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Opinnaytetyon aihe on tutkia yritys X:n asiakaspalvelutoiminnon prosessin ja uutuus tekno-
logian saralla potentiaalisia kehitysmahdollisuuksia. Yritykselle on suunnitteilla asiakaspal-
veluun liittyen kehitysmuutoksia 2025 mennessé, jonka takia tutkimus toteutettiin tutkimalla
niiden kehityskohteita yksinkertaistetulla tasolla. Nakdkulmia otetaan huomioon palvelupro-
sessin tehostamista tarkastelemalla uusia digitrendejé seka ratkaisuja. Miten toimintaa voi-
daan parantaa kehittamalla jo olemassa olevia toimenpiteitd seka ottamalla uusia ty6kaluja

kayttoon optimoimalla prosessia.

Tyon tietoperusta ja viitekehys rakentuu aiheeseen kuuluvalla kirjallisuudella, lahteilla seka
yrityksen aineistoilla. Tutkimusmenetelmana toimii kvalitatiivinen tutkimus kayttamalla
haastatteluita, jotka toteutettiin strukturoidusti. Tygsséa kaytettiin myds havainnointia tutki-
jan omasta tyokokemuksesta.

Tutkimuksen tuloksiin saatiin uudistettu palveluprosessi, jossa on lisattyna automaatio tu-
keakseen asiakaspalvelijoiden ty6ta. Tutkimuksessa esiteltin myds monia erilaisia teknolo-
gisia toimintoja seka alustoja mitka voisivat edesauttaa yrityksen X tulevaa palveluproses-
sia. Naita tydkaluja seka digitaalisia ratkaisuja voidaan hyddyntda myds organisaation mui-
hin toimintoihin, joita tuloksessa suositellaan. Tutkimuksessa kavi myds ilmi, ettd nykyisin
on parempi lahestya asiakaslahtoisesti kuin lilan organisaatiolahtdisesti. Teknologian mur-
ros on valtava, jonka takia monet toiminnot ja palvelut on tehtava asiakkaiden tarpeisiin
kohdistuen. Prosessikuvaukset oltava paremmin saanndotettyja seka tarkasti kuvattuja, pi-
tamalla yhdenmukaista toimintaa tyontekijoiden kesken. Samoin datan keraaminen ja sen

hyodyntaminen on kehittamistydn yksi kulmakivista.
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1 Johdanto

Asiakaspalvelu on yksi keskeisimmista toiminnoista yrityksen toimivuudessa. Se miten
asiakkaan tarpeet saadaan taytettya ja mika tarkeinta, pidettya yrityksessa. Nykypaivana
puhutaan jo kumppanuussuhteesta. Asiakkaat ovat paljon vaativampia ja kriittisempid kuin
aikaisemmin. Yrityksen kannattavuudessa onkin tarkedd molemminpuolinen hyotysuhde.
Siita tullaankin siihen, etta tulevaisuudessa asiakaspalvelukeskeisyys ei ole yrityksen oma
valinta. Tulevaisuudessa ihmisten ja palveluiden muutospaine on valtava. Esimerkiksi yh-
teiskunta ja teknologia kasvavat hurjaa vauhtia ja tAman takia yritysten asiakaspalveluun
liittyva toiminta on tarkeassa roolissa. Yritysten on osattava vastata asiakkaiden vaihtele-

viin tarpeisiin erilaisilla tehokkailla tavoilla. (Aarnikoivu 2005, 14.)

Teknologioiden tuomat uudenlaiset mahdollisuudet johtavat nykypaivana siihen, etta yri-
tykset kilpailevat enemman strategisella tasolla. Yritysten mahdollisuus tehda valintoja to-
teuttaakseen tehokkaita toimenpidesarjoja. Ydintoimintona toimii prosessi, joka méaaritte-
lee ympariston luomat muutokset. Tydnteko siirtyy totutusta puurtamisesta uudenlaiseen
ajatteluun, jossa pahkaillaan mita tehdaan ja miksi. lIhmiset paasevét valintojen aarelle,
kun taas teknologia ja robotiikka jaavat tekemaan manuaalisempaa tyota taustalle. Yrityk-
set hyddyntavat enemman alustoja, jotka ovat tuote- tai sovelluksia. Alustoihin voidaan
luoda taysin uusia rajapintoja esimerkiksi ohjelmistoja tai kokonaisia liiketoimintoja tukeak-
seen yrityksen teknologista toimintaa. (Ritakallio & Vuori 2018, 14-15; Andersson, Haa-

visto, Kangasniemi, Kauhanen, Tikka, Tahtinen & Térmanen 2016, 60.)

Taloudellisen ja tehokkuuden tarkastelun kannalta on tarkeaéd huomioida prosessit. Ta-
man kehittdminen perustuu toimintatapoihin ja siihen miten tapahtumasarjoja kasitellaan.
Sujuvuutta ja automaatiota saadaan tehostettua standardisoimalla yhteisia toimintotapoja.
Na&in ollen prosessien mittaaminen ja raporttien saaminen helpottuu, seka silloin saadaan
mahdolliset ongelmakohdat nopeammin selville ja korjattua. (Kaarlejarvi & Salminen 2018,
168.)

Asiakaspalvelu on teemana todella laaja ja jatkuvasti kehittyva toiminto. Olen ollut yli kym-
menen vuoden ajan erilaisissa asiakaspalvelun tydtehtdvissa mukana. Etenkin viimeisen
tyotehtavan kautta halusin perehtya asiakaspalveluun syvemmin ja sitd kautta syntyi idea
opinnaytety6hon. Olen myos itse tydskennellyt opinnaytetytssa kasiteltavassa asiakas-
palvelutoiminnossa, jonka takia minulta I6ytyy omia havaintoja tutkimukseen liittyen. TAméa
mahdollisuus antaa kehittéa omaa ammatillista osaamista aiheeseen liittyen, samalla teh-

den tutkimustyota toimeksiantajalle heidan tarpeiden mukaisesti.



Tama tutkimustyyppinen tyo toteutetaan toimeksiantona yritykselle, joka halusi pysya ni-
mettdmana. Taman takia opinnaytetydssa kaytetaan nimea yritys X. Yrityksen toimiala
palvelee elintarviketeollisuuden parissa. Asiakkaina toimivat yritykset kuin myds kuluttajat.
Tutkimus tehdaan asiakaspalveluntoiminnolle, jossa tydskentelee kahdeksan henkilta
seké keskittyy B2B toimintaan eli yritysasiakkuuksiin. Ty6 kuvataan periaatteellisella ta-
solla, milla tarkoitetaan yksinkertaistettua ndkymaa. Nain tuloksia voidaan hyddynt&a toi-
sissa palvelutoiminnoissa ja organisaatiossa. Ty0 rajataan yrityksen sisaiseen palvelupro-
sessiin, jonka teema elaéa asiakaspalvelussa. Yrityksessa suunnitellaan asiakaspalveluun
liittyen kehitysmuutoksia viiden vuoden aikajanalle. Taman takia rajaus pidetaan vuoteen
2025. Tyon tavoitteena on siis selvittda, minkalaiset palveluprosessit asiakaspalveluun yri-
tys X:lI& tulisi olla vuoteen 2025 mennessa. Néakdkulmia otetaan huomioon prosesseista ja
niiden kehittdmisesta seka tulevaisuuden teknologiatrendeistd muun muassa digitalisaa-
tiosta ja erilaisista alustoista. Miten toimintaa voidaan tehostaa kehittdamalla jo olemassa
olevia toimenpiteita vaiko ottamalla uusia tydkaluja nopeuttaakseen prosesseja. Jarjestel-
mien automaatiolla pysytddn luomaan tyontekijoille enemman resursseja keskittymaan ih-
miskontaktiin seka vaativimpiin tehtéviin. Vaikka opinnaytetydssa puhutaan palvelupro-

sessista, asiakkaiden asiakaspalvelu tarpeet ja kokemukset eivat muutu.

1.1 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmia on kahdenlaisia. Laadullista (kvalitatiivista) seka maarallista (kvanti-
tatiivista). Laadullisessa tutkimuksessa kaytetaan jo valmiiksi kerattyja aineistoja muun
muassa dokumentaatiot, tallenteet ja kirjoitukset. Uudessa kerdtyssa aineistoissa on ha-
vainnointi ja haastattelut. Maarallisessa haetaan isommalta joukolta vastauksia tutkimuk-
seen esimeriksi kyselyn avulla. Kyselylla ja kvantitatiivisella menetelmalla tiedetdén tasan
tarkkaan, mita kysytaan ja vastauksia on yleensa reippaasti enempi kuin laadullisissa.
(Kananen 2015, 76-95.)

Oman tydn tutkimusmenetelmé&na toimii kvalitatiivinen tutkimus kayttdmalla haastatteluita,
jotka toteutetaan strukturoidusti. Se tarkoittaa, ettd haastatteluprosessi on kaikille tasmal-
leen samanlainen ja kysytddn samat kysymykset. Koska tyd keskittyy yrityksen sisaiseen
toimintaan ja haastatellaan kolmea tyontekijdd. Kaksi asiakaspalvelun ammattilaista, jotka
ovat merkittavia tyontekijoita yritys X:n osastolla. Kolmantena haastatellaan heidan esi-

miestaan. Haastatteluiden tavoitteena on saada nakemyksia ja kehittamisehdotuksia asia-

kaspalvelutoiminnon tydéhon.



2 Asiakas osana palveluprosessia

Asiakaspalvelu tarkoittaa asiakkaan ja asiakaspalvelijan kohtaamista. Asiakkaalla on jokin
tarve ja asiakaspalvelijan tarkoitus on edesauttaa tarpeen kartoittamisessa seké sen tayt-
tamisessa. Ostajilla on suurin valta paattksenteossa ja siihen vaikuttaa suuresti oma hyo-
tysuhde. Asiakkaiden jatkuva kayttaytymismuutos on otettava huomioon ja my6s osata
mukautua siihen. Viime vuosien aikana onkin havahduttu tosissaan inmislahtoisyyteen
asiakkuusajattelussa, minka seurauksena ymmarramme entistd paremmin erilaisten asi-
akkaiden tavoitteita, toiveita, tottumuksia ja arkielaman ongelmia heidan omasta perspek-
tiivistddn. Asiakaskokemus on monen tekijan summa, joka syntyy niin suorissa kuin epa-
suorissa kohtaamisissa yrityksen kanssa. Kokemuksella luodaan arvoa ja onnistunut asia-
kaskokemus nékyy tuloksessa siina missa epaonnistunut kokemus tuottaa kustannuksia
tai vahentaa kysyntaa. Yhdenkin asiakkaan erittdin hyva tai huono kokemus leviaa mui-
den tietoon tehokkaammin kuin koskaan ennen. On hyva muistaa, etté jokainen asiakas
ottaa yhteyttd heille tarkealla seka usein kiireellisellad asialla, jonka takia on hyva hoitaa jo-
kainen asiakas rauhassa yksitellen hyvaa palvelua antaen. (Aarnikoivu 2005, 16, 21; Ha-

maldinen, Maula, & Suominen 2016, luku 5.)

Digitaalinen kehitys on tarjonnut yrityksille mahdollisuuksia kehittaa asiakas- ja palveluko-
kemusta monin verroin entista paremmaksi. Dialogi asiakkaan kanssa on monikanavai-
sempaa ja personoidumpaa kuin ennen, ja se johtaa usein uusiin oivalluksiin. Vuosikym-
meni&a suhtautuminen asiakkaisiin oli organisaatiol&htdista. Asiakas nahtiin toki osana pro-
sesseja, mutta organisaation ehdoilla. Digiaikana asiakkaan mahdollisuus valita on kasva-
nut entisestaan. Nykypaivan keskitassa ovat asiakassuhteen hoitaminen ja kehittdminen,
jolloin taataan asiakasuskollisuutta entisté varmemmin. (Hamaléinen, Maula, & Suominen
2016, luku 5; Aarnikoivu 2005, 23.)

Prosessiautomaatiolla halutaan paaasiallisesti vahentad manuaalista ja automatisoitavaa
kirjaamistyota tyontekijoilta, vapauttaakseen tekemaéan sosiaalista tyota ihmisten kanssa.

Nain ollen asiakaspalvelu tydsséa korostuu liiketoimintaosaaminen seké vuorovaikutustai-

dot. Kaiken muutoksen ja uuden rinnalla on muistettava kehittdé jatkuvasti myos inhimilli-

sia taitoja. Asiakaspalvelu ja siihen liittyva palveluprosessi ovat yrityksen keskeisia toimin-
toja, josta muodostuu strategisesti merkityksellinen kokonaisuus (taulukko 1). (Kaarlejarvi
& Salminen 2018, 182-183, 246; Haméaldinen, Maula, & Suominen 2016, luku 5.)



Taulukko 1. Vertailussa organisaatio- ja asiakaslahtdiset lahestymistavat (Hamaldinen,
Maula, & Suominen 2016, luku 5)

ORGANISAATIOLAHTOINEN ASIAKASLAHTOINEN LAHESTYMINEN
LAHESTYMINEN
Mitd voimme myyda asiakkaalle? Mité asiakas pyrkii tekemaan tai

saavuttamaan ja miten me voimme

tassé auttaa?

Miten voimme ldhestya asiakasta Miten asiakas haluaa itse&an
mahdollisimman tehokkaasti? lahestyttdvan? Miten olemme
mahdollisimman luonteva osa

asiakkaan rutiineita?

Minkilaisen suhteen haluamme luoda Minkalaisen suhteen asiakas odottaa
asiakkaaseen? meidin luovan itseens&?

Miten voimme tehd& mahdollisimman Mistd asiakkaamme ovat oikeasti
paljon rahaa asiakkaidemme kautta? halukkaita maksamaan?

Ylla olevassa taulukossa nékyy kahta erilaista lahetystapaa, jolla pyritddn huomioida asia-
kasta. Organisaatiolahtdinen on nykypaivana hieman vanhahtava tapa suhtautua, mutta
edelleen kaytossa oleva malli. Siina keskistytaan tarkastelemaan yrityksen omien intres-
sien kautta myyda hyddykkeita ja palvella asiakasta, jolloin unohdetaan mita todella asia-
kas haluaa. Nykypdaivan asiakkailla on varaa valita, jolloin yrityksissa voidaan hyddyntaa
asiakaslahtoista lahestymista. Sité tarkastellaan yksinkertaisemmalla tasolla mitéa asiak-

kaat haluavat, miten ja miksi. (Hamaldinen, Maula, & Suominen 2016, luku 5.)

2.1 Prosessit

Prosessien tavoitteena on luoda tapahtumaketju erilaisille toiminnoille ja palveluille. Pro-
sessilla pystytaan seuraamaan sekd muokkaamaan yrityksen saamien tuloksien perus-
teella tarpeidenmukaisesti. Prosessit siis auttavat saavuttamaan yrityksen asettamat paa-
maaransa. Tama takia on ehdottoman tarkeaa asettaa alussa tavoitteet haluamalleen
paamaaralle, ymmartaa niita seka seurata prosessien kehittymistd. Taman avulla yritykset
voivat reagoida nopeammin mahdollisiin takaiskuihin ja muutoksiin, seka kehittda toimin-
taa. (Martinsuo & Blomqgvist 2011, 4-5.)



Toimivan prosessin tunnuspiirre on se, ettd minimoidaan ylim&araiset toiminnot ja keskity-
td&n sujuvuuteen. Prosessi dokumentoidaan seka on kaikkien tiedossa, jolloin yrityksen
toimintatavat ovat yhtenaiset. (Logistiikan maailma 19.10.2020.) Yritysten on keskityttava
kokonaiskuvaan, joka saadaan muodostettua prosessijohtamisella. (Aarnikoivu 2005, 51).
Tasta ovat mytds samaa mieltd Martinsuo & Blomqgvist (2011, 4), joiden mukaan prosessi
tuo valtavasti lisdarvoa asiakkaalle antamalla monipuolisia tapahtumaketjuja, yrityksien
resursseja kayttéden. Kuviossa 1. kuvataan prosessia yksinkertaistettuna, jossa asiakkaan
prosessi havainnollistetaan jatkuvana toimintona. Asiakas alkuun antaa jonkinlaisia odo-
tuksia tai vaatimuksia, joiden kautta prosessi etenee syotteeseen. Tapahtumaketjuun tuo-
tetaan lisaarvoa erilaisilla syotettavilla lisatiedoilla. Taméan jalkeen prosessi etenee ja
joukko toimintoja yhdistyy saaden tuotoksen, joka on prosessin lopputulos tai ratkaisu ta-

pahtumalle. Lopputulema ilmoitetaan takaisin asiakkaalle.

Asiakas Syote Prosessi Tuotos Asiakas

Kuvio 1. Prosessi kuvaus (Martinsuo & Blomqvist 2011, 4)

Filenius (2015, luku 2) kuvaa myds digitaalista asiakaspalvelua prosessimaisella menetel-
malla. Prosessilla voidaan luoda useita kdytanteita, mitd voidaan hyodyntaa maailmanlaa-
juisesti omaa paamaaraa muokaten. Alla olevassa kuviossa 2 nahdaan saavutettavuus,
jolla tarkoitetaan péasya palveluun kaikissa olosuhteissa seka tilanteissa. Asiakkaan on
my0ds I0ydettava yrityksen palvelut nopeasti ja vaivattomasti. Valinnalla halutaan helpottaa
asiakasta valitsemaan oikeat tuotteet erilaisten vaihtoehtojen joukosta. Transaktiolla pyri-
tédan vaivatonta siirtymaa suoritukseen ostosten tekemiseen. Kaikkien tapahtumien jal-
keen on mahdollisuus palata palveluun, jolla tarkoitetaan kayttdonottoa. Viimeisena mutta
yksi tarkeimmisté toiminnoista on hankinnan jalkeiset toimenpiteet, jolla pyritaan tukea

asiakasta prosessin jalkeenkin.

Valinta ja
Saavutettavasuus paatoksenteko Kayttdonotto
w - v - w e
o Hankinnan
Loytdminen Transaktio jalkeiset

toimenpiteet

Kuvio 2. Digitaalinen asiakaspalveluprosessi (Filenius 2015, luku 2)

Kun puhutaan palveluprosessista, tarkoitetaan monen palvelutapahtuman muodostavaa
sarjaa. Se koostuu yrityksen sisaisista prosesseista ja asiakkaiden kanssa tapahtuneesta

vuorovaikutusprosessista. Tama kuvataan tydvaiheilla ja niihin kulutetuilla resursseilla.



Osa tapahtumista tapahtuu nékyvasti asiakkaalle ja osa jaa niin sanotusti taka-alalle,
jossa yrityksen sisaiset prosessit ohjaavat parasta mahdollista ratkaisua asiakkaalle. Ha-
vainnollistamalla yrityksen omaa palveluprosessia voidaan kiinnittda huomiota kriittisiin
pisteisiin seka asiakaspalvelun eri vaiheisiin. Kokonaisuuden tarkoitus on tdsmentaa, yh-

tendistdd seka parantaa tuloksellisuutta. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 15.)

2.2 Yritys X:n palveluprosessin nykytila

Nykyinen yritys X:n asiakaspolku tapahtuu taysin digitaalisesti asiakaspalveluosaston
osalta, jonka takia asiakaskokemus on ensiarvoisen tarke&dad. Nykypaivana digitaaliset pal-
velut ovat myds merkittavia kilpailutekijoita seka tehokkaampia tyovalineita, johon yrityk-

sen on hyva antaa mahdollisia resursseja jatkuvaan kehitykseen. (Filenius 2015, luku 3).

Asiakaspalveluosasto on keskitetty ja paaasiallinen tydnkuva on reklamaatioiden kasittely,
asiakaspalvelutilanteiden ratkaiseminen ja ongelmatilanteiden koordinointi. Asiakaspal-
velu on organisaation informaation keskipiste, joka auttaa tilanteessa kuin tilanteessa. Ty®
linkittyy vahvasti yrityksen koko Suomen varastoihin, logistisiin toimintoihin seka asiakkai-
den valiseen kommunikointiin. Asiakkaina toimivat paésaantoisesti yritykset eli toiminta
keskittyy B2B toimintaan. Asiakkaina ovat esimerkiksi vahittdiskaupat, koulut, lastentarhat,
HoReCa ja muut jalleenmyyntipisteet. Kuvainnollinen yrityksen X:n nykytilan palvelupro-

sessi naytetaan liitteessa 1. seka nykyiset tydkalut taulukosta 2.

Taulukko 2. Asiakaspalvelutoiminnan nykyiset tyokalut

Tyokalut: Kayttotarkoitus:

Puhelin Tiedustelut, poikkeamat

Sahkdposti Tiedustelut, poikkeamat

SAP ERP Toiminnanohjaus jarjestelma
EDI-sanoma Digitaaliset reklamaatiot

Logistiikkaa ohjaavat tietojarjestelmat Kuskit, reitit, asiakkaiden ajojarjestys

Yritys X kayttdd SAP ERP toiminnanohjaus jarjestelmaa, joka tulee sanoista Enterprise
Resource Planning. ERP jarjestelm& muodostuu monista erilaisista sovelluksista, jotka in-
tegroituvat kayttdAmalla samaa tietokantaa. Asiakaspalvelijan tarkein tyovéline on ERP jar-
jestelma, jonka kautta kaikki tapahtumat kirjataan yhtenevaisiin tietokantoihin seka jarjes-
telmiin. API eli Application Programming Interface tarkoittaa rajapintaa, joka maarittelee
miten eri palvelut ja ohjelmistot tuottavat toisille alustoille tietoa. Yritys X kayttaa myos API

rajapintaa, jonka yhteydessa toimii asiakkaiden hyddyntama verkkokauppasovellus. Asi-



akkaat saavat tilattua yrityksen X tuotteet suoraan verkkokaupasta ja muilta verkkokaup-
paan liittyneilta toimittajilta. Asiakaspalveluosasto kayttaa tata alustaa talla hetkella vahai-
sesti ja pelkastaan reklamaatioiden kasittelyyn. API rajapinnan vahaisen kayton takia sita
ei listata viralliseksi tyokaluksi. Vahittaiskaupat kayttavat EDI-sanomaa, jolla he ilmoittavat
digitaalisesti sanoman kautta suoraan yrityksen X jarjestelmaan reklamaation. EDI eli
Electronic Data Interchange sanoma tarkoittaa organisaatioiden vélista tiedonsiirtoa digi-
taalisesti alustalta toiselle. Talloin asiakaspalvelija pystyy tarkastelemaan tulleet rekla-
maation yhdestéa paikasta ja kasitella ne nopeammin. (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 35-
36; Genius solutions. 17.10.2018.)

Asiakaspalvelun nykyinen prosessi kulkeutuu neljan alku vaiheen kautta, jolloin asiakas
kontaktoi yrityksen X:n asiakaspalvelijaa (Liite 1). Ensimmaisena vaihtoehtona on yhteys
puhelimitse, jolloin asia voidaan kasitella heti tai jattéda soittopyynt6. Jos asiaa ei saada
heti ratkaistua puhelimessa ja tarvitsee lisaselvitysta, palataan asiakkaalle hetken kulut-
tua. Toisena on sdhkdpostilla tulevat muut tiedustelut ja niin sanotut kiireettdmat rekla-
maatiot. Kolmantena on EDI sanoma, jonka kautta tulevat suorat reklamaatiopyynnét. Asi-
akkailta saapuvat puhelut jakaantuvat automaattisesti paikalla olevien tyéntekijoiden kes-
ken. Muut toiminnot eri alustoista jaetaan vastuuvuoroailla, jolloin kaikilla on jokin alusta
tarkastettavana ja hoidettavana. Tdma on jo yksi hyva esimerkki asiakaspalveluosaston
kehityksestd, jossa suunniteltu ja sovittu aikataulu resursoidaan tehokkaampaan tyonte-

koon. Tama malli otettiin kayttoon kevaalla 2020.

Asiakkaalta tulleen yhteydenoton jalkeen tyontekija tarkastelee, minkélaista apua asiakas
tarvitsee ja lahtee hakemaan tarvittavaa tietoa erilaisten vaiheiden kautta. Ensimmaisena

voidaan konsultoida varastotoimintoa. Onko asiakkaan tuotteita jaanyt mahdollisesti va-

rastolle ja jos on, miten nopeasti saadaan korvaavat tuotteet puuttuvien tilalle. Asiakaspal
velijan tarkoitus on etsia paras mahdollinen ratkaisu asiakkaalle tilanteen mukaan. Kulje-
tustoimiston kanssa koordinoidaan kuljetuksia samalla hyddyntéen logistiikan tietojarjes-
telmid, jolloin pystytadn heti katsomaan missa kyseinen kuorma-auto Suomessa sijaitsee
ja milloin on esimerkiksi asiakkaalla. Taman avulla saadaan kuljettajiin helpommin yhteys
ja seurattua heidan ajoreittinsa etenemista seké asiakastoimituksia. Yksi reklamaatio esi-
merkki, jossa asiakas huomaa tuotteen olevan vaara. limoittaa han taman asiakaspalveli-
jalle, jonka jalkeen soitetaan kuljettajalle. Asiakaspalvelija tarkistaa kuljettajalta onko jokin
tuote vahingossa mennyt asiakkaiden kesken sekaisin. Nain pystytddn nopeasti reagoi-
maan ja informoimaan asiakasta. Usein miten ndin myos valitettavasti kay, jolloin kuskit
kayvat reitin ohella tiputtamassa puuttuvat tai vaarin menneet tuotteet vaihtamassa asiak-
kaille. Myds auton my6hastymiset ovat yksi tiedustelun aihe. Mahdolliset kolarit tai suuret

ruuhkat, jolloin kuorman saapumisessa kestaa, ilmoitetaan siitd asiakkaalle.



Jos yritys X:lI& tulee jokin takaisinveto tuotteesta, on asiakaspalveluosaston tehtava infor-
moida viipymatta siitd asiakkailleen. Takaisinvedolla tarkoitetaan virheellista tuotetta, joka
kerataan asiakkaita takaisin. Keratty data tuotteista, kenelle niitd on mennyt seké suora

asiakaslistaus keta kaikkia se koskee, auttaa tydntekijaa soittamaan listan tehokkaammin.
Naista johtuneista palautuksista jalleen koordinoidaan kuljetuksen ja varaston kanssa, jol-
loin saadaan tuotteet turvallisesti takaisin yritykselle jatkotoimenpiteisiin. Nain ei myos-

k&an tuotteita ja& asiakkaan nurkkiin pyorimaan. Tyontekijan nopea reagointi asiakkaiden
tuotepuutosten tai paikkausmyynteihin vaikuttaa suuresti asiakastyytyvaisyyteen ja tdman

mahdollisiin hyvityspyyntdihin sek& vahingonkorvauskasittelyihin.

Ty6 on nopea tempoista ja jatkuvaa paéattelyd kahden toiminnan (asiakkaan ja yrityksen)
kannalta. Asiakaspalvelija tutkii, analysoi, koordinoi ja kirjaa jarjestelmallisesti poikkeavat
tapahtumat huomioiden analysoidut johtopaatokset. Jatkuvan tiedonkeruun ja tapahtu-
mien analysointi on tarkead osa toiminnan kehitysta. Asiakaspalvelutoiminnon saadun tie-
tojen mukaan yritys X haluaa pitda logistiikkapalvelun sek& muita toimintokohtaisia osa-
puolia ajan tasalla palautepalavereita jarjestamalla. Naiden avulla voidaankin kehittéda toi-
mintoja ja korjata toimenpiteité sekd prosessia. Johtamisen mittareita kannattaakin saan-
ndllisesti arvioida ja edelleen kehittaa, koska jatkuvasti muuttuva toimintaymparistd seka

toimipisteen toimintamallit vaikuttavat kokonaisvaltaiseen tyontekemiseen.

2.3 Prosessien kehittaminen

Prosesseja kannattaa luoda ja kehittdé aina yrityksen tarpeiden mukaisesti. Se myos vaa-
tii aina nykytilan kartoituksen, jolloin tiedetd&dn missd menn&an. Nykytilasta on saatava tie-
dot: tuottaako tAmanhetkinen prosessi miten hyvin ja tuoko se tuloksia, jos ei niin millaisia
puutteita siind on ja miten sitd voidaan tehostaa. Tarkeinta on aina, etté prosessilla on
paamaara, jota kautta voidaan myos tuloksia seurata. Nain ollen pystytdan aina mittaa-
maan ja palaamaan tapahtumaan tarvittaessa. (Martinsuo & Blomqvist 2011, 6.) Tasta sa-
masta aiheesta jatkaa Kaarlejarvi & Salminen (2018, 178) joiden mukaan prosessien toi-
minta ei kuitenkaan tarvitse olla aina 100% onnistunut. Tarkeinta on keskittya olennaiseen
ja se etta tavoitteen lopputulos on mahdollisimman oikein. Focus kannattaa pitéda etenkin
suurimmissa yrityksissa riskikohtien huomioimisessa seké arvioimisessa, nain saadaan
tarke&a tyodpanosta yrityksen edistamiseksi. Prosessin kehitysvaiheessa on siksi otettava
huomioon erilaiset tydvaiheet, jotka ovat kuvattuna kuviossa 3. Yhtendinen paamaara,

analysointi seka testaaminen edellytetdan toimivan ja sujuvan prosessin toteuttamiselle.
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Kuvio 3. Prosessin kehittamisvaiheet (mukaillen Martinsuo & Blomqgvist 2011, 6)

Prosessien uusimista, kehittamista seka paivittamista voidaan myds tukea jarjestelmien
paalle lisattavalla automaatiolla, joita ovat esimerkiksi robotiikka tai tekoaly. Niiden kanssa
prosesseja voidaan helpottaa entistd enemman saavuttamalla oikean lopputuloksen. Tar-
kein paamaara liiketoiminnassa prosesseilla on niiden tehokkuus ja hopeus, helppokayt-
toisyys seké laadukas lopputulos. Suurella maaralla tiedon prosessointia seka dataa luo-
vat jatkuvasti uusia mahdollisuuksia seka helpotusta manuaaliseen tyohon. (Kaarlejarvi &
Salminen 2018, 168-169.)

Prosesseja on myds hyvéa mitata ja tarkastella niiden toimivuutta. Prosessin aikana mit-
taus voi olla jossain maarin hankalaa. Edellytetdén prosessimittareita, joiden avulla muun
muassa lapimenoja, aikataulua, kapasiteettia, tehokkuutta ja laatua voidaan tarkastella
paremmin. Niiden tavoitteen on edistaa prosessien navigointia ja parantamista. Hyvat mit-
tarit ennakoivat ja luovat kuvaavaa tietoa, joilla pystytdan tarkastella toimintojen tarpeita ja
niiden tarpeellista kehitystd. Hyva mittausjarjestelma on myés prosessien ohella toimiva ja
vaivaton, joka toimii taustalla. Mika tarkeinta, prosessimittauksessa on hyva linkittya yri-
tyksen strategiaan. Nain ollen toimintojen kehitys pysyy samassa linjassa prosessien
kanssa. (Martinsuo & Blomqvist 2011, 15-16.)



3 Alykas teknologia

Yritysten liiketoiminta muuntautuu kiihtyvalla tahdilla. Toiminnot ovat moniulotteisempia,
haastavimpia ja nopea tempoisia. Yritysten luodut arvot, jotka ovat hyvinkin perinteisia
ovat nyt muuttumassa nykyaikaisempaan suuntaan. Naihin muutoksiin ajaa nykyajan seka
tulevaisuuden trendit, jossa jatkuva kehittyva teknologia ja digitaalisuus puskevat toimi-
aloja uusiin tilanteisiin sek& uudistuksiin. Digitalisaatiolla tarkoitetaan asiaa tai toimintaa
mitd olemme tehneet fyysisesti, muuttuu digitaaliseksi. Tarkemmin ajateltuna se on analo-
gisten tietojen tai prosessien muuttaminen elektroniseen muotoon. (Hamalainen, Maula, &
Suominen 2016, luku 1-2.)

Digitaalisuutta ja uusia teknologioita on my6s hyva alkaa oppia ymmartamaan. Suomi on
onneksemme ollut hyvinkin teknologialahtéinen maa, jolloin olemme uutuuksissa seka ke-
hityksissa eturintamalla mukana. Uudenlaiset teknologiat aina mahdollistavat uudentyyp-
pisid toimintoja ja malleja, auttaen yrityksia uudistamaan liiketoimintaansa. Uudet mahdol-
lisuudet tarjoavat viestinnan nopeutta, uudenlaisia oppimisratkaisuja, tavat tydskentelyyn
ja tiedon sailytykseen. Yritysten vastuulla on ottaa monipuolisempia digiratkaisuja kayt-

t6on asiakkaita ja tyontekijoita varten. (Pyyhtia 2019, luku 9.)

3.1 Trendit

Robotiikka on tullut elamaamme jaddakseen. Robotiksi kutsutaan laitetta, joka suorittaa
yksinkertaisia tai monimutkaisia tehtavia joko suoraan ihmisen kaskyttamana, osittain ih-
misen kaskyttdmana, ihmisen valvonnan alla tai tdysin autonomisesti. Robotti muuttaa di-
gitaalista tietoa fyysisiksi teoiksi ja tulevaisuudessa yhd useammin myds muuntaa fyysista
maailmaa digitaaliseen muotoon. Robotiikalla voidaan myds mahdollistaa automatisoidun
asiakaspalvelun muun muassa varmistamalla, etta yrityksen liiketoimintaprosessit toimivat
saannottamalla ja standardien mukaisesti. Yksinkertaiset toiminnot jatetédén robotiikan hoi-
viin ja ndin saadaan tyontekijbista tuottavaisempia monimutkaisten asioiden aarella. (Ha-
malainen, Maula, & Suominen 2016, luku 2; Pyyhtia 2019, luku 10.)

Tekoalylla tarkoitetaan ohjelmia, jotka osaavat toimia ja kehittya itsenaisesti. Hyvana esi-
merkkina ovat péattely, oppiminen, ennakointi seka paatoksenteko. Tekodlyd voidaan
hyodyntaa robotiikassa, tietokoneissa tai esimerkiksi Chat-palvelussa. Tekodalyn eli Al:n
toiminta kuitenkin rajoittuu viela tassa vaiheessa vain ratkomaan yksittaisia seka selkeisiin
ongelmiin tai toimintoihin. TA&ma kuitenkin tulee kehittymaan joka vuosi. Taméan takia mo-

net eivat viela hyddynna taysin Al:n potentiaalia vahaisen osaamisen vuoksi ja siksi yrityk-
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set panostavat nyt koneoppimiseen. Milla tarkoitetaan tietokoneohjelmia, johon on syo-
tetty alustava tieto ja data manuaalisen tyon ratkomiseksi. Tekodlylla voidaan hyddyntaa
toimitusketjun ja logistiikan tehostamista prosesseilla. Erilaisilla ohjelmistorobotiikalla tai
analytiikkaratkaisuilla voidaan tehostaa logistisia toimenpiteita entista varmemmiksi. Al
pystyy myds olla yrityksen tukena kyberturvallisuudessa ja erilaisten petosten seuran-
nassa. (Hiila, Hakola & Tukiainen 2019, luku 2; Pyyhtia 2019, luku 10.)

Ajatus virtuaalimallien kaytdsta prosessien, tuotteiden tai palveluiden optimoimiseksi ei ole
uusi. Mutta organisaatiot ovat havainneet, ettad yha kehittyneemmat simulointi- ja mallinta-
misominaisuudet, esimerkiksi tehon visualisointi, parempi yhteistoimivuus seka laajemmin
saatavissa olevat alustat ja tytkalut tekevat mahdolliseksi luoda yksityiskohtaisempia ja
dynaamisempia prosesseja kuin koskaan. (Buchholz & Briggs 15.1.2020.) Tah&n kun ote-
taan viela automaatio mukaan, hyddyt ovat todella merkittavat. Esimerkkeina, automaatio
tuo huomattavasti tuottavuutta tyéhon, joka vahenevat kustannuksia esimerkiksi henkilos-
tossa. Nopeus on valttia nykypaivana ja automaatiolla moni prosessi tai toiminto hoituu
nopeasti. Laatu paranee ja virheet vahenevat, kun laitetaan automaatio py6rimaéan seka
mitattavuus tarkentuu. Informaation keraaminen strukturoidulla automaatiolla tuo uuden

vaylan tietojen optimoimiseen. (limarinen & Koskela 2015, luku 6.3.)

Pilvipalvelun toiminta tapahtuu taysin verkossa. Yritys ei tarvitse mitdan fyysista alustaa,
vaan kaikki ohjelmat, palvelut ja tiedot ovat tallessa verkossa. Hyva puoli pilvipalveluissa
on, etta niissé on automaattiset varmuuskopioinnit. Tiedostot ja keskeytynyt tyo jaa aina
talteen. Pilvipalvelut ovat kehityksen myo6téa jopa paljon varmempia kuin fyysiset laitteet
yrityksen ymparistdssa. Pilvipalvelut selkeasti vakiintuvat meidan yhteiskunnassamme.
Na&in ollen myds monet ohjelmiston valmistajat fokusoituvat kehityksessaan esimerkiksi
SaasS palveluihin eli Software as a Serviceen. Jolloin ohjelmisto toimii esimerkiksi jo mai-
nittuun verkkoselaimeen. Pilvipalvelut my6s alentavat kustannuksia ja yksinkertaistaa in-

formaatio ratkaisuja. (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 30; Kangasniemi & Lintulahti 2017.)

Monikanavaisuus on jo hyvinkin yleista asiakaskokemuksen yhteydessa. Tulevina aikoina
kayttdtapoja kasvaa vain entisestdan. Kanavissa tullaan ndkemaan aani, valo ja eleoh-
jausta, jolla halutaan huomioida asiakkaita. Yritykset taytyy olla ajan tasalla seka paivittaa
tyokalustoa pysyadkseen muutosten perassa. Haasteena tulee olemaan taysin uudenlai-
nen ja jatkuvasti ailahteleva asiakasymmarrys. Huomio ei keskity niink&dan ominaisuus-
kohtaisesti vaan myo0s itse prosessin tai toiminnan sisélla voidaan tehda kanava, - ja asia-
kaskohtaisia toimintamalleja. (Hamalainen 1.8.2020.) Datan muodostaminen digitalisaa-
tiossa on huimaa. Koska dataa on mahdollista saada niin paljon, sita kannattaakin hyo-

dyntaa, jolloin se toisi yritykselle lisdarvoa ja merkitysta.
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Eettisyys ja lapinékyvyys on kasvanut myds yritysmaailmassa. Ihmisten valinnat linkittyvat
vahvasti omiin ostopaatoksiin ja yritysten tai brandien valintaan. Tulevaisuudessa tulee
hetki, kun henkilostt saattaa kieltdytya jostain tehtavasta tai jopa tyonteosta. Tama aihe
alue on hyvin arka, mutta ehdottomasti kannattaa tarkastella yrityksen toiminnassa jat-
kossa. (Hamalainen 1.8.2020.)

Itsepalvelu on myds yksi nousevista trendeista, joka tuo yrityksille tehokkuutta. Moni asia
on siirtynyt jo verkkoon seka digitaaliseen muotoon helpottaen myoés asiakkaiden asioin-
tia. Asiakaskayttaytyminen on muuttunut vuosikymmenessa itsendisempaan suuntaan,
jolloin itsepalveluilla on oiva potentiaali. Edellytyksené itsepalveluille on, etté taustalla
purskuttaa junan tavoin toiminnot seka automatisoidut prosessit. Asiakkaat haluavat digi-
taalisilta toiminnoilta ennen kaikkea helppoutta, reaaliaikaisuutta ja palvelua 24/7 aikana.
Odotukset ovat siis korkealla ja yritysten on osattava ajatella uudella tavalla seké vastata

naihin tarpeisiin. (Ilmarinen & Koskela 2015, luku 6-6.1.)

3.2 Alustat ja ohjelmistot

Alustoilla yhdistetdan digitaalisesti erilaisia inmisryhmiéa seka toimintoja. Naiden avulla yri-
tyksien siséiset teknologiat mahdollistavat strategisia standardeja, rajapintoja ja metodeja.
Teknologia-alustat ovat tuote- tai sovellusalustoja, joiden paalle voidaan luoda taysin uu-
sia kokonaisuuksia esimerkiksi ohjelmistoja, teollisia alustoja seké kokonaisia liiketoimin-
toja. (Koponen 2019, 22-30.)

Nykypaivan asiakastietojarjestelmien suurin hyoty on reaaliaikaisuus seka yksildity dialogi
asiakkaan seka asiakaspalvelijan valilla monissa kosketuspisteissa. Se on myds matalan-
kynnyksen kanava. (Filenius 2015, luku 2). Chat-palvelut ja niin sanottu pikaviestittely ovat
jo osa arkeamme. Yrityksien kannattaa panostaa tdhan nopeatempoiseen dialogiin asiak-
kaiden valille, koska soittaminen saattaa olla jopa se hitain toiminto nykypaivana. Chatbot
on alusta, joka on ohjelmoitu keskustelemaan ihmisten kanssa chatin valityksella. Palve-
luissa kaytetdan tyotekijoita tai bottia. Molemmissa on ehdottomasti hyvat puolet, sen ta-
kia monet niitd kayttadkin 50/50 toiminnalla. Osa aikaa, jolloin tyontekija on paikalla, voi-
daan hyoddyntaa ihmistietoa ja esimerkiksi iltaisin tai jopa 6isin botti vastaa yksinkertaisiin
kysymyksiin. Koko palvelun tarkoitus on automatisoida helpot ja selvat kysymykset asia-
kaspalvelun saralla. Chattia voi rakentaa yha monipuolisemmin ja kehittaa, joka voidaan
modifioida yrityksen tarpeisiin. (Aarnikoivu 2005, 167; Helpot kotisivut 25.6.2019.)
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ERP-jarjestelma taas, viitaten ensimmaiseen lukuun helpottaa yhdistdmista ydinliiketoi-
mintaprosessien, ulkoisen datan ja kolmansien osapuolten sovellusten valilla. EDI-tuetut
ERP-jarjestelmat voivat vastaanottaa tietoja kokoonpanolinjalta ja lahettda reaaliaikaisia
ilmoituksia. Tallainen jarjestelma voi myds huolehtia varastonhallinnasta, toimittaa tietoja
reaaliajassa ERP-taustajarjestelmaan, paivittda valittomasti varastotaseet ja kustannus-
laskelmat pitamaan yrityksen numerot tarkkana. (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 35-36; Ge-
nius solutions. 17.10.2018.)

Yrityksen X hyodyntama SAP on ilmoittanut hyvissa ajoin asiakkailleen SAP ERP jarjes-
telmé&n tukipalveluiden ja yllapidon lopettamisesta 2025 vuoteen mennessa. 4.2.2020 kui-
tenkin ilmoitettiin SAP:in tarjoavan yllapitoa viela 2027 vuoteen saakka. Taman maaraajan
jalkeen kaikki siirtyméakauden asiakkaat voivat ostaa jatkettua yllapitoa vuoden 2030 lop-
puun saakka kahden prosentin lisamaksulla, joka ylittdd SAP: n nykyiset 22 prosentin tuki-
kustannukset. Asiakkaat, jotka eivat siirry S/4 HANA-laitteeseen ollenkaan, siirretdan au-
tomaattisesti asiakaskohtaiseen yllapitomalliin. Uutena pilvijarjestelméana tulee korvaa-
maan mainittu SAP S/4 HANA. Jarjestelm& haluaa muuttaa liiketoimintaprosesseja auto-
maatiolla, jossa tekodly tulee avustamaan. Hyddyntamalla integroituja kayttoliittymia ja di-
gitaalisia avustajia, jossa kaikki yhdistyy samaan perustaan eli pilveen. Tavoitteena on
saada yhtendinen tietomalli seka kayttékokemus. Yrityksen on siis mietittava paivittamista
uuteen S/4 HANA:an tai taysin uutta toimintajarjestelmaa seké toimijaa muutoksen myota.
Lippulaivantuotteeksi kutsuttu SAP S/4 HANA jarjestelma on askel kohti nyky- ja tulevai-
suudenteknologiaa. Taméanhetkisen tiedon mukaan S/4 HANA:n yllapitoa pidetdén vuo-
teen 2040 saakka. (SAP Support 2020; SAP S/4 HANA 4.8.2018.)

Yritys X kayttaa talla hetkella myos SAP Merlin Contact Center jarjestelmaéa (CDT), joka
toimii yhteistydssé SAP:in kanssa alustana puheluille. Asiakaspalvelulle tulee valtavasti
puhelinsoittoja niin asiakkailta kuin myds organisaation sisdltd. Tama yhtenainen jarjes-
telma, joka linkittyy SAP jarjestelman kanssa auttaa tyontekijaa tunnistamalla soittajan ja
ohjaamaan suoraan asiakkaan profiiliin. Yrityksella on meneillaan jo yksi kehitysvaihe ta-
man jarjestelméan kanssa. CDT:lle tuodaan lisana sahkopostinkasittelyn ominaisuus, jolla
saadaan nopeutettua sahképosti yhteydenottojen kasittelyd muun muassa hyédyntamalla

valmiita vastausmalleja.

Digitalisoituminen ja linkittyminen verkkoon tuo valitettavasti esiin my6s kolikon toisen
puolen. Kyberhyokkaykset, virukset ja muut digivarkaudet yleistyvéat hurjaa vauhtia. Lait-
teiden ja ohjelmistojen suojaaminen on t&na paivana ensiarvoisen tarkeaa. Yrityksen vas-
tuulla on jatkuva ennakointi, havainnointi, reagointi ja estaminen. Oikeanlaiset tytkalut ja

resurssit tietoturvan tarkasteluun ovat tarpeelliset etenkin, jos on isommasta yrityksesta
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kyse. Tiedot ja jarjestelmét suositellaan pitdmaan ajan tasalla ja henkildst6 koulutettuna.
Kaikille yrityksille suositellaan tekemaan yhtenéinen toimintasuunnitelma omiin jarjestel-
miin seké prosesseihin. Toinen ja yhta olennainen asia mita kannattaa ottaa huomioon on
tietosuoja. Asiakkaiden yksityisyys on ehdottoman tarkead. Nykypaivana jokaisesta teh-
dystéa asiasta digitaalisesti jaa jalki. On huomioitava yritykselle relevantit tiedot ja toimin-
nan lapinakyvyys. (Hiltunen & Hiltunen 2014, 840; Salonaho 4.5.2015.)

Tietosuoja on yritykselle lakisdateinen velvoite pitamé&an asiakkaiden ja muiden henkilGtie-
toja suojassa. Tietoa saadaan nykypaivana jokaisesta liikkeesta ja toiminnosta, nain ollen
myo6s monien “liikkuminen” digitaalisessa verkossa on harkittua kaytosta. Yritysten suosi-
tellaan olemaan hyvinkin I&pindkyvia ja vastaanottavan vain tarpeellisia tietoja asiakkais-
taan. Tahan kaikkeen liittyy valtava dokumentointi. Vastuullisesti tehdyt teot ja maaritykset

takaavat yritykselle toimivaa liiketoimintaa. (Pyyhtia 2019, luku 5.)
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4 Tulokset ja johtopaatokset

Kyseisessa tutkimuksessa kerattyja aineistoja on haettu teoreettisten lahteiden kautta,
joilla tuetaan ja reflektoidaan muiden menetelmien kanssa. Toisena on oma havainnointi
itse tyostd, jota olen padssyt tekemaan vuoden ajan. Nain minulla tutkijana on kokonais-
valtainen kasitys aiheen kokonaisuudesta ja tAman prosesseista. Kolmantena oli haastat-
telut asiakaspalvelun tiimilaisilta. Vaikka haastattelu keskittyi vain kolmeen henkil6on, mie-
lestani sain hyvia vastauksia ja ajatuksia eri aiheista. Koska kyseinen tutkimus suunna-
taan asiakaspalvelu tyéhon ja sen tydntekijoille, mielestani esimerkiksi asiakkaiden kyselyt
tai haastattelut ei olisi ollut tAssa relevanttia tietoa. Jatkotutkimuksen kannalta on taas

hyva huomioida my06s asiakkaiden nakokulma.

Tutkimus tehtiin kvalitatiivisesti eli laadullista menetelmaa kayttaen. Kyseisessa menetel-
massa halutaan saada vastauksia enemman kuvailevalla tavalla, vapaamuotoisesti kerto-
malla aiheeseen liittyviin kysymyksiin. Laadullisella tutkimuksella tarkoittaa teoreettista
otantaa. Kokonaisuuden tarkoitus on aiheen ymmartaminen, nakokulmien huomioiminen
ja ennen kaikkea "arvoituksen” ratkaisemisen. (Weselius, H. 2017, 20-21.) Kysymykset
olivat valmiiksi laadittuja aiheen pohjalta, huomioin tédssa myos tiimin esimiehelta kysy-
mysehdotuksia. Nain sain kasaan yhteensa 23 kysymyksen haastattelupohjan. Lapikaynti
oli orjallinen, kuitenkin my6s mukauduin haastateltavan mukaan seké esitin mahdollisia

tarkennuksia ja lisakysymyksia.

Tutkimukseen haastateltiin yhteensa kolmea henkilda, jotka on valittu yritys X:n toimesta.
Asiakaspalvelun esimies ja kaksi tAman tydntekijaa. Esimies on ollut yritys X:n toimin-
nassa mukana jo vuodesta 2012 ja siirtyi nykyisen tehtdvaan 2018. Tyontekijoiden koh-
dalla tyokokemus on yli neljan ja kuudentoista vuoden ajalta. Saimme hyvin sovittua haas-
tatteluajat iltapaivista, heidan tyénsa jalkeen. Haastattelut suoritettiin Microsoft Teamssin
valityksella 21.9.2020 ja 23.9.2020 valisena aikana. Kaikkiin haastatteluihin varattiin tunti-
aikaa, muutaman kohdalla tama ei ihan pitdnyt innostumisen ja alku kuulumisien takia.
Onneksi kiiretta ei ollut kenellakdan ja saimme jatkaa haastattelut rauhassa loppuun.
Tasta oppineena seuraavaksi tulenkin varaamaan mieluiten enemman aikaa kuin liian va-
han. Kaikkien haastatteluiden aanitteet tallennettiin kaikkien suostumuksien kera. Aanital-
lenteen avulla haastattelut pystyttiin palaamaan ja viela litteroida eli haastattelut kirjoitettiin
tekstiksi. Litteroidut vastaukset vield lahetettiin haastateltaville tarkistukseen, néin halusin
varmistaa ymmartamani seka kuulemani vastaukset. Tata kautta myos halusin takaa ai-
neison reliabiliteetin, tarkoittaen etta kerattiinkd aineisto oikein ja oliko sen tarkastelu luo-

tettavaa. Tarkeintd on varmistaa ettei mitdan oleellista jaa keratysta aineistoista pois. Vali-
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diteetti puolestaan tarkastellaan sopivuutta tutkimusaiheeseen ja sen kasittelytapaan il-
maistuihin kysymyksiin. Validiteettia pystytaan parantaa hakemalla saadusta aineistosta
toistuvilla sdannotyksilla. (Weselius, H. 2017, 47-48.)

Haastatteluissa halusin pysya mahdollisimman puolueettomana. Kyseessa olivat kuitenkin
my06s minun entiset tydkollegani, jonka takia pidin ammattimaisuuden haastatteluissa. Tut-
kijana huomasin helpottavaksi sen, ettd ymmarsin haastateltavien ajatuksia ja mitéa vas-
tauksilla ajettiin takaa. Omalta puoleltani on kertynyt kokemusta yrityksen X asiakaspalve-
lun tdman hetkisista tydkaluista ja prosesseista, jonka takia ymmarsin heti mista haasta-
teltavat puhuivat. Tama my6s kohentaa reliabiliteettia. Tasta tulikin itselleni varmuus asian
ymmarryksesta, koska ulkopuolisena tutkijana tama olisi ollut vaikeampi ymmartaa. Al-

kuun olisi tarvittu kattavampi perehdytys asiakaspalvelu tyéhén ja sen prosesseihin.

4.1 Haastattelut ja niiden tulokset

Haastattelukysymyksia oli yhteensa 23. Kysymykset |0ytyvat liitteesta 2. Jaoin nama kuu-
teen teemaan, paremman jasentelyn kannalta. Tuloksissa pyrittiin tuoda esiin toistuvat te-
kijat ja myds haastateltavien tarkeimmat pointit. Vastauksissa puhutaan aspalista, joka

tarkoittaa asiakaspalvelutiimia.

Asiakaspalvelu

Ensimmaisessa teemassa kasitellddn mitéd on asiakaspalvelu haastateltavien mukaan
seka miten se heidan toimintansa nakyy asiakkaiden ndkokulmasta. Halusin alkuun l&hte&
helposta kysymyksesta liikkeelle, jotta haastateltavat paasisivat rentoutumaan seké saa-
maan mielensa aihe alueen ymparille. Vastaukset olivat kaikilla hyvin samantyyppiset,
haastateltavat olivat siind samaa mielta ettd asiakaspalvelussa ollaan avuksi asiakkaalle
ja huomioidaan heidén tarpeensa seka pyritdan vastaamaan ratkaisulla mika miellyttaa
molempia osapuolia. Asiakaspalvelu on yhteinen rajapinta ja viestintdkanava, jossa esite-

tdan vaatimuksia seka luodaan ratkaisuja.

Milta asiakkaanndkodkulmasta yrityksen X:n asiakaspalvelu nayttadd haastateltavien mie-
lesta? Paasaantoisesti asiakkaat ovat tyytyvaisida saamansa palveluun. Palvelu on hyvin-
kin vakio ja turvallinen, mik&a toimii mahdollisimman samalla tavalla. Asiakkaat kokevat
saavansa palvelusta tarvittavat toimenpiteet. Yksi haastateltavista kuitenkin mainitsi, etta
taysin uuden asiakkaan kokemus saattaa kuitenkin tuntua jaykalta seka hitaalta, kun ei
tied&d miten palvelu toimii taustalla. Tassa kaksi muuta henkil6a yhtyivat toiminnan kom-

pastuskiveen eli palvelun hitauteen, tarkennuksena vastausaikoihin. Monet yhteydenotot
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ovat aikasidonnaisia, jonka takia ratkaisut pitdd tehda nopealla tahdilla. Témén takia mah-
dolliset ruuhkautuneet linjat, alku tai loppuviikon paineistettu tydmaara seka sisaisen vies-
tinnan odottamista muilta henkil6iltd asian ratkaisemisen tueksi saa palvelun tuntumaan
hitaalta. Nama ovat niita elementtejd, jonka takia asiakas saattaa odottaa oman aiheen
ratkaisua pahimmillaan jopa péaivan. Tietyt prosessit toimivat tietyilla parametreilla, jonka
takia asian ratkaisu ei aina samantien ole mahdollista. Usein miten on kyseessé yksinker-
taisesta tiedustelusta, talloin asia helposti saadaan ratkaisutettua jopa samalla puhelulla.
Yhden haastattelijan idea vastausaikojen hitauteen olisi, asiakaspalvelijan aktiivinen vali-
aikatietojen antaminen asiakkaan tapauksesta. Asiakasta huomioitaisiin jatkuvasti ja pide-
taan tietoisena missa mennaan esimerkiksi tunnin tai parin valein, jos selvittelyyn menee

pidempi aika.

Kaiken kaikkiaan viimeisesta tehdysta asiakastutkimuksesta asiakaspalvelutoiminnolle oli
annettu arvosanaksi 4,2 / 5. Esimiehen naktkulmasta toiminta on hyvaa, muttei taydel-

lista.

Palveluprosessi

Haastateltavat kuvailevat nykyista asiakaspalveluprosessiaan hyvinkin samankaltaisesti.
Tama antaa ymmartaa, etta jokainen tietdd miten kyseinen tyt toimii seka miten se palve-
lee. Prosessi ldhtee liikkeelle asiakkaan yhteydenotosta eri kanavien kautta. Asiakaspal-
velija vastaanottaa palautteen ja tekee tarvittavat toimenpiteet. Toimintaan sisaltyy vies-
tint& ja toimintojen koordinointi monen eri tahon vélilla. Mikali palautteen tuotetta esime-
riksi ei Ioydetd, tehdaan asiakkaalle paikkaus. Asiakas saa joka tapauksessa hyvityksen,
jos tuote on mennyt yrityksen puolelta vaarin. Kaiken koordinoinnin jalkeen palataan asi-
akkaalle ja tehddan kirjaus jarjestelmiin. Prosessi on kuin suppilo, joka kauhoo kaikenlai-
sia yhteydenottoja, osa on myds mita ei varsinaisesti aspaliin kuulu. Tall6in asiakkaat oh-
jataan oikeille linjoille siséisen siirron mukana tai informaation seka jatkotoimenpiteiden

kera.

Prosessilahtdisyydella vastattiin asiakaspalvelun tuottamisesta niin, etta se tekee siita toi-
mintavarmemman ja tasaa eroavaisuuksia erilaisten tapauksien kasittelyissa. Kaksi haas-
tateltavaa toivat esille kustannustehokkuuden. Prosessihallinnalla edesautetaan tasainen
tydlaatu ja tapahtumaketjun luontainen jatkumo ohjatuilla sisaan ja poissulkevilla menetel-
mill&. Tyontekijat eivat talldin paésisi soveltamaan niin paljoa, jotta asiakkaan kokemus
voisi muuttua. Se on samaan aikaan hyva ettd huono asia. Siind mielesséa, jos asiakkai-
den tarpeisiin tai toivomuksiin ei pystytad vastaamaan. Se on kuin vaaka, jossa toisessa
kupissa on tehokkuus, varmuus ja laatu seka toisessa yksilollinen kohtaaminen. Toisaalta

miten vaakaa voidaan heiluttaa, on se mika asiakaskokemus saadaan. Kun yrityksen X:n

17



tuotteita viedaan asiakkaalle, sen pitaisi olla lahtokohtaisesti kaikille samanlainen. Tavarat
pitdisi tulla ajallaan, ehjind, tuoreena ja siihen kellonaikaan, kun niitd odotetaan. Kun asi-
oita ajetaan prosessiin se aina rajoittaa tekemista, koska prosessissa pitda olla padmaara

tai tavoite ja siihen varataan tietyn verran resursseja sen prosessin pydrittamiseen.

Taman hetkisen prosessissa tapaukset jasentyvat haastattelijoiden mukaan tiedusteluihin,
jossa kysytaan toimituksista, tuotteista ja muista yleisista kyselyista. Toisena on poik-
keamat, jotka tyéllistavét eniten. Poikkeamissa on yleensa kyse toimituksen epékohdasta
esimerkiksi tuotteen puuttumisesta tai rikkoutumisesta. Taman tiedon avulla aspali hyvit-
taa, jos on kyse pienestda maarastad. Suuremmasta tapauksesta tarvitaan selvitys, korjaa-
vien toimenpiteiden koordinointi, hyvitys ja lopuksi kirjaaminen yhteisiin jarjestelmiin. Yh-
den haastateltavan kommentti asiasta oli etta prosessi tuottaa paljon dataa, tapauksista
on jaatava jalki, jolloin pystytddn mydhemmin analysoimaan seké tehda mahdollisia kor-
jaavia toimenpiteita toiminnan parantamiseksi. Manuaaliset kirjaukset monessa kohtaa
kuitenkin hidastavat tiettyja toimintoja. Ja tdhan toivottiin automaattista suuntaa, jolloin

kaikkia ei tarvitsisi kirjata itse.

Se miten prosessikaaviot tulisi kuvata olivat kaikki hyvinkin yksimielisia siitd, etta tulisivat
olla kuvattuna juurta jaksaen. Eli hyvinkin yksityiskohtaisesti ja tapauskohtaisesti. Nain
saadaan tarkalla mallilla otettua huomioon, mink&lainen on sen looginen eteneminen ja
mitk& ovat ne paatospisteet seka mista hypatdan toiseen sivuprosessiin. Prosessi halu-
taan kuvata niin ettd sen lukijalle selviaa, ettd mista on kysymys ja mita viestitdan. Aspa-
lilla on nyt kaytdssa tydmanuaali eli eraanlainen koottu ohjekirja, joka edesauttaa jokaista
tyontekijaad kaikenlaisissa asiakaspalautteiden tapauksissa. Toiminnat ovat kuvattuna ta-
paus kerrallaan ja ndin ollen tydntekija pystyy itsenéisesti tekemaan kyseiset toimenpiteet
erilaisille palautteille. Yksi haastattelijoista kertoi, ettd prosessikuvauksia voisi olla lisaa,
etenkin jokaisesta varastosta. Yritys X:ll& on monia varastoja ympari Suomen, jolloin va-
rastokohtaisia eroavaisuuksia l6ytyy. Varastokohtainen prosessikuvaus toisi ymmarrysta
aspaliin miten varastoilla toimitaan. Esimerkiksi yksikdnluenta, joka 16ytyy talla hetkella
vain paavarastolta. Olisikin suuri toive saada muihinkin varastoihin, jolloin aspali voisi hyo-
dynt&a siihen tehtya transaktiota katsomalla miten kuorma on keratty. Tama kertoisi aspa-
lille suoraan kenen muiden asiakkaiden kanssa kuorma on keratty, jolloin tapauksien tutki-
minen nopeutuu. Eli yhteenvetona toiveena olisi saada lisda prosessikaavioita varastoiden

toiminnasta, jotka olisivat kuvattuna tarkasti.
Asiakaspalvelun selvitys saattaa kivuta isompaankin porukkaan. Prosessissa saattaa olla
parhaimmillaan mukana valmistavasta toimipaikasta (tehdas), siirtokuljetus ja sen ope-

raattorit, varastot ja sen eri toiminnan henkil6t, jakelu ja sen koordinointiin liittyvat henkilot,
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kuljetustoimisto, asiakkaan asiakas- ja myyntipalvelu. Yksi haastateltava tutki erdan ta-
pauksen henkildiden osallisuutta ja sai maéaraksi 28 henkilda. Tama luku on iso ja ky-
seessa olikin suurempi selvitystyd, mutta se antaa osviittaa miten prosessi saattaa mu-
kautua. Jokaisesta toiminnosta pitdisi jaada jalki jarjestelmaan, jolloin aspali pystyisi itse
kartoittamaan ja selvittdmaan ilman muiden henkildiden osallistumista selvitystyéhon.
Talla hetkella kaikista toiminnoista jaa vain toimipaikka kohtaisesti jalki, jonka takia selvi-
tysté vaatiessa tarvitsee soitella. Yhden haastattelijan sanoin "asiakaspalvelija koordinoi

kapellimestarin tavoin kokonaista orkesteria.”

Tasta tullaakin toimintojen pullonkauloihin, josta kaikki olivat tdysin samaa mielta. Sisai-
nen informaatio ei kulje, sisdisteta tai jopa kaytetad. Vastauksien saaminen toisilta toimipai-
koilta saattaa kestéa tai jopa unohtua. Mika hidastaa aspalin selvitystydta. Turhia hyvityk-
sid asiakkaille tai toimenpiteitéd muille osallisille johtavat taas ylimaaraisiin kustannuksiin.
Mika yhdelta haastateltavalta tuli mieleen on myds yhteydenotot, jos niité tulee enemman

kuin olisi resurssia niin se aiheuttaa moniin muihin toimintoihin viivastyksia.

Haastateltavat antoivat esimerkkeja aspalin tuomasta lisdarvosta asiakkaille: tapausten
ennakoinnilla ja valittdmalla reagoinnilla, hyvitysten antamisella, paikkauksien koordinoin-
nilla, lisdmyynnilla ohi myyntipalvelun, joustavuudella, asiakaskeskeisempaéa palvelua kuin

muualla, palvelutaso on korkea ja ammattimaisilla tyontekijoéilla.

Tydkalut- ja vaiheet

Yrityksella on kaytossa tyokaluista talla hetkella puhelin, sdhkdposti, EDI-sanoma, SAP,
logistinen jarjestelma ja yksikkoluenta selvitykseen liittyen. Vastauksissa tulee esiin se,
etta tyokalut voisivat olla yhtendisemmaét ja automatisoidummat. Kaksi haastateltavaa
mainitsee myos tiedon etsimista. Tietoa I0ytyy monista eri [&hteista ja on aikaa vievaa. Oli-
sikin toiveena jos tieto yhdistettaisiin yhteen paikaan ja synkronoitaisiin tarvittaviin jarjes-
telmiin, jolloin tiedon etsiminen ja saaminen tehostuu. Aspalin pitkalti kaikki tydvaiheet teh-
daén manuaalisesti talla hetkelld ja tahan kaikki toivovat muutosta. EDI-sanoma on pisim-
mille viety automaatio, jossa toinen osapuoli voi jattda reklamaation suoraan yhteiseen
jarjestelmaan ja aspali pystyy muutamalla klikkauksella kasitella ne. Viestintd sdhkdpos-

tilla ja kirjaaminen tietokantaan ovat tydllistavia osatekijoita.

Kootusti tuli esille ettd tutkimusketjua voisi s&annottdd paremmin. Eli se mitd manuaali-
sesti joudutaan soittaen kyselemaan varastoilta ja kuljetuksesta mita on tapahtunut. Yri-
tykselld on kaikissa toimipisteisséa samat SAP jarjestelmét kdyttssa, jos aspalille annettai-

siin mahdollisuus kayttaa naitd samoja transaktioita tama nopeuttaisi jalleen kerran tiedon
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saamista. Toinen huomio haastateltavalta oli ettd, han toivoisi yhteydenottojen tulevan tu-
levaisuudessa pelkastdan sahkoisessd muodossa. Puhelussakin olisi esimerkiksi auto-
maatio, johon syttetddn asiakkaan ja kuorman tiedot. Tama kaantaisi palautteen auto-
maattisesti sahkdiseen muotoon joko automaattisella hyvityksella tai sahkopostiin, jolloin
tyontekija selvittda ja palaa asiakkaalle sdhkdisesti. Tassa kuitenkin tullaa siihen, etta
asiakaspalveluun tarvitaan kaikkien mukaan myds ihmisen tulkinnan. Asioiden kiireellisyys
tai asiakkaan tunnetilat, robotiikka ei ihan vield kykene vastaamaan samanlailla kuten ih-
minen vastaavat haastateltavat. Myds hyvana pointtina mainittiin tapauksen kokonaisar-
vio, mink& hintainen tapaus on kyseessa ja minkélaista lisatietoa pitaa siitd saada asiak-
kaalta. Tallaisessa tilanteessa ihminen pitdé olla mukana arvioimassa tilannetta. Taytyy
olla asiakaskohtainen palvelu, jousto korjaavissa tapauksissa sekd mahdollinen asiakkaan
lepyttely. Nain ollen ihminen asiakaspalvelutehtavissa on viela merkittvassa roolissa,

josta ei helposti haluta luopua.

Se miten tybvaiheet pitéisi tehdd, ilmeni tapauksen vastaanottamisella asiakkaalta. Vai-
heet ovat selvitystyd, taman jalkeen toimenpide seka kirjaaminen tietokantaan. Hyvin
simppeli kokonaisuus, mutta toteutus vaihtelee hyvinkin eritavalla eri kasittelijalla. Halu yh-
tendistaa ja mallintaa tyovaiheita tiettyjen tapauksen mukaan olisi suotavaa. Esimerkkina
puuttuva tuote asiakkaalta, asiakaspalvelijan pitdisi lahtea tutkimaan toimitusketjua loogi-
sessa jarjestyksessa esimerkiksi asiakkaasta taaksepéin eli kuski, kuljetus, varasto ja
muut asiakkaat, mainitsee yksi haastateltavista. Kasittelijoiden omat toimintatavat eroavat
selvitystydssa paljonkin, mik& aiheuttaa joissain tapauksissa selvityksen hidastumista ja

jopa turhaa ty6ta.

Tydn kuormittavuus ja sen tehostaminen

Tyo6n kuormittuvuudessa oli selkeitd eroja haastateltavien valilla. Kaksi haastateltavaa pai-
nottaa alku ja loppuviikon kuormittavuuteen, jolloin yhteydenottoja on huomattavasti
isompi maara kuin keskella viikkoa. Tyopdaivat kuitenkin vaihtelevat, eika kukaan osaa
koskaan sanoa minkalainen rupeama tyopaivasta tulee. Taméa on yksi syy mika tekee
tyosta vaihtelevan. Toinen ndista haastateltavista ei pida ty6ta kuitenkaan kuormittavana.
Kolmas haastateltavista painotti sitd, ettd h&n saattaa sunnuntaisin alkaa stressaantu-
maan seuraavan viikon tydmaarasta alkupdaivien paineiden takia. Toinen haastateltava
mainitsee myos tiimilaisten osaamistaitojen epatasaisuudesta, jolloin esimerkiksi yhtey-
denottojen vastaanottaminen nopealla tempolla ja niiden kasittely saattaa hyvinkin vaih-
della. Tahan yhtyy ensimmainen haastateltava, hdnen mukaansa kokonaisuus ei ole tar-
peeksi sddnnotetty, jolloin toiminta saattaa olla ronsyilevaa. Tydmaaraa ei oikein pystyta
kontrolloimaan ja resursseissa ei ole joustonkohtia. Taman takia ensimmainen haastatel-

tava pitaa tyota kuormittavana.
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Tyo6n parantamiseksi ja tehostamiseksi on tehty toimenpiteita tdnd vuonna. Yksi kertoo
viilkkomallista, joka otettiin kaytt6on kevaalla 2020. Kaikki tyontekijat perehdytettiin ajan
kanssa kaikkiin asiakkuuksiin ja toimintamalleihin. Taman mukaan on nyt suunniteltu viik-
korytmi aspalin kohdalle, jolloin jokaista ty6tehtavaa kierratetaan vuoroviikoin. Miksi taméa
tehtiin, oli koska osaaminen jai monella vain tiettyyn osa-alueeseen, nain saatiin kaikkien
tyontekijdiden osaaminen tehostettua ja paivitettyd. Samalla antaen vaihtelevuutta tyénte-
koon, koska osa tydntekijoista on ollut kyseisessa tiimissa jopa kymmenia vuosia. Myos
yksi tyokaluista kehitetaén tdnd vuonna, johon tulee automaatti séhkopostin siirto. Se tu-
lee lahettamaan ne tasaisesti eri kasittelijdille, seka vastauksien nopeutumiseksi on koottu
automaattivastaukset eri tapauksiin. Tama tulee tehostaa tyoskentelya seka yhtenaistaa

muun muassa asiakaspalautteiden annossa.

Kaikki kolme haastateltavaa olivat samaa mielta siitda, etta asiakaspalveluntydn tehosta-
miseksi tarvitaan automaatiota. Se on jo hyvinkin nykypdaivaa ja monet yritykset kayttavat
automaatiota tukeakseen erilaisia toitd. Yksinkertaiset tapaukset menisivat automaattisesti
jarjestelman lapi. Tama helpottaisi aspalia, samalla antaen keskittymisen vaikeimpiin sel-

vitysta vaativiin tapauksiin.

Muutosten lapivienti

Uusien tydvalinekehityksiin ja uudelleen opetteluun kaikki haastateltavat olivat valmiina.
Muutos ja kehitys on monen mieleen, mutta se pitdd myds saada hyvin myytya tiimille en-
nen kuin muutos onnistuisi. Kyseinen asiakaspalvelutiimi on eri ikarakenteinen ja osa ovat
hieman muutosvastarintaisia uudelle. Uuden oppiminen ja ehka myds tahtotila ei ole kai-
killa sama, mika vaikuttaa tiimiin yhteisesti. Tassa kuitenkin yksi haastateltavista peruste-
lee sen ettéd alantoimijat ja muut yritykset kehittédé toimintaansa jatkuvasti ja néin ollen etta
yritys X olisi kilpailukykyinen ja ajanhermoilla on muutosten tapahtuva.

Muutosviennissa on tarkeda edeta hyvin laadittujen projektisuunnitelmien mukaan. Suun-
nitelmassa tulisi sisallyttdd peruskoulutuksen ja harjoittelun jokaisen tiimilaisen kohdalla.
Uuden opettelussa saattaa hyvinkin tulla suorituskyvyllinen notkahdus, mutta se kuuluu
asiaan ja se pitaakin ottaa huomioon aikataulullisesti seka resurssien muodossa. "Ei saisi
jaada ihmisisista kiinni, nama muutokset. Eli hyvalla suunnitelmalla, riskienhallinta toimen-
piteiden kautta, milld saadaan muutos vietya onnistuneesti vietya maaliin.” vastaa yksi
haastateltavista. Toinen kertoo ettd haluaa tietda faktat ja perustelut ennen uutta muu-
tosta. Yleisesti hyvalla asenteella paasee jo pitkdlle. Kolmas mainitsee ettd haluaa edeta
rauhassa ja itsekseen manuaalin tai ohjeiden avulla. Eli tass& huomataan oppijoita, on

monia ja tdman takia erilaisten tekniikoiden kayttd on suotavaa uuden perehtymisessa.
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Vapaa kommentti
Viimeisessa osiossa halusin haastateltavilta saada vapaan sanan eli saivat sanoa mité
mieleen tuli sind hetkena aiheisiin liittyen. Tassa kaytan suoria lainauksia haastateltavien

vastauksiin tuomalla autenttisuuden.

”Selvitys ja koordinointi on se haasteellinen nykytoiminnallisuudessa. Jos ajatellaan teknolo-
gisia tyokaluja, paljon jo saataisiin nykyprosessissa aikaiseksi, silla etta kaikki se tieto asia-
kaspalvelu tarpeisiin olisi loogisesti koostettu jonnekin. N&in saataisiin tieto samasta pai-
kasta. Mihin suuntaa aspalin pitaisi menna, uusien teknologioiden ja palveluiden kautta tai

kehittdmalla seka parantamalla nykyisilla tydkaluilla ja sen hyddyntamisella.”

’Kaikesta uudesta kayttddnotosta ja muutoksesta, pitda huomioida tiimin valmius tehda niita
asioita. Kolikon k&antdpuoli kuitenkin yritys maarittdéd ne tietyt raamit milla me mennéaén ja
jos tyodntekija siihen raameihin ei kykene niin onko han sitten oikeassa tytssa. Tiimi vaikuttaa

siihen, ettd miten me saadaan tehoja otettua irti. Kun kaikki ei pysty samaan suoritukseen.”

"Yritys X:n kaytdssa olevaa tietietotekniikkaa tulisi kehittda jokapaivaisessa tyéssa toimivam-

maksi.”

4.2 Millaista teknologiaa palveluprosessiin

Tutkimusta tehdessa huomasin erindisista lahteistd, ettd kuinka valtavia harppauksia tek-
nologia ja digitalisaation on ottanut jo pelkdstaan parin vuoden aikana. Nain itse digipalve-
lujen kayttdjana seka ymmartavana, se kuitenkin tuli yllatyksenda. Etenkin yritysmaail-
massa, koska siella se kilpailu vasta on kovaa. Kaikkien on tehostettava toimintaansa
seké kehitettava, jolloinka tytkalut innovoidaan sen myo6ta. Taméa tuo myos paljon mah-
dollisuuksia seka tuotteita markkinoille palvellakseen yrityksia ja asiakkaita entista parem-
min. Olen sita mielta etta etenkin yrityksen X:n tapauksessa paivitys uudenlaiseen tydka-
lustoon seka ajattelumaailmaan olisi loistava uudistus. Useaan otteeseen haastattelijat oli-
vat sitd mielta, ettd nyt jos koskaan olisi automaation aika. Paivitys 2020 luvulle on ensi

arvoisen tarkeaa aspalin niin kuin yrityksen X kannalta.

Viitaten lukuun 3. teknologioita ja alustoja on monia. Tarkeinta on |6ytda mita juuri oma
yritys hakee ja sen mukaan muutoksia ajettaisiin. Aspalin nakdkulmasta ja oikeastaan
miksi ei muihinkin yrityksen X:n osastoihin, olisi hyva kilpailuttaa nykyiset tyokalut. Aikai-
semmin mainitsemani SAP on muutosvaiheessa ja uuden paivittdminen tulee kuitenkin
vastaan. Koska toiminta pyorii hyvinkin kokonaisvaltaisesti SAP:in ymparilla en nékisi
tdssa vaihtaa toiseen alustaan vaan ottaa kayttoon vahitellen uudistettu pilvipalvelulla toi-

miva S/4 HANA jarjestelma. Koska jarjestelmaa kayttaa koko organisaatio on aikataulutus
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tehtava suunnitellusti. Vaikka kokonaisuudessaan aikaa on seitseman vuotta siihen kun
vanha jarjestelmé poistaa tukensa, olisi hyva alkaa rakentamaan toiminta suunnitelmaa
tulevista muutoksista. Koska projekti tulisi olemaan hyvinkin laajamittainen, tarvitaan sii-
hen my@os tiimi projektipaallikkéa mydten. Nain ollen tekijat pystyisivat keskittymaan kysei-
seen toimenkuvaan ja rakentaa suunnitelmaa seka toteutusta tayspaivaisesti. Kaarlejarvi
& Salminen (2018, 43) ovat samaa mieltd, etta integraatio jarjestelmien vélille on hyvinkin
tarkeda. Ylla mainittu SAP kdy usean ohjelman kanssa samaan, jolloin EAl-ratkaisut olisi-
vat mainio lisé. EAI (Enterprise Application Integration) on keskitintytkalu, jolla saadaan
yhdistettya kaksi ohjelmaa toimimaan yhdessa. Tama mahdollisuus toisi dynaamisempia
prosesseja palveluiden vélille, kerryttden dataa. Suurempi ja jarjestelmallisempi data olisi
nain ollen myds helpommin saatavilla sek& analysoitavissa erilaisten toimintojen ja pro-

sessien varalta.

Seuraava ehdotelma on pilvipalvelut. Niiden kayttdé on kustannustehokkaampaa kuin ai-
kaisemmat kayttamat taydesté kapasiteetista maksavat lisenssit. Pilvipalvelu nykypaivana
siséltaa laitteistot, ohjelmistolisenssit, likenneverkot seka tietoturvan. Maksu myés perus-
tuu tarpeen mukaiseen toimintaan ja kayttoon. Ohjelmistopdivitykset ovat jatkuvaa pilvitar-
joajilta, jolloin ei tarvitse yrityksen itse jatkuvasti olla tarkastelemassa tilannetta miten
kaikki toimii. Pilvipalveluiden hyddyt yritykselle olisi kehityksen nopeuttaminen, keskittymi-
nen olennaiseen tekemiseen, palveluiden helppous, kustannuksien laskeminen seka jat-
kuvasti muuttuva lainsaédanto, jolloin pilvipalvelulla ne ovat ajan tasalla. (Kaarlejarvi &
Salminen 2018, 46-48.) Tietoturva on myo6s yksi tarkeimmista elementeistd, joka tarvitsee
tayden huomion yritykselta. Jatkuva yllapito ja aiheeseen panostaminen on pieni hinta sii-

hen verrattuna mita jokin uhka voi saada aikaan.

Nykypaivana asiakaspalvelut tarjoavat Chat palveluitaan normaalin palveluprosessin yh-
teydessa. Jos yrityksen aspali haluaa olla yhtaan ajanhermoilla ja tuoda kayttajaystavalli-
syytta sekd uudenlaisia mahdollisuuksia palveluun, tama olisi oiva lisd. Nopeat ja yksin-
kertaiset tiedustelut, ohjattaisiin suoraan tai tarjottaisiin seuraaville kerroille chatin kautta.
Integroidut ja keskitetyt ohjelmat toimisivat yhdesséa hakien asiakkaalle tarpeellisen tiedon.
Esimerkkina tassa yhteydessa toimisivat Chat, logistinen jarjestelméa sek& SAP. Jolloin
asiakas kirjoittaisi oman asiakasnumeron tiedustellen milloin kuorma olisi hanen luonaan
ja logistinen jarjestelma osaisi hakea asiakasnumeron mukaan suoraan kellonajan. Yrityk-
sella on nyt kaytossa Merlin Systemsin Call Center, heilta 16ytyy myds lisdarvopalveluina
MerlinChat. Se olisi helppo kayttdonotettava ratkaisu matalankynnyksen kysymyksille
seka nopeille tiedusteluille, jotka tehostaisivat asiakaspalvelijaa muihin selvityksiin. (Merlin
2017.) Tai sitten taysin uusi toisen yrityksen tai ohjelmiston kautta rakennettu juuri aspalin

omiin tarpeisiin kohdentaen oleva palvelu. Chatin kehitysmahdollisuus on rajaton, sen
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avulla voidaan tulevaisuudessa esimerkiksi hyvittaa joitakin tuotteita maaralle X tai tarjota
vaihtoehtoisia ratkaisuja puuttuneeseen tuotteeseen. Varteenotettava idea myos olisi yri-
tyksen omalle applikaatiolle, jolloin asiakkaat voisivat nopeasti ja vaivatta tehda samoja
asioita suoraan sovelluksen avulla. Samalla ottaen huomioon kilpailukykyisyys seka digi-
natiivit, koska olemme muutenkin muuttumassa digitaaliseen ymparistoon. (Kaarlejarvi &
Salminen 2018, 48.)

Monissa toiminnoissa tulee olemaan jatkossa enemman automaatiota, siihen kuitenkin
tarvitaan valtava maara dataa. Tiedon, datan ja tiedostojen on oltava jasenneltya digitaali-
sessa muodossa, jotta tekodlya ja automaatiota voidaan hyédyntdé toiminnan parantami-
sessa. Ohjelmistorobotiikalle voidaan antaa ne manuaaliset ty6t, jotka ovat hyvinkin rutii-
ninomaisia. Esimerkiksi paperittomuus ja asioiden analysointi selkeamp&an muotoon toisi
monia etuuksia seka kohti digimaisempaan toimintaan. Robotiikan kayttdminen tuo myds
lisda kontrollia tekemiseen, jolloin joutuu lapikdymaan prosessit ja dokumentit, joka lisaa
myos lapinakyvyytta. "Mita enemman perustasmaytyksia saadaan automatisoitua, ihmisen
aikaa vapautuu lukujen analysointiin, jolloin voidaan paremmin havaita ihmisen harkinta-
kykya vaativia puutteita ja virheitd, kuten poikkeavien saldojen taustalla olevia puuttuvia

jaksotuksia tai virheellisia arvostuksia”. (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 49-56.)

Paivitetyt
jarjestelmat

Asiakas- Dynaamiset
Iaht6inen prosessit ja
yhteydenotto digitaalinen
data
Uudet
kehityskohteet

Pilvipalvelut ja

Automaatio ja g
tietoturva

tekoaly

Kuvio 4. Ehdotukset asiakaspalvelutoiminnan kohentamiseksi
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Ylla I8ytyy kuvio 4. jossa on koottuna yhteenvedoksi, mité kaikkea yrityksen X kannattaa

satsata tulevaisuudessa kehittyneempaan palveluprosessiin ja toimintaan.

4.3 Millainen palveluprosessi olisi vuonna 2025

Tutkimustulosten perusteella olen hyvinkin sita mielta, etta palveluprosessin uudistaminen
vaatisi jo ennen 2025 vuotta. Muutos olisi suositeltavaa jo seuraaville vuosille muutos ker-
rallaan. Nykypaivéan jatkuva digitalisaatio, muutokset, kilpailukyky, spesifioitu asiakaspal-
velu seka tyontekijoiden tyytyvaisyys tydpaikalla on tarkeita elementteja kokonaisvaltai-
seen toimintaan. Tutkimuksen perusteella laadin asiakaspalvelu tiimille uudenlaisen pal-
veluprosessikaavion (Kuvio 5.) Uutena siihen on lisatty automaatio, jolla voidaan tehostaa

prosesseja sekéa yhtenaistaa toimintaa entistd enemman.

Yhteydenotto

Kasittelija Automaatio

Puhelu, sahkoposti Puhelu, EDI, Chat

SAP

Logistiikkaa ohjaavat
tietojarestelmat

Tyofila Tiedustelu

Varasto Hyvitys
Kuljetus

Lisaselvitys
kasittelijan
kautta

Toimenpiteet

Kuvio 5. Uudistettu palveluprosessi
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Asiakas ottaa kontaktin asiakaspalautteisiin ennalta annettuihin palveluihin, jotka ovat
suoraan kasittelijalle tulevat palautteet (puhelin ja sahkdposti) ja automaatio palautteet
(autopuhelu, EDI-sanoma ja Chat). Kasittelijan toimiva prosessikokonaisuus tapahtuu ma-
nuaalisesti kontaktoimalla eri toimipisteisiin seka ratkaiseminen parhaan toiminnan ja pro-
sessien mukaan. Prosessikuvaukset ja toiminnot ovat tassa vaiheessa kirjoitettu uusiksi
seka paranneltu yksinkertaisemmiksi. Kaytdssa olisi runsas digitaalinen tydtila, jossa
kaikki tyon ja automaation prosessikaaviot, tydmanuaalit sek& informaatiot |0ytyisivat sa-
masta paikasta. Haastatteluiden mukaan on pitkdan toivottu varastokohtaisia transaktioita
ja yksikkdluentaa, jossa kasittelija pystyisi itse tarkastelemaan miten jokin toiminto on ta-
pahtunut. Tama myos vahentaisi haastatteluissa mainittuja pullonkauloja. Tamakin olisi
tulevaisuudessa mielestani hyvinkin oleellinen toiminto aspalin kaytolle. Se kuitenkin vaa-
tisi pienta resursointia rakentamaan jo yhdesta yksikkéluennan ohjelmasta toisiin varastoi-
hin. Tamakin hyddyntaisi ei pelkastaan aspalin toimintaan, mutta myos varastoja itsedan.

Transaktiot SAP:issa luvitettaisiin ja opetettaisiin kasittelijoille niiden kaytdsta.

Toinen ja uusi linja on automaatio, jossa asiakas saa itse valita mitéa kautta (autopuhelu,
EDI-sanoma ja Chat) haluaa oman asian hoidetuksi. Taméan puolen tavoitteena on saada
yksinkertaiset ja pienimuotoiset reklamaatiot seké tiedustelut automaation ja hyvin raken-
netun prosessin kautta. Hyvitysten puolesta prosessilla olisi luotu € maarainen raja, josta
alle sen menisin niin sanotusti sukkana lapi. Tiedustelut esimeriksi kuorman saapumisesta
tai tilauspaivista, automaatio saisi tiedon SAP:ista ja logistisesta jarjestelméasta. Autopuhe-
lulla tarkoitetaan, asiakkaan soittaessa han saa valita kertooko asiansa kasittelijalle vai
nappéaileekd han itse asiakasnumeron, jossa voi tiedustella kuorman saapumisaikaa tai
mahdollista hyvitysta. Chat palvelu, joka on integroitu yrityksen verkkosivuille, antaisi
mahdollisuuden kysya kellonympéri kysymyksia. Kaikissa néissa on yhtenaista se, etta
kaikki luodaan hyvin kuvatuilla prosesseilla. Kaarlejarvi & Salminen (2018, 172) vahvista-
vat, ettd yhtenaiset ja kuvatut prosessit tehostavat automaation kayttéonottoa seké suju-

vaa toimintaa.

Molemmat polut yhtenaistyvat SAP ja logistiseen jarjestelmaan, josta kasittelija seka auto-
maatio lahtee liikkeelle etsimaan tietoa asiakkaan antamaan palautteeseen. Kasittelija et-
sii tietoa tydtiloista, jossa prosessit ja ohjeet on kuvattuna. Varasto ja kuljetus kulkeutuvat
mukana, josta soittaen tiedustellaan lisétietoja. Automaation puolella annetaan asiakkaalle
mabhdollisimman nopeasti ratkaisu tiedusteluun tai hyvitykseen. Jos automaatio ei kykene
vastaamaan asiakkaalle tai vaatisi suurempia tarkistuksia ihmisnakdkulmasta, siirtyy se

lipukkeella kasittelijalle eteenpdain ratkaistavaksi.
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Jarjestelma olisi tulevaisuudessa myds itsendisempi siind mielessa, etta se kerdisi jatku-
vasti tietoa ja dataa kyseisista prosessin toiminnoista ja kokoasi ne yhteen tietopankkiin.
Kasittelijalle jaisi vahemman kirjattavaa kun automaatio ajaisi mahdollisimman paljon it-
sekseen lapi. Sama automaation polulla, kaikki jalki kirjautuu tietojarjestelmiin, jolloin tar-
vittaessa voidaan palata ja tarkastella palautetta. Lopuksi kun ratkaisut on [6ytyneet ja toi-

menpiteet tehty, vastataan asiakkaalle seké suljetaan tapaus.

Tavoitteena olisi saada mutkattomampi, yhtendisempi ja tehokkaampi palveluprosessi
juuri yrityksen X asiakaspalvelu tiimin tarpeisiin. Naiden automaatioiden pohjalta pystyttai-
siin myo6s kopioimaan muunnellulla prosessilla toisiin yrityksen organisaatioihin, esimer-
kiksi kotimaan myyntiin. Lisdna voisi tuoda luvussa 4.2. mainittu applikaatio, jota kautta

ostokset ja reklamaatiot voisi tehda.

4.4 Johtopdaatdkset

Tulevaisuudessa asiakaskeskeisyys ei ole yrityksen valinta vaan koko toiminnan ehto.
Asiakkaan kaytoksen muuttuminen tuo uudenlaista ajattelua ja strategiaa asiakaspalvelu
aloille. Samoain yhteiskunnan nopea digitalisoituminen ja kriittisempi tarkastelu luo asioihin
voimakasta painetta muutokselle. Asiakaspalvelu alkaa olemaan my6s erottava tekija
sekad markkinointikeino muista kilpailijoista. Toiminta kulkee kasikadessa yrityksen
kanssa, se heijastaa kaikkeen yrityksen toimintaan. Taman takia siihen on myds panostet-
tava. (Aarnikoivu 2005, 14-20.)

Tekoalya ja robotiikkaa voidaan avustaa esimeriksi asiakkuusjarjestelman ja SAP:in yh-
teen integraatiolla, jolloin asiakaspalvelutoimintoa saadaan tehostettua. Tekoaly pystyy
paivittamaan tietoa ja toimintomalleja reaaliaikaisesti. Asiakaskontaktin tullessa asiakas-
palvelijalle voi jarjestelmé tukea asiakasta kertomalla reaaliaikaista jonotusaikaa tai kes-
kustella alku kartoitusta ohjelmistorobotiikan kanssa, joka on varustettu tekoalylla. Naméa
kaksi toimintoa edesauttavat hakemaan dataa, raportteja seka tietoa ulkoisista jarjestel-
mista selvittddkseen asiakkaan tapauksen. Esimeriksi tekodlya voidaan opettaa tunnista-
maan ihmisten tunnetiloja, jonka kautta puhelua voidaan itsenaisesti ohjata asiakkaan ar-
tymisesta positiiviseen suuntaan. Robotiikka ja tekoalya voidaan myds automatisoida hoi-
tamaan kontaktin seka kasittelijan jalkityo eli kirjaukset tapahtuneesta jarjestelmiin. (Muu-
rinen 8.11.2020.)

Naen huiman potentiaali yritys X:n kannalta panostaa nimenomaan asiakas — yritys raja-

pintoihin. Yritys on hyvin tunnettu ja monet ihmiset sek& yritykset kayttavat yrityksen pal-

veluita ja tuotteita. Etenkin asiakaspalvelun ndkdkulmasta naen mahdollisten kehityksien
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ja muutosten avulla suuria vaikutuksia palvelun toimintaan. Kokonaisuus vaikuttaisi orga-
nisaation kustannustehokkuuteen seka tydntekijoiden tyon mielekkyyteen. Yritys X on
suuri, resursseja annetaan rajoitetusti organisaatio kerrallaan ja nain ollen muutokset ta-
pahtuvat hitaasti ja vahitellen. Taman takia asiakaspalvelun saralla yritys X ei ole niin
enaa kilpailukykyinen, kuin voisi olla. Toimintoa pitda kehittda esimeriksi luvussa 3. otettu-
jen trendien avulla. Nykyinen toiminta palvelee tarkoitustaan, mutta organisaation n&ko-
kulmasta. Kayttajaystavallisyys ja monikanavaisuus tuo parempaa palvelukokemusta kuin

my@s valintoja asiakkaille.

Palveluprosessin toiminta tulee optimoida mahdollisimman parhaaseen asiakaskokemuk-
seen, asiakaspalvelijan ettd asiakkaan ndkokulmasta. Prosesseissa korostuvat usein mi-
ten tiedonhallintaa ja n&dkdkulma otetaan organisaation puolelta. (Balentor 14.8.2020.)
Helposti unohdetaan se asiakaslahtdinen nakdkulma, joka on mainittu myods luvussa 2.
Prosesseja tulisi sddnnottaad ja mallintaa entisté tarkemmin. Prosessien on oltava strategi-
sia asiakkaan ja yrityksen ndkdkulmasta. Jos tehdddn muutos vain, koska se on hyvasta
tai jopa pakko ilman suurempia ennakko tarkasteluita, uudistus ei tule toimimaan. Aina on
oltava pddmaara ja tavoite onnistuneen prosessin osalta. Haastatteluiden nojalla tuli use-
aan otteeseen ilmi prosessikuvauksien tarkennukset sekd muiden toimintojen/ varastoiden
kuvaavat prosessit olisivat suotavia kehitys kohteita. Tydmanuaalin jatkuva kehittdminen

ja ohjeiden lisdéaminen tukee samalla tyontekijoiden tydskentelya.

Teknologian suuri muutospaine jatkuu ja siité ei voi valttyd. Ajankohtaiset tydkalut ja alus-
tat ovat oleellisia toimintojen kannalta. Saumaton tiedonkulku digitaalisesti tuo myods da-
taa, jolla voidaan hyddyntdd monia ominaisuuksia eri tarkoituksiin. SAP jarjestelman
muuttuminen ja siihen valmistautuminen kannattaa tehda hyvissa ajoin yrityksen puolelta.
Hyva projektisuunnitelma ja vetotiimi, jonka avulla koulutetaan henkilostod ajan tasalle. Se
mik& pitd& ottaa huomioon on, ettd SAP:n muutos olisi mahdoton tehda pelkastaan asia-
kaspalvelutoiminnalle, koska yrityksen kaikki muutkin toiminnot kayttavat SAP jarjestel-
maa. On siis huomioitava SAP projekti nain ollen koko yritys X:lle, jolloin kehitysprojekti
olisi valtava ja kallis, mutta kannattava. Nykyisessa asiakaspalvelunprosessissa mainittiin
luvussa 2.2 API rajapinta, jota ei oikein hyddynneta talla hetkella. Nakisin B2B verkkokau-
pan ohella toimivan asiakaspalaute jarjestelman linkittyen Chat palveluun seka reklamaa-

tion vastaanottamiseen loistavana lisana.
Haastatteluissa kerrottiin toiminnon pullonkauloista, jotka olivat sisdinen viestintd. Tama

vaikuttaa suoraan asiakkaiden vastaamisaikoihin. Iso verkosto, johon pitaa ottaa asiakas-

palvelutydntekijan yhteytta saadakseen lisdinformaatiota asiakkaan tapahtuneesta rekla-
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maatiosta tai poikkeamasta. Yksi haastateltavista mainitsi ehdotuksen, ettd tyontekijat ot-

taisivat aktiivisemmin kontaktia asiakkaan suuntaan. Nain saataisiin pidettyd avointa kes-

kustelua ja molemmat osapuolet tilanteessa mukana. Miké tulee sisdiseen viestintaan, tu-
lisi sekin tarkastella tarkemmin prosessien kautta, missa tarkkaan ottaen ne ongelma koh-
dat ovat. Onko se mahdollisesti toimipaikka vai henkil6 sidonnainen. On hyva keréaté vah-

vistavaa naytt6a mista hitaus johtuu ja kdyda lapi yhteisissa organisaation palavereissa

seka pohtia muutos kohtia niille.

Muutoksenhaluttomuus kavi ilmi myds haastatteluissa. Tahan tarvitaan uudenlaista ajatte-
lua seka asennetta koko tiimilta ja etenkin johtamisen saralla. Vastarinta voi johtua osaa-
misen puutteesta, vaarinymmarryksesta, pelokkuudesta tai oman aseman heikentymi-
sestda. Muutoksen tueksi onkin kehitetty suuria maaria toimintamalleja, tukeakseen uuden
lapikayntia. Malleilla ja hyvin suunnitteluilla strategioilla saadaan muutos onnistettua. Ih-
miset ovat tunnepohjaisia ajattelijoita, tarvitaan sulatella asiaa seka mahdollisuus itse vai-
kuttaa muutokseen. Tama parantaa muutoksen mahdollisuutta entisestdan. (Laamanen &
Tinnila 2009, 41-42.)

Kustannusten puolesta on hyvin vahan internetissa nékyvissa hintoja taméan kaltaisille pro-
jekteille. Jokainen projekti on otettava omanaan ja tarkasteltava yksityiskohtaisesti tarvitta-
viin muutoksiin yrityksen kannalta. Otin kuitenkin yhteytta yhteen teknologia alan yrityk-
seen, joka tekee muun muassa tdman kaltaisia ohjelmistojen kehittamisia seka uuden ra-
kentamista yrityksen omiin tarpeisiin. Pyysin yleisen hinta-arvion taman kaltaiselle kehitys-
projektille, jossa uudistettaisiin palveluprosessit automaation kera, Chat, - ja autopuhelin-
palvelu sekd SAP 4HANA:n ohjelmistopaivitys seké kouluttaminen asiakaspalvelutoimin-

nan tiimille. Liséana olisi hyva olla vahva tietoturva suojatakseen ohjelmistoja seka tietoja.

Nain suuri kehitysprojekti tulisi kestamaan vuoden. Isoin muutos tulisi olemaan SAP
4HANA jarjestelmén asentaminen, integroiminen seka raataléiminen yrityksen tarpeisiin.
Etenkin kun projekti istuu suureen kokonaisuuteen eika irralliseen toimintoon. Kehityspro-
jektissa tulisi olla 4-6 ohjelmistojen kehittdjaa, jossa on oma projektipaallikkd. Yhteistyd
molempien yritysten vdlille on valttamaton. Mita pitaa ottaa tulevissa projekteissa huomi-
oon: projektin tavoite oltava selkea, riittdva rahallinen- ja henkiléresurssi, realistinen aika-
taulu, henkilokunnan koulutus seka tarked kysymys, saavutetaanko projektilla selkeaa kil-
pailuetua. Saarni antoi myos viitteellisen hinta-arvion asiakaspalvelutoiminnan kehittdmis-
projektille. Pienet digitalot veloittaisivat noin 0,5-1 miljoonaa kun taas suurdigitalot veloit-

taisivat suurin piirtein 1,5-2 miljoonaa euroa. (Saarni 19.11.2020.)
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Taman tyyppiselle kehitysprojektille kustannus olisi yritykselle X suuri menoera, mutta ei
mahdoton. Kokonaisuuden hyotysuhde on mielestani suurempi. Projektia kannattaa siis
jaotella ja suunnitella huolella. Kuten Saarnin sdhképostissa tuli ilmi, on se ettd jokainen

projekti katsotaan omanaan. Taman takia hinta saattaa hyvinkin paljon vaihdella.
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5 Pohdinta

Asiakaspalvelu on monimutkainen kokonaisuus, johon moni toiminto ja tekeminen yhdisty-
vat. Teknologialla on suuri vaikutus nykyhetkessa seka tulevaisuudessa, mutta se on kui-
tenkin sivuroolissa kun puhutaan henkilostosta. Ihmisenrooli ei katoa lahimain mihink&an,
se on osa asiakaspalvelua ja prosessia. Sosiaalinen osaaminen ja tunneymmarrys asia-
kasta kohtaan on hyvinkin tarkea. Henkilosto on yrityksen isoimpia kilpailutekij6ita, jota on

vaikea kopioida tai teknisesti innovoida. (Aarnikoivu 2005, 169.)

Opinnaytetydn tarkoitus on selvittaa yritys X:n asiakaspalvelun palveluprosessin tehosta-
mista tarkastelemalla uusia digitrendeja seké ratkaisuja. Yritykselle on suunnitteilla asia-
kaspalveluun liittyen kehitysmuutoksia 2025 mennessa. Tutkimuksessa pyritaan tarkas-
tella ajankohtaisia trendeja teknologian puolelta, joita voisi hyddyntaa tulevassa kehityk-
sessa. Tyossa kaytettiin ajankohtaisia aineistoja tukeakseen tutkimusta, sekd menetel-

mina haastatteluita seka havainnointia.

Otokselle olisi voinut haastatella asiakaspalvelutoiminnon kaikki tyéntekijat, jolloin vas-
tauksia olisi ollut enemman. Nain kuitenkin valittiin yritys X:n toimesta juuri ndihin kolmeen
henkiloon kohdistuen. Sain mielestani olennaisen ajatuksen kiinni, koskien nykyista toi-
mintaa haastateltavilta. Haastatteluissa huomasin etta tutkijan roolissa oli hyvin helpotta-
vaa tiedostaa tasta tyosta jo etukateen, koska nain paasin syvemmin ymmartamaan mita
haastateltava halusi kertoa. Jos tassé olisi taysin tuntematon tutkija niin uskoisin etta asi-
aan taytyisi perehtya entistd kauemmin sek& mahdollisesti kdydé katsomassa miten taméa

tyd luonnistuu.

Minusta tutkimus onnistui tehtavassaéan tutkia uusia trendeja teknologian saralla sek& mi-
ten prosesseja kehitetédén. Tyo tuo tukea asiakaspalvelutiimin kehitysprojektille vuodelle
2025. Etenkin haastatteluissa tulleet kommentit ja havainnot tuovat validiteettia ty6lle. Ne
tuovat vahvistusta prosessien tarpeellisuuden kehittdmiselle seka tydkalujen uudistami-
selle. Myds se etta tyon rajattiin kuvaamaan periaatteellisella tasolla yksinkertaistetusti,
laajemmille prosessikuvauksille ei ollut tdssa tarvetta. Tarkeinta oli saada uusia nédkemyk-

sid, pohdintoja ja lahteita tukemaan tulevaa kehitysty6ta.

Palveluprosessin kokonaisuuden tarkasteluun on hyva huomioida niin, ettd molemmille
osapuolille luodaan arvoa, mikéd ilmenee myds luvussa 2. Miten asiakkaan antama palaute
saadaan ratkottua parhaalla mahdollisella tavalla. Asiakaspalvelutoiminnon tuoma arvo

mik& mainittiin haastatteluissa pitavat asiakkaat tyytyvaisina ja palaa palveluun yha uudel-
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leen. Tasséa on kuitenkin myés kolikon toinen puoli, koska osa palautteista ovat poik-
keamat ja reklamaatiot. Eli kun virheita tapahtuu, on myds asiakaspalvelulla t6ita asioiden
selvittdmiseen. Toimintoja on silti hyva kehittda ja tarkentaa, jolloin prosessit tasmentyvat

entisestaan.

Tutkimuksessa pohdittiin prosesseja asiakaspalvelutoiminnan ndkékulmasta. Suosittelisin
seuraavaksi yritys X:n tekevan palautekyselyn asiakkaiden ndkdkulmasta asiakaspalvelu-
toiminnasta. Miten heidan mielestédén toimintaa kannattaa kehittda ja missa asiakkaat na-
kevat ongelmakohdat. Inmisten kasitykset ja vaadittavat asiat palveluiden toiminnasta
vaihtelevat hyvinkin paljon. Se mita palautteita saataisiin asiakkaidennakdkulmasta, toisi

ideoita ja raameja asiakaslahtdiseen lahestymiseen viitaten lukuun 2.

5.1 Kehitysehdotukset

Suosittelen yritykselle X vahvasti rakentamaan niin kutsutun digiagendan. Se miten se
eroaa strategiasta, on etta strategialla halutaan asettaa yrityksen tavoitteet, keinot ja nii-
den jarjestys asioiden saavuttamiseksi. Yritykset sisallyttavat digitalisaation usein strategi-
aan arvioiden 1-3 vuoden véalein. Digimurroksen mydta tama aika on jo liian hidas. Nyky-
paivina digitalisaatiota pitaisi arvioida yrityksen kulmasta jopa 2-4 kertaa vuodessa. N&in
pystytadn olemaan ajanhermoilla, kilpailukykyisia seka tehda mahdollisia muutoksia etta
korjaavia toimenpiteitd on helpompi tehda. Agendalla tahdataan konkretiaan ja toimeen-
panoihin. Laadukkaalla suunnitelmallisuudella on valtava apu asian etenemisessa, mutta
toteutus ja sen toimiminen maaraé lopputuloksen. Digiagendan tarkoitus on uudistaa seké
kehittaa jatkuvalla tahdilla digitaalisia ratkaisuja. Tarkeintd nykypaivana on se ettei jadda

paikalleen, siind jaa valitettavasti samantien jalkeen. (llimarinen & Koskela 2015, luku 11.)

Toinen asia, koska kotimaan asiakaspalvelu ja myynti toimii suhteellisen kasi kddessa,
voisi yhteinen toiminnan tarkastelu olla hyédyksi. Mitk& prosessit toistuvat ja miten niita
voisi samalla tavalla mallintaa. Onko joitakin toimintoja mita asiakaspalvelutoiminto voisi
tehda myynnin kanssa ja sama toisinpain. Miten uudet teknologiset tytkalut voisi hyddyn-
tda myynninosastolle ja sitd kautta jopa muihin organisaatioihin muunneltuna. On hyva ko-
keilla ja testata miten kehitysprojekti [&htee kayntiin ja sen mukaan edistéa kokonaisval-

taista muutosta koko yrityksen X sisalla.

Jatkotutkimusaiheeksi ehdottaisin, asiakaspalvelutoiminnan kustannustehokkuus. Tutki-
muksena kaytaisiin [&pi syvemmin prosesseja ja toimintoja keskittyen rahalliseen vaikutuk-
seen. Onko siina joitakin elementteja missa pystytddn kuluja supistamaan ja jossain muu-

alla antaa enemman resursseja kayttoon parantaakseen yrityksen X toimintaa. Tama olisi
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yrityksen kannalta hyvinkin mielenkiintoinen aihe, koska liiketoiminta taytyy olla taloudelli-
sesti kannattava.

5.2 Tydn toteutus ja oman oppimisen arviointi

Opinnayte on ollut opettavainen, mielenkiintoinen ja haastava prosessi. Kuviosta 6. nakee
aikajanan opinnayteprosessista kohta kohdalta. Aloitin aiheen ideoinnin jo 2019 vuoden
lopussa. Keskustelimme aiheesta kollegoiden seka esimieheni kanssa, jolloin aihe muo-
toutui entisestdan ja ONT prosessi lahti liikkeelle toukokuussa kevét lukukauden loppu-
puolella. Aihe kokonaisuudessaan oli hyvinkin mielenkiintoinen. Itselleni oli mielekéasta et-
sid lahteita seka lukea aiheeseen liittyvia teoksia, kirjoittaminen oli minulle se kaikista

haastavin osa-alue. Tama kuitenkin minusta kehittyi opinnaytetyon kautta.

Tyoskentely
asiakaspalvelu Opinnaytetyon
tiimissa > kehitys Aiheen valinta aloittaminen ja
mahdollisuuden tutkimussuunnitelma

huomaaminen 7
Toukokuu 2020

Haastatteluiden . . Lihteisiin ja

: . Tutkimuksen teorian L
valmistelu ja . aineistoihin

. . kokoaminen o
suorittaminen perchtyminen

Yhteenvedon
laadinta

Viimeistely Opinnaytetyd valmis

Marraskuu 2020

Kuvio 6. Opinnaytetyon aikataulu

Olen ihmisena hyvinkin tasmallinen ja organisoiva tekija, jolloin tein ONT prosessille viik-
koaikataulutuksen. Tama helpotti minua hyvin paljon jasentamaan ja rakentamaan pohjaa
tydlle. Aikataulu piti yllattavan hyvin alkukesaan asti, kunnes huomasin oman mielen vasy-
misen. Aloitin toukokuussa opinnaytetydn kanssa samaan aikaan uuden tayspaivaisen ke-
satyon, jossa opeteltavaa oli paljon. Tama oli hyvinkin haasteellinen yhdistelma sovittaa ja
aloin luomaan uudenlaista aikataulua opintyon tekemiselle. Arki-illat olin hyvinkin vasynyt

sekd monesti saattoi menna ylitdiksi, mika aiheutti sen ettd keskityin viikonloppuna suu-
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rempaan kirjoitusmaaraan kerralla. Tama usein miten toimi ja nain pysyin suhteellisen sa-
massa aikataulussa. Kesan aikana sain monia sparrailuja toimeksiantajan kanssa etayh-
teyden avulla, jolloin sain aina uusia nakemyksia tyéhon liittyen. Oma ONT seminaari
ryhma oli sen verran pieni, jonka takia jouduin kyselemaéan palautteita tydsta myés muu-
alta. Tama auttoi antamaan uusia nakemyksia ja ajatuksia, jolloin sai korjattua ty6ta tasai-
seen tahtiin. Syksyn tullessa, jatkoin t6itd samalla tahdilla ja se verotti suunnitelmat aika-
taulun kiinnisaamisessa. Nain ollen alkuperainen suunniteltu palautus myéhastyi kuukau-

della. Tdma onneksi oli hyvin pieni notkahdus ja se ei toimeksiantajaa haitannut.

Sain itselleni paljon tutkimuksen teosta. Luin valtavan maaran eri lahteita tAimén matkan
aikana ja se toi myos innostusta seka kiinnostusta digié ja teknologiaan kohtaan. Yrityk-
sen kehitystyd ja sen tutkiminen toi kiinnostusta kysymyksiin, miten saada jostain toimin-
nosta entista parempaa ja tehokkaampaa. Mahdollisuus tehda tutkimusta toimeksianta-
jalle oli minusta hyva lisa, joka motivoi tyon tekemistd. Tasapainoilu tydn, opinnaytetydn
seké syksylla viela muiden kurssien kanssa oli hyvinkin haasteellista, muttei mahdotonta.
Suunnitelmallisuus ja priorisointi on antanut minulle isomman merkityksen etenkin kun oli
enemman asioita hoidettavana samanaikaisesti. Samoin opinnaytety6 itsessaan on ollut
hyvin kiinnostavaa rakentaa alusta loppuun. Tydn eteneminen ja rakentuminen meni mi-
nusta hyvin omalla painollaan. Nain jalkeenpain jos olisi ollut mahdollista, olisin ottanut
enemman aikaa pelkalle opinnaytetytn tekemiselle. Nain olisin voinut keskittya paremmin

seka saada ty6 nopeammin tehdyksi.

Uskon todella tydn olevan avuksi yritys X:lle ja asiakaspalvelutoiminnolle. Vali check-
upeissa toimeksiantajan kanssa sain hyvaa palautetta tyésta mika motivoi. Saan my6s
mahdollisuuden esitella tyon yrityksen X eri toiminnan henkildille ja antaa néakdkulmia tule-

valle kehitykselle asiantuntijan roolissa.
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Liitteet

Liite 1. Yrityksen X nykytilan yksinkertaistettu prosessikuvaus.
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Liite 2. Haastattelu kysymykset.

Haastattelu kysymykset:

1. Mita asiakaspalvelu tarkoittaa sinulle?
Kuvaile tamén hetkistd asiakaspalveluprosessianne.
Milta palveluprosessi néyttaa asiakkaan nékokulmasta?

Mita hyvia tai huonoja puolia prosessilahtdisyyteen mielestasi liittyy?

oo N

Minkalaisella tasolla prosessikaaviot tulisi kuvata?
- Minkalaista tietoa sind haluaisit niista saada?
Kuinka kuormittavana koet tdméan hetkisen tyon asiakaspalvelussa?

Miten asiakaspalvelu tydta voidaan tehostaa?

e

Mita tydkaluja on jo kaytdssa ja miten niiden kayttda voisi kehittaa?

9. Miten kasiteltavat tapaukset jasentyvat?

10. Mita tydvaiheita tehddan eniten manuaalisesti?

11. Mita tydvaiheita voisi mallintaa?

12_ Mink&laista tietoa ihmisen pitaé tulkita ns. syGtteessa?

13. Mista tyovaiheista palvelun tuottaminen koostuu?

14. Mis=a jarjestyksessa tydvaiheet pitdaa tehda?

15. Ketkéd osallistuvat eri vaiheisiin?

16. Mita tydpanoksia ja muita resursseja (esim. teknologiat, menetelmat) tarvitaan eri
vaiheissa?

17. Ovatko jotkut tydvaiheet yhteisia eri palveluille?

18. Mitka ovat prosessin kriittisia kohtia? Onko prosessissa "pullonkauloja®, jotka aiheuttavat
vilvastyksia?
- Liittyykd asiakkaiden antama palaute tiettyihin vaiheisiin palveluprosessissa?

19. Minkélaista lisé-arvoa asiakaspalvelu antaa asiakkaalle?

20. Voiko palvelun toimittaa sahkdisten tai muiden kanavien kautta?

21. Koetko tydntekijana olevasi valmis uusiin tydvalinekehityksiin seka uudelleen opetteluun?

22_Milla tavoin muutoksen lapivienti sinusta onnistuu?

23 Vapaa sana.
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