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1 Johdanto

1.1 Taustaa

Digitalisaatio on ajankohtainen kasite, johon ei ole yhta suoraa maaritelmaa. Se on kuiten-
kin monen yrityksen asialistalla. Globalisaatio ja teknologian kehitys ovat ajaneet monien
toimialojen toimintaa valovuosilla eteenpain viimeisen vuosikymmenen aikana. Suurin osa
kehityksesta on kuitenkin painottunut kuluttajapuolelle ja yritysten valinen toiminta on tu-
lossa kovaa vauhtia perassa. Rajahdysmaisesti kasvava digitaalisten palveluiden tarve ja

niiden saatavuus ajavat yrityksia entistd kovempaan kilpailuun.

Asiakaspolut ovat muuttuneet digitalisaation my6ta, mista johtuen yritysten on pakko kehit-
taa toimintaansa, mikali ne haluavat pysya mukana kilpailussa. Digitaalisuus tulee olemaan
isommassa roolissa yritysten toiminnassa tulevaisuudessa, oli toimiala mika tahansa. Digi-
talisaation vaikutuksia voi nahda nykyisin jokapaivaisessa elamassa esimerkiksi erilaisten
chat-bottien muodossa. Yritysten on siis valttamatonta kehittaa omia toimintojaan, jotta ne

pystyisivat tarjoamaan nykyajan asiakaspolun mukaisia palveluita.

Tassa opinnaytetydssa aiheeksi on valikoitunut b2b-asiakaspalvelun manuaalisten tyéteh-
tavien kartoittaminen ja tdman kartoituksen tarkoituksena on 16ytaa toimintoja, jotka hyotyi-
sivat eniten digitalisaation tarjoamista mahdollisuuksista. Aihe on ajankohtainen, koska
kaupallinen maailma on suuren muutoksen keskella ja digitaalinen kehitys on valttdmatonta.
Digitalisoitumista pyritdan hyddyntdmaan myds tdman opinnaytetydn tuloksissa. Erilaiset
digitaaliset palvelut ovat pystyneet tehostamaan monia prosesseja ja nain myoés tyén tehok-

kuutta.
1.2 Tutkimus

Tutkimuksen tarkoituksena on tuottaa toimeksiantajayritykselle listaus toiminnoista, jotka
hyotyisivat teknologian tarjoamista mahdollisuuksista parhaiten. Digitalisaatioasteen paran-
tamisen myo6ta olisi mahdollista tehostaa tydskentelya ja keventdd manuaalisten tyotehta-
vien aiheuttamaa taakkaa asiakaspalvelussa. Muutoksien toteuttaminen ei ollut osana opin-
naytety6ta. Opinnaytetyon tarkoituksena oli 16ytaa vastauksia toimeksiantajan b2b-asia-

kaspalvelun digitalisaatioon liittyviin kysymyksiin:

1. Mitkad ovat toimeksiantajan b2b-asiakaspalvelun keskeisimmat manuaaliset tehta-

vat?
2. Kuinka paljon naihin toimintoihin kaytetdan aikaa ja resursseja?

3. Miten kyseisia toimintoja voitaisiin tehostaa tai kehittda digitalisaation avulla?



1.2.1 Tutkimusmenetelma

Opinnaytetydn tutkimusmenetelmana kaytetdan laadullista tutkimusta. Tama tutkimusme-
netelma soveltuu tdhan opinnaytetydhon tarkkaan valikoidun kohdejoukon vuoksi. Opinnay-
tetydn tavoitteena on luoda listaus kehitettavista toiminnoista. Laadullinen tutkimus antaa
pohjaa kattavalle pohdinnalle ja paremmille tuloksille. Laadullinen tutkimus mahdollistaa
myos numeraalisessa muodossa olevan tiedon hyddyntamista, kuten esimerkiksi toiminto-
jen kustannuksia ja aikaa. Laadullisessa tutkimuksessa tarkedssa roolissa on saada kerat-

