takia on joskus jaanyt siirtymatta palkkoihin ajallaan tiedot.
Lahetan jarjestelmasta muistutuksia sulkea ja hyvaksya kaikki, mutta en tieda
mita voisimme enempaa tehda, jos niita ei tyontekijat ja esimiehet suorita
ajallaan. Esimiehen hyvaksynta on kuitenkin meille tarpeellinen ja pakollinen

”

steppi.

Ongelmallisena koettiin my0s, etta asiakasportaali ei esta kaikissa asioissa virheita. Virheiden
estaminen kuuluu kaytettavyyden pilareihin ja sen tulisi olla kunnossa jarjestelmassa. Toki
kaikkea ei voida estaa portaalissa, silla osa on kayttajan virheita ja jos nama estettaisiin niin

kayttajat eivat voisi raportoida ja kaytettavyys karsisi tasta.

"Jarjestelman tulisi paremmin estaa ja ohjata tyontekijoita kirjaamisessa.

Esim. jos on etapaiva, niin hanelle kuuluisi lounasseteli eika tarjottu lounas."

”Tarkeimmat asiat ovat olleet, etta tarkastelen tyoaikaraportteja ja lahetan
muistutuksia niista. Tarkein kehityskohta mielestani on saldojen reaaliaikaisuus

ja virheiden estaminen kirjauksissa.”
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Asiakkaan kayttajilla ei ole jarjestelman HR-osiossa mahdollista asettaa henkilonumeroa tyon-
tekijan tietoihin, silla tama kentta pitaa aina maaritella palkanlaskentajarjestelmassa ja olla
sama CoZonessa. Eli asiakkaan paakayttajat yleisesti luovat uudet kayttajat asiakasportaaliin
ja tiedot siirtyvat palkkajarjestelmaan. Kun palkanlaskija on taydentanyt tiedot palkkajarjes-
telmassa, niin han vie saman henkilonumeron uudelle tyontekijalle CoZoneen kuin palkkajar-
jestelmassa. Ongelmalliseksi koettiin, tiedon puute taman suhteen ja jarjestelman ohjaavuus.
Asiakasportaalin pitaisi paremmin neuvoa mita pitaa tehda ja mitka ovat pakollisia tietoja.
Erikoisuutena on ulkomaiset kayttajat organisaation toisessa maassa sijaitsevassa yrityksessa,
joita ei vieda palkkajarjestelmaan. Heille voidaan luoda kayttajatunnukset normaalisti, mutta
kayttajan tietoja ei vieda palkkajarjestelmaan ja naille kayttajille ei tarvita henkilonume-
roita. Pitaisi olla paremmat ohjeet jarjestelman sisalla tallaisiin poikkeustapauksiin ja miten
niissa toimitaan. Nyt naista kysellaan usein jarjestelmatuesta, miten tunnukset tulisi luoda ja

miten niiden kanssa toimitaan. Vaikka prosessi on aivan sama.

"HR-osiossa, kun perustan uusia kayttajia, en voi perustaa kayttajaa ilman hen-
kilonumeroa ja en itse tieda henkilonumeroa, silla palkanlaskenta tayttaa sen
tiedon. Miten perustan ulkomailla olevat esimiehet jarjestelmaan, kun henkilo-
numero tieto on pakollinen, mutta he eivat ole palkkajarjestelmassa ja taten

heilla ei ole henkilonumeroita?”

Yhtena ongelmakohtana koettiin, kun asiakasportaalin etusivulta avaa eri sovelluksia niin so-
vellus aukeaa aina uuteen ikkunaan. Kayttajat valilla sulkevat ylimaaraiset ikkunat, jolloin ne
eivat hairitse heita, mutta sovelluksien sisalla ei ole minkaanlaista paluu mahdollisuutta ta-
kaisin etusivulle, josta paasee muihin sovelluksiin. Talloin kayttaja joutuu avaamaan CoZone-
etusivun uudelleen ja navigoimaan haluamaansa sovellukseen. Kaytettavyyden kannalta siirty-
minen sovelluksien valilla tulisi olla mahdollisimman helppoa, eika pitaisi menna aina etusivun
kautta.

”Kun avaan portaalin etusivulta toisen sovelluksen mihin haluan menna ja olen
ollut siella hetken, niin minulla ei ole minkaanlaista paluu nappia, mista paasi-

sin takaisin etusivulle.”

5.3  Asiakaskokemus

Tassa teemassa kasiteltiin asiakaskokemusta. Kaksi aikaisempaa teemaa ovat vahvasti lasna ja

niiden onnistuminen edesauttaa hyvaa asiakaskokemusta, kun taas niiden epaonnistuminen
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saattaa tuottaa huonon asiakaskokemuksen. Teeman kysymykset ovat edella mainittujen tee-
mojen jatkokysymyksia. Jos kayttokokemus on ollut hyva, on kyselty minka takia on ollut hyva
ja mika siina on ollut hyvaa. Pyrittiin loytamaan juurisyyta mista asiakaskokemus on muodos-
tunut portaalin parissa ja onko se positiivinen vai negatiivinen. Edellisen teeman kysymyksissa

kasiteltiin jo kipukohtia, mitka vaikuttavat negatiiviseen asiakaskokemukseen.

Paakayttajalla on ollut huono kokemus asiakasportaalin kayton kanssa ja hanta on jaanyt vai-
vaamaan se. Taman takia hanelle on muodostunut tietynlainen ennakkoluulo portaalista,
koska se ei ole aikaisemmin toiminut, niin han ei voi luottaa sen toimivuuteen enaa. Tassa ta-
pauksessa tyontekijan esimies on hyvaksynyt lomat, vaikka hanen tulisi tarkastaa kuinka
monta paivaa tyontekijalla on lomaa jaljella. Huono kokemus on vaikuttanut todella suuresti
seka tyontekijan itsensa tyoaikaraporttiin seka hanen lomaansa. Huono kokemus on tassa ta-
pauksessa tuottanut huonon asiakaskokemuksen kayttajalle ja se vaikuttaa hanen tyytyvaisyy-

teensa portaalista aina, koska han muistaa tuon tapauksen eika luota jarjestelmaan.

"Meilla on juuri ollut tapaus, jossa on selvitetty tyontekijan lomamaaria ja kir-
jauksia jarjestelmassa. Tyontekijalla on ollut 12 paivaa vuosilomaa ja han on
pystynyt kirjaamaan kuukaudelle 24 paivaa vuosilomaa. En ymmarra miten
tama on mahdollista jarjestelmassa. Tata on selvitetty, mista nama 12 ylimaa-
raista lomapaivaa otetaan. Pitaako niiden menna seuraavan vuoden lomakerty-

masta?”

Henkilostohallinnossa tyoskentelevat paakayttajat suosittelevat tyontekijoitaan suunnittele-
maan talvilomansa hyvissa ajoin ja kirjaamaan ne. Yrityksessa on kuitenkin tapahtunut useana
vuotena, etta seuraavan vuoden tyoaikakalenteria ei ole viela paivitetty heidan yritykselleen,
kun tyontekijat tekevat ajoissa syksylla talvilomakirjauksia. Tasta syysta johtuen tyontekijat
eivat ole aina pystyneet tekemaan kirjauksia asiakasportaalissa ennen kuin heidan yrityksel-
leen on paivitetty tyovuorokalenteri seuraavalle vuodelle. Tassa tapauksessa ilmenee huonoa
kaytettavyytta, koska kayttaja ei paase tekemaan hanen tehtavaansa jarjestelmassa. Tavoite
jaa saavuttamatta ja sen perusteella jarjestelman kaytettavyys on tuon toiminnon osalta
huono. Huono kaytettavyys ja tehtavan tekemattomyys vaikuttavat jokaisen kayttajan koke-
mukseen asiakasportaalista ja tata kautta antaa negatiivisen asiakaskokemuksen. Asiakasko-
kemukseen toki vaikuttavat monet muutkin asiat ja taman toiminnon puutteellisuus ei viela

vaikuta kokonais tyytyvaisyyteen merkittavasti.

"Kun suosittelemme hyvissa ajoin syksylla tyontekijoita anomaan talvilomia, kay

ilmi, etta ensi vuoden tyoaikakalentereita ei ole viela avattu tyontekijoille.
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Tama sama toistuu yleensa joka vuosi. Kalentereista puuttuvat tyoajat ja pyha-
paivat ja ne sotkevat tyontekijoiden lomakirjauksia ja joissain tapauksissa esta-

vat kirjaukset."

Positiivista palautetta on tullut toiminnosta, jossa voi lahettaa muistutuksia esimiehille ja
tyontekijoille tyoaikaraporttien sulkemisista ja hyvaksymisista. Kun paakayttajalle on tasta
toiminnosta jaanyt positiivinen kokemus ja han hyodyntaa sita kuukausittain, niin se vaikuttaa
postitiivisesti asiakaskokemukseen. Toiminto on saastanyt aikaa ja sen ansiosta palkanlasken-
nassa on suurimmaksi osin ollut aina kaikki materiaalit ajoissa kasiteltavana eika materiaaleja
ole puuttunut. Eli toiminto on tuottanut lisaarvoa seka kayttajalle, heidan yritykselleen seka

palkanlaskenta palveluille.

”Olen ollut todella tyytyvainen siihen toimintoon hyvaksynnat osiossa, etta voin
itse lahettaa muistutuksia tyontekijoille ja esimiehille sulkemattomista ja hy-
vaksymattomista tyoaikaraporteista. Olen hyodyntanyt sita kuukausittain.
Meilla jaa muuten paljon auki tyOaikaraportteja, jos en lahettelisi naita muis-
tutuksia. Tama on toiminto mita jaan kaipaamaan, silla uusi tyoaikajarjestelma

ei tarjoa minulle tata toimintoa ja pelkaan, etta se lisaa minun tyomaaraani.”

Kysymyksessa kavi ilmi, etta asiakas on kokonaisuudessaan ihan tyytyvainen ja hanen mieles-
taan asiakasportaali on helppokayttoinen. Kuitenkin kayttajaa arsyttaa valilla, etta han ei saa
asiakasportaalista kaikkea irti, mita haluaisi saada. Kayttaja toivoisi, etta voisi tehda samat
asiat kuin palkanlaskenta, joka paivittaa heille tietoja asiakasportaaliin. Asiakaskokemus on
tassa tilanteessa neutraali. Eli ei positiivinen eika negatiivinen. Asiakaskokemukseen vaikut-
taa moni tekija, joten pienet puutteet jarjestelmassa voidaan korvata asiakaspalvelulla tai
jollain muulla tavalla. Talloin kokonais asiakaskokemus jaa positiiviseksi, vaikka pienia puut-

teita siella taalla olisikin.

"Helppokayttoinen, mutta en ole aina tyytyvainen meille nakyvaan osioon ja

mita meidan on mahdollista tehda jarjestelmassa.”

Kayttajalle on jaanyt positiivinen kokemus asiakasportaalin kaytosta, kun han voi omalla tun-
nuksellaan vaihtaa jarjestelmassa yrityksen konsernin sisalla. Nain han ei tarvitse jokaiseen
Pohjoismaahan omia tunnuksia jarjestelmiin, vaan voi samalla tunnuksella hallinnoida kaikkia

yrityksia vaihtamalla yritysta asiakasportaalin sisalla kirjautumatta ulos. Myos esimiehet,
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jotka sijaitsevat konsernin toisen maan yrityksissa paasevat normaalisti hyvaksymaan yrityk-

sen tyontekijoiden poissaoloanomuksia ja tyoaikaraportteja.

Asiakaskokemukseen vaikuttaa positiivisesti, kun kayttajan mielesta asiakasportaali toimii to-
della hyvin ja han saastaa aikaa, kun pystyy hallinnoimaan useaa yritysta saman tunnuksen
alta. Toiminnot tuottavat organisaatiolle lisaarvoa, silla he eivat tarvitse kuin yhden jarjestel-
man ja yhdet tunnukset, milla voivat hallinnoida kaikkia konsernin yrityksia. Tama saastaa

asiakkaalla kustannuksia seka aikaa.

”Mielestani on ollut hyva asia, etta paasen samalla tunnuksella myos konser-
nimme muiden maiden yritykseen, kun kaikilla on ollut sama jarjestelma osit-
tain kaytossa. Eri maissa olevat esimiehet ovat paasset maasta ja yrityksesta

riippumatta hyvaksymaan tyoaikaraportteja.”

Asiakkaalle on jaanyt hammentynyt tunne, koska ei ole ymmartanyt minka takia hanen hyl-
kaamiaan palkkatiedostoja ei voida poistaa asiakasportaalista, vaikka tilalle on ladattu uudet
oikeat tiedostot. Tilannetta ei ilmeisesti ole selitetty sen tarkemmin kayttajalle ja hanelle on
jaanyt epatietoinen ja hammentynyt tunne. Kayttajien tunteet vaikuttavat eniten asiakasko-
kemukseen ja niihin pitaisi aina vedota positiivisella tavalla. Hyva asiakaspalvelu yleensa
tuottaa kayttajille hyvan kokemuksen, vaikka jarjestelmassa olisikin virhe tai se ei toimisi ha-
lutulla tavalla. Eli tilanteen olisi voinut selvittaa asiakkaalle minka takia toimitaan nain ja han
olisi ymmartanyt tilanteen. Tasta olisi voinut heti jaada positiivinen tunne kayttajalle, kun
han olisi ymmartanyt kokonaisprosessin ja minka takia on tarkeaa sailyttaa kaikki tieto asia-

kasportaalissa.

"Tiedostojen siirrossa ja palkkojen hyvaksynnassa, meilla on kaynyt silla ta-
valla, etta palkkojen hyvaksyntatiedostot ovat virheelliset, olen nama hylannyt
ja sen jalkeen sinne on lisatty uudet, mista pyydetaan hyvaksyntaa. Olen kysy-
nyt voisiko vanhat virheelliset poistaa, silla siella on muuten tosi paljon tiedos-
toja ja ne hieman sekoittivat minua. Ei kuulemma voi poistaa tiedostoja vaan

ne siirrettiin toiseen paikkaan. Minua jai tama vahan mietityttamaan miksi?"

6 Pohdinta

Tyon tarkoituksena oli saada syvallisempaa tietoa palkanlaskennan asiakasyritysten ja paa-
kayttajien asiakasportaalin kaytosta seka sita kautta kayttokokemuksen myota selvittaa hyvia

ja huonoja puolia portaalissa. Asiakasportaalin kokemuksien perusteella pystyttiin arvioimaan
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ja selvittamaan, tuottaako jarjestelma lisaarvoa asiakasyritykselle seka minkalainen asiakas-
kokemus palvelusta jaa. Asiakasportaalin parissa pitkaan tyoskennelleena minulla oli jo en-
nakkoon oletukset mitka kohdat portaalissa nousevat esille, silla kehitysideoita ja palautetta
jarjestelman kaytosta kerataan muillakin tavoin. Ennakko oletuksiin saatiin vahvistusta haas-
tattelujen myota, mutta nousi myos uusia asioita esille, mita ei ole aikaisemmin mietitty tuo-
tekehityksen osalta. Tuloksia pohtiessa taytyy huomioida, etta otanta on todella pieni verrat-

tuna portaalin kokonaiskayttajamaaraan.

Tutkimus menetelmana kaytettiin laadullista tutkimusta ja teemahaastatteluja. Teemahaas-
tattelun ylateemat olivat jokaisella haastateltavalle samat, mutta vastauksien ja haastatelta-
van portaalin kayton mukaan kohdistettiin jatkokysymyksia eri tavalla. Teoria osuus pohjau-
tuu jarjestelman kayttoon seka jarjestelmakehityksessa tarkeisiin asioihin. Teemahaastattelut
menetelmana osoittautuivat haastateltaville mielekkaaksi menetelmaksi. Teemahaastattelut
olivat avointa keskustelua molemmin puolin, vaikka teemojen ja jatkokysymysten osalta py-
rittiin ohjaamaan keskustelua. Asiakkaan paakayttaja sai kerrottua mielipiteensa ja tunteen,
etta paasee vaikuttamaan jarjestelman tuotekehitykseen. Teemahaastatteluissa tehtiin ra-
jaus haastateltavien suhteen siten, etta pyrittiin saamaan palkanlaskennan asiakasyrityksia ja
heidan paakayttajiaan, jotka kayttavat asiakasportaalia mahdollisimman laajasti eri sovelluk-

sien ja toimintojen osalta.

Haastattelujen tuloksissa saatiin vahvistus oletuksille ja loppukayttajan nakokulma jo tiedossa
oleville haasteille. Saatiin myos arvokasta lisatietoa, mika ei toimi ja mitka ongelma kohdista

ovat kriittisia myos muiden toimintojen osalta.

Yleisesti todettiin, etta asiakasportaalin kaytettavyys on hyva. On toimintoja, jotka eivat
kayttajien mielesta toimi tai niissa on vajavaisuuksia. Asiakasportaalia mainittiin itseohjaa-
vaksi ja visuaalisesti selkeaksi, joka on kaytettavyyden kannalta hyva. Portaalin opittavuus on
taten helpompaa. Mielestani jarjestelman kayttoa ei pitaisi erikseen opetella, vaan jarjestel-
man tulisi olla niin helposti opittava, etta kuka vain osaa sita kayttaa ilman erillista koulu-
tusta. Nyt tahan ei paasta joka kerta. Osa toivoi, etta olisi koulutuksia enemman ja kayttajat
eivat ole hyodyntaneet kaikkia toimintoja portaalissa, koska eivat ole niista tienneet. Jarjes-
telma ei mielestani ole silloin hyvin kaytettava, jos kayttaja ei loyda hanelle tarkeita ominai-

suuksia.

Lisaarvoa asiakasportaali on tuottanut joissain maarin. Joissain tapauksissa taas koettiin, etta
on jouduttu tekemaan ylimaaraista selvittelya jarjestelman kirjausten takia. Lisaarvolla tar-
koitetaan tassa tapauksessa, kun kayttaja on saastanyt selkeasti aikaa asiakasportaalin toi-
mintojen avulla ja ovat saaneet palkanlaskentaan kaikki materiaalit ajoissa toimitettua toi-

mintojen ansiosta. Toinen tapaus, missa ei ole tuotettu lisaarvoa, on kun kirjaukset ovat ol-
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leet virheellisia ja naita on jouduttu selvittamaan monen eri osapuolen kanssa. Talloin tyo-
maara on kasvanut hirveasti ja vahinko on jo tapahtunut. On jouduttu selvittamaan, miten ti-

lanne voitaisiin korjata.

Kipupisteita on koettu paljon asiakasportaalin kaytossa. Tahan on varmasti vaikuttanut, etta
haastatteluun pyydettaessa kayttajille on mainittu, etta haastatellaan asiakasportaalin kay-
tosta, ongelmakohdista seka mahdollisista kehityskohdista. Talloin haastateltavat ovat jo en-
nakkoon miettineet ongelmakohdat esille ja maininneet ne haastattelu tilanteessa. Yleisesti
negatiivisiin ja puutteellisiin kohtiin puututaan ja nostetaan aina esille, kun taas positiiviset
kohdat helpommin jaa mainitsematta, koska oletetaan etta tama on standardi ja nain sen pi-

taakin toimia.

Kaikki aikaisemmat kohdat ja muut kokonaispalvelussa muodostavat asiakkaalle asiakaskoke-
muksen. Tutkimuksessa haluttiin keskittya, miten jarjestelman avulla voitaisiin vaikuttaa
asiakaskokemukseen myonteisesti. Jarjestelman toimivuus on todella tarkeaa tassa ja kipupis-
teet vaikuttavat negatiivisesti asiakaskokemukseen. Asiakaspalvelu on erittain tarkeassa roo-
lissa hyvan asiakaskokemuksen tuottamisessa. Tahan ei keskitytty, vaan lahdettiin keskitty-
maan jarjestelman kaytettavyyden, lisa rvon tuottamisen seka kipukohtien karsimisen avulla.
Kokonaisuudessaan voidaan todeta, etta asiakaskokemus on hyva. Jarjestelman puutteet vir-
heellisten kirjausten estamisen seka reaaliaikaisen saldojen seurannan kanssa vaikuttavat jar-
jestelmasta saatuun kokemukseen ja se laskee kokonaisuutta hiukan. Naita kohtia on syyta

kehittaa jarjestelmakehityksessa.

Tuloksien luotettavuuteen voidaan uskoa, silla ennakkoon saadun palautteen perusteella voi-
daan todeta samat puutteet. Vaikka otanta oli pienta kokonaiskayttajamaaraan verrattuna,

saadaan tuloksista arvokasta tietoa jarjestelman kaytosta seka kehityskohteista.

Tulokset esitellaan tuotekehitystiimille ja siella tarkastellaan ongelma kohdat seka kehitys-
kohteiden priorisointi. Jatkokehityksen kannalta tarkeimmat kohdat ovat virheellisten kirjaus-
ten estaminen. Tama vaikuttaa palkanlaskentaan, tyontekijan saldoihin, asiakasyrityksen
palkkakirjanpitoon ja asiakasportaalista saataviin raportteihin. Toinen kehityskohde, joka
nousi jokaisessa haastattelussa esiin, saldojen reaaliaikaisuus jarjestelman sisalla. Eli jos
kayttaja kirjaa liukumakirjauksia tai vuosilomaa, niin jarjestelma tarkastaa kayttajan nykyiset
saldot ja paivittaa ne heti. Tassa kohdassa pitaa olla huomioituna virheellisten kirjausten es-
taminen. Eli jos kayttajalla ei ole vuosilomaa jaljella jarjestelman mukaan, niin siita taytyy

tulla jonkinlainen varoitus tai estaa koko kirjaus.



31

Lahteet
Painetut

Sinkkonen, I., Kuoppala, H., Parkkinen, J. & Vastamaki, R. 2006. Kaytettavyyden psykologia.

3. painos. Helsinki: Edita, IT Press.

Loytana, J. & Korkiakoski, K. 2014. Asiakkaan aikakausi - Rohkeus + Rakkaus = Raha. Talen-

tum. Print Best, Viro.

Fischer, M., Vainio, S. 2014. Potkua palvelubisnekseen. Talentum. Print Best, Viro.

Sahkoiset

Azets Insight Oy. 2019. Viitattu 18.12.2019 https://www.azets.fi/yritys/azets/

Pilvi Cloud. 2019. Viitattu 20.12.2019 https://www.pilvi.com/fi/mika-on-saas-palvelu/

Pietila. 2011. Viitattu 21.12.2019 https://blog.loyalistic.com/fi/asiakasuskollisuus-syntyy-4-
lahteesta_17.html

Mercuri International. 2017. Viitattu 21.12.2019 https://mercuri.fi/insights/paras-

asiakaskokemus/

Matthew Dunn. 2016. Viitattu 21.12.2019 https://www.experian.co.uk/blogs/latest-thin-

king/marketing/customer-value/

Tutor2u, Jim Riley. 2017. Viitattu 21.12.2019 https://www.tutor2u.net/business/refe-

rence/enterprise-adding-value

Mediastudio. Viitattu 19.1.2020 http://www.uiah.fi/mediastudio/survey4/11.html

Mindtools. Content team. Viitattu 19.4.2020 https://www.mindtools.com/pages/arti-
cle/newTMC_5W.htm

Mlab. Viitattu 19.4.2020 http://mlab.uiah.fi/polut/Design/tyokalu_heuristinen_arvio.html

Viitattu 19.4. https://www.nngroup.com/articles/ten-usability-heuristics/

Businesslike, Kari Korkiakoski. Viitattu 19.4.2020 https://businesslike.fi/miksi-asiakaskoke-

mus-on-niin-tarkea-kari-korkiakoski/



https://www.azets.fi/yritys/azets/
https://www.pilvi.com/fi/mika-on-saas-palvelu/
https://blog.loyalistic.com/fi/asiakasuskollisuus-syntyy-4-lahteesta_17.html
https://blog.loyalistic.com/fi/asiakasuskollisuus-syntyy-4-lahteesta_17.html
https://mercuri.fi/insights/paras-asiakaskokemus/
https://mercuri.fi/insights/paras-asiakaskokemus/
https://www.experian.co.uk/blogs/latest-thinking/marketing/customer-value/
https://www.experian.co.uk/blogs/latest-thinking/marketing/customer-value/
https://www.tutor2u.net/business/reference/enterprise-adding-value
https://www.tutor2u.net/business/reference/enterprise-adding-value
http://www.uiah.fi/mediastudio/survey4/11.html
https://www.mindtools.com/pages/article/newTMC_5W.htm
https://www.mindtools.com/pages/article/newTMC_5W.htm
http://mlab.uiah.fi/polut/Design/tyokalu_heuristinen_arvio.html
https://www.nngroup.com/articles/ten-usability-heuristics/
https://businesslike.fi/miksi-asiakaskokemus-on-niin-tarkea-kari-korkiakoski/
https://businesslike.fi/miksi-asiakaskokemus-on-niin-tarkea-kari-korkiakoski/

32

The International Organization for Standardization. Viitattu 19.4.2020
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9241:-11:ed-2:v1:en

Pro Akatemia. Anniina Rantalainen Viitattu 19.4.2020 https://esseepankki.proakate-

mia.fi/mista-asiakkaan-vau-kokemus-muodostuu/

KvaliMOTV. Saaranen-Kauppinen & Puusniekka Viitattu 10.5.2020
https://www.fsd.tuni.fi/menetelmaopetus/kvali/L6_3 2.html

Papunet, Viitattu 10.5.2020 http://papunet.net/saavutettavuus/mita-on-kaytettavyys



https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9241:-11:ed-2:v1:en
https://esseepankki.proakatemia.fi/mista-asiakkaan-vau-kokemus-muodostuu/
https://esseepankki.proakatemia.fi/mista-asiakkaan-vau-kokemus-muodostuu/
https://www.fsd.tuni.fi/menetelmaopetus/kvali/L6_3_2.html
http://papunet.net/saavutettavuus/mita-on-kaytettavyys

33

Kuvat

Kuva 1: Saa$ https://witsmind.com/software-services/

Kuva 2: Nielsenin heuristiikka https://miro.medium.com/max/2620/1*RYw0T2QQzbD7kHOx-
His81g.png

Kuva 3: Tunne-energia ohjaa toimintakykya ja asiakaskokemusta https://docplayer.fi/docs-

images/44/2619480/images/page_9.jpg


https://witsmind.com/software-services/