tya kaikki tarpeellinen tieto.
1.2.2 Empiirisen aineiston keruu ja analysointi

Empiirinen aineisto kerattiin haastattelemalla toimeksiantajayrityksen tyontekijoita. Aineis-
ton kerdamiseen sisaltyi yksi toimeksiantajan toimitiloissa tehtava toimintojen seu-
ranta. Seurannan tarkoituksena oli saada esille aiheita, joista pystyisi esittamaan tarkenta-
via kysymyksia haastatteluihin. Haastatteluita jarjestettiin seka ryhmissa etta yksittaishaas-
tatteluina. Paikan paalla esitettiin yleisia kysymyksia ryhmassa ja kasiteltiin tavallisia tyoru-
tiineita. Keskustelu oli vapaamuotoista ja jokaisen annettiin kertoa oma kantansa. Paikan
paalta saatua tietoa hyodynnettiin laadittaessa tarkentavia kysymyksia. Tarkentavat kysy-
mykset esitettiin yksittaishaastatteluissa internetin valityksella. Yksittaiset haastattelut nau-

hoitettiin, jotta aineiston analysoiminen olisi mahdollisimman todenmukaista ja tarkkaa.

Nauhoitteina sekd muistiinpanojen muodossa olevaa aineistoa analysoitiin pohdintoina.
Pohdintaa tehtiin [dhdeaineiston avulla, josta muodostettiin ndkemys mahdollisten toimen-
piteiden luomiseksi. Analysoimista ja pohdintoja tehtiin toiminnan tehokkuuden nakdokul-
masta toimeksiantajayrityksen toivomusten mukaisesti. Pohdinnoissa saattaa olla esilla te-

hokkuuden lisdksi my6és muita nakékulmia, joihin muutokset voivat vaikuttaa.
1.2.3 Tarkoitus ja tavoitteet

Tutkimuksen keskeisena tavoitteena oli kartoittaa asiakaspalvelussa olevia prosesseja ja
selvittda, mitka asiat ovat eniten aikaa kuluttavia tai kustannustehokkuudeltaan heikoimpia.
Taman kartoituksen ja empiirisen aineiston avulla oli tarkoitus paasta tarpeeksi syvalle b2b-
asiakaspalveluyksikdn toimintaan ja I0ytaa sieltd kehityskohteiksi sopivia prosesseja. Tut-
kimuksen tavoitteena oli tehda toimeksiantajayritykselle listaus asioista, joka priorisoitiin toi-
meksiantajan toiveiden mukaisesti. Tutkimuksen tuloksissa otettiin huomioon naiden muu-
toksien toteuttamisen vaikeus seka kustannukset. Ratkaisujen toteuttaminen ei ollut osana

tata opinnaytetyota.



1.3 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytety6 toteutetaan laadullisena tutkimuksena ja noudattaa laadullisen tutkimuksen
rakennetta. Rakenne koostuu johdannosta, toimeksiantajayrityksen esittelysta, teoriaosuu-
desta, empiirisesta osuudesta, tuloksista seka pohdinnoista. Toimeksiantajayrityksen esit-
telyssa kaydaan lyhyesti 1api, milla toimialalla yritys toimii ja miten opinnaytetyota paadyttiin
tekemaan heidan kanssaan. Toimeksiantajayrityksesta ei voida kertoa kattavasti salassa-

pitovelvollisuuden vuoksi.

Teoriaosuudessa kasitelladn opinnaytetyohon liittyvia keskeisia kasitteitd. Tassa tapauk-
sessa keskeisimmiksi kasitteiksi valikoituivat digitalisaatio seka automaatio. Digitalisaatio-
ja automaatio-osuuksia kasitellaan vain taman opinnaytetyon nakokulmien mukaisesti. Ka-
sitteet ovat itsessaan laajoja ja digitalisaatiolla ei ole tarkkaa maaritelmaa. Kasitteet avataan
lahdeaineistojen pohjalta ja jokainen lahde on merkitty kappaleen peraan. Empiirisessa
osuudessa kaydaan lapi itse tutkimusta, aineiston keruuta seka tuloksia. Opinnaytetyon lo-

pussa on pohdinta, jossa esitelladn myds mahdolliset jatkotutkimusaiheet.



2 Toimeksiantajayrityksen esittely

Toimeksiantajayritys maahantuo ja markkinoi paivittaistuotteita ja kosmetiikkaa Suomessa
ja Baltiassa. Yritys on suomalainen perheyritys, jolla on pitkat perinteet onnistuneiden tuo-
telanseerausten ja merkittdvien markkina-asemien luomisessa. Yrityksen jakelussa on tu-
hansia tuotenimikkeitd ja se on yksi merkittavimmista selektiivisen kosmetiikan markki-

noijista Suomessa.

Yhteydenotto toimeksiantajayrityksen IT-puolen vastaavalle antoi mahdollisuuden esittay-
tymiseen ja tutkimusaiheesta keskusteluun. Ensimmaisen yhteydenoton jalkeen alettiin
pohtia sita, olisiko yrityksella tarvetta ja aihetta, josta opinnaytetyéta lahdettaisiin toteutta-
maan. Keskustelua kaytiin seka puhelimitse ettda Teams-palavereissa, joissa tutkimuksen
aihetta rajattiin ja maaritettiin sen tavoitteet. Samalla toimeksiantajayrityksen yhteyshenki-

I6n kanssa sovittiin myos, miten opinnaytetyd toteutetaan ja mitka ovat heidan tavoitteensa.

Keskusteluissa toimeksiantajayrityksen kanssa nousi esille, ettd kyseessa on heille jo pi-
dempaan pohdinnassa ollut aihe. Opinnaytetyén avulla heille tarjoutui mahdollisuus saada
ulkopuolisen ndkemys aiheeseen ja saada digitalisaatioasteen kehittdminen liikkeelle. Ta-
voitteisiin ja rajauksiin liittyvissad keskusteluissa ilmeni, ettd mahdollisuuksien mukaan ky-

seisia tuloksia voidaan hyodyntaa muihinkin osa-alueille rajauksen ulkopuolelle.



3 Digitalisaatio

Kolmannessa luvussa kasitelldan digitalisaatiota ja mita silla tarkoitetaan tassa opinnayte-
tydssa. Kasiteltavana ovat: digitalisaatio, digitalisaatio asiakaspalvelussa, asiakkaista joh-
tuvat digitaaliset vaatimukset ja digitalisaation johtaminen. Digitalisaation teoriaosuudessa
pyritdan luomaan kuvaus digitalisaatiosta sekd antamaan viittauksia, miten eri aineistoista

saatuja tietoja pystytaan hyédyntamaan tassa tutkimuksessa.
3.1 Mita on digitalisaatio?

Digitalisaatio on yksi keskeisimmista trendeista yhteiskunnassa seka yritysmaailmassa. Ta-
man termin uskotaan pysyvan keskuudessamme viela pitkalle tulevaisuuteen. Digitalisaa-
tion vaikutukset tulevat olemaan valtavat ja joidenkin kirjailijoiden mukaan se on rinnastet-
tavissa teolliseen vallankumoukseen. Digitalisaatio tarjoaa yrityksille aivan uudenlaisia
mahdollisuuksia teknologian ja ohjelmistojen adoptoimisen myoéta. Aihetta koskevan kirjal-
lisuuden mukaan kyseessa on kokonaisuus, jota kuvaillaan digitaalisena muutoksena.
Tama muutos tulee koskettamaan jokaista osaa meidan yhteiskunnassamme. (Parviainen
ym. 2017, 63 — 64.)

lImarisen ja Koskelan mukaan termi digitalisaatio on ollut kdytdssa viime vuosina, vaikkei
sille ole mitdan virallista tai edes kunnollista maaritelmaa. Digitalisaatio on ollut esilla jo
1990-luvulta alkaen ja sen ymparille on kehittynyt erilaisia alailmioita. Naita alailmiota on
esimerkiksi pelillistdminen, sisaltdomarkkinointi ja teollinen internet. limarinen ja Koskela ei-
vat pyri antamaan taydellistd maaritelmaa digitalisaatiolle, koska heidan nakemyksensa

mukaan siita ei ole hyoétya yrityksen liiketoiminnalle. (limarinen & Koskela 2015.)

Digitalisaatiossa on kyse ilmiosta, joka vaikuttaa kaikkien meidan elamiimme. Elamaan,
jossa sen vaikutukset nakyvat esimerkiksi soteuudistuksissa, jotta toiminnasta saataisiin
tehokkaampaa. Pienemmalla yksilGtasolla se voi olla vaikka konserttilipun ostamista mat-
kapuhelimella. Keskeisyydessaan digitalisaatio on digitekniikan kayttéonottoa yhteiskun-
nan jokaisella osa-alueella. Tyontekijoille digitalisaatio voi kuulostaa tietokoneiden kaytén
lisdamiseltd, mistad ei kuitenkaan ole kyse. Kyse on laajemmasta kokonaisuudesta,jossa
otetaan huomioon yhteiskunnan muutokset ja kehitys seka se, miten tulemme toimimaan,

ajattelemaan seka kokemaan asioita. (Heikkinen 2020.)

Digitalisaatio on paassyt esille myos politikassa ja uskotaankin, etta kyseessa voisi olla yksi
Suomen talouden pelastamisen kulmakivista. Digitalisaation perimmaisena ajurina toimii
digitalisoituminen. Tata tapahtuu, kun erilaisia asioita kuten esineita tai prosesseja muoka-

taan digitaalisiksi joko kokonaan tai osittain. (llmarinen & Koskela 2015.)



Mattinen lahestyy digitalisaatiotermia eri tavalla ja kasitteleekin my6s sen eroa digitoin-
tiin. Hanen huomioidensa mukaan digitalisaatiossa nimittavana tekijana toimii asiakas, ja
digitalisaation paaasiallisena tarkoituksena on suunnitella uusia tapoja toimia asiakaspolun
mukaisesti. Parhaimmillaan digitalisaatio on niissa tilanteissa, joissa yritys pystyy vastaa-
maan asiakkaan aitoon tarpeeseen puhtaasti digitaalisena palveluna. Digitalisaatio tulee
olemaan tulevaisuudessa voittava konsepti ja siihen kannattaa todellakin panostaa. (Matti-
nen 2020, 19-23.)

Kirjallisuudessa on kasitelty digitalisaatiota jo vuosikymmenien ajan, jonka takia tdhan men-
nessa tulleet muutokset ovat olleet verrattain hallittavia. Kaikilta muutoksessa pysyminen ei
ole kuitenkaan luonnistunut ja uudelleen sopeutuminen ei ole ollut tarvittavalla tasolla.
Nama yritykset ovat saaneet huomata asiakasvirtojen muutoksen omassa toiminnas-
saan. Digitalisaation lisdantyminen alkoi, kun saatavilla oleva tieto alkoi olla vapaammin
kaikkien saatavilla. Tama tieto tuli verkkoselaimiin ja teknologia mahdollisti sen nopean ja-
kamisen. Internet-verkkoselainten ja internetin rajahdysmaisesti lisaantynyt kayttd puhalsi

lisda tuulta digitalisaation siipien alle. (Gerdt & Eskelinen 2018, 9 — 13.)

Merkittdvaan rooliin digitalisaatiossa nousevat myos yritysten sisaiset roolit. Seuraavat vuo-
det tulevat nayttamaan, miten esimerkiksi tekoaly ja robotiikka tulevat vaikuttamaan meidan
arkielamaamme. Nama muutokset voivat olla myds merkittavassa roolissa yrityksille, kun
ne osataan asettaa oikeisiin prosesseihin. Tekoaly, robotit sekd muut ohjelmistopohjaiset
toiminnot yrityksien prosesseissa ovat jo nyt iso osa useiden yritysten toimintaa. Tietokone
ei pida sairaslomia, kahvitaukoja, vuosilomia eika silla ole tydtuntirajoitteita. Tallaisen toi-
minnan kehityksen ansiosta yrityksilta voidaan odottaa tulevaisuudessa huomattavasti suu-
rempaa tehokkuutta ja prosesseissa tulleiden virheiden maaran laskua. (Gerdt & Eskelinen
2018,9-13.)

3.2 Digitalisaation vaikutuksia yrityksille

Digitalisaatio on saanut paikkansa usean yrityksen strategiassa. Vuonna 2013 Mas-
sachusetts Institute of Technology’'n tekeman tutkimuksen mukaan yritykset, jotka panos-
tavat digitaalisuuteen menestyivat toimialasta riippumatta kilpailijoihinsa verrattuna. Nama
yritykset, jotka panostivat paljon digitalisaatioon, pystyivat kasvattamaan liikevaihtoaan,
kannattavuuttaan sekd markkina-arvoaan. Keskeisena kysymyksena yrityksille onkin, ke-
nen vastuulla on seurata digitalisaation tarjoamia liikketoimintamahdollisuuksia ja pyrkia to-
teuttamaan niita. Tietohallinto olisi ensimmainen ehdokas kyseiseen rooliin, mutta epavar-

maa on, riittddko kyseisen yksikon liikketoimintaosaaminen. (Mitronen & Raikaslehto 2019.)



Toimialasta riippumatta digitalisaatio toimii ajurina muutoksessa seka strategisena tydka-
luna. Digitalisaatio on aiheuttanut hairiéitd monilla toimialoilla, mutta toisaalta myés mullis-
tanut asiakkaiden odotukset ja ostokayttaytymisen seka muokannut yritysten arvontuotan-
tologiikkaa. Oman toimialansa perinteista ajattelua kannattaa myos kyseenalaistaa. Tana
paivana kilpaileva ratkaisu ei valttamatta tule sielta, mista sitd osaisi odottaa. (Digisyke
2020.)

3.3 Digitalisaatio asiakaspalvelussa

Kuluttajapuolella asiakaspalvelu on muuttunut paljon. Aiemmin asiakkaalle riitti, etta tilatut
tuotteet tulivat perille noin viikon aikana, mutta nykyisin asiakas voi odottaa saavansa tuot-
teen jopa tunneissa. Yritys tarvitsee taustalleen ajan tasalla olevan IT-infrastruktuurin. Kun-
nollisen IT-infrastruktuurin puuttuminen hankaloittaa digitaalisen asiakaskokemuksen luo-
mista. (Gerdt & Eskelinen 2018, 57 — 58.)

Digitalisaatio on mahdollistanut jokaiselle asiakkaalle personoitua palvelua. Personoitu pal-
velu on iso osa asiakkaan palvelukokemusta, silla se mahdollistaa sisallon tai palvelun raa-
taléimisen kullekin asiakkaalle sopivaksi. Asiakkaalle tulee kuitenkin antaa kokemus, jossa
han kokee olevansa tekemisissa ihmisen eikd koneen kanssa. Asiakaspalvelulta asiakkaat
odottavat helpompaa kanssakaymista. Asiakkaalla on odotus siitd, ettd asiat hoidetaan en-
simmaisella kerralla oikein siirtelemattd asiakasta paikasta toiseen. Yritys, jolla on kehitty-
nyt, yksilGity ja yksinkertainen asiakaspalvelu saa todennakdisemmin muutettua uudet asi-

akkaat palaaviksi asiakkaiksi. (Juutilainen 2019.)

Asiakaskokemus on parantunut huomattavasti yrityksissa, jossa asiakasrajapintaan on ke-
hitetty enemman digitaalisia ratkaisuja. Tama on vaikuttanut suoraan myds asiakassuhtei-
den paranemiseen. Huomattavin muutos on havaittu kokonaisvaltaisessa asiakaskokemuk-
sen paranemisessa, jota on seurannut perassa tuotteiden ja palveluiden kehittdminen mah-

dollisimman asiakasystavallisiksi. (Fitzgerald ym. 2013, 5 —6.)
3.4 Asiakkaasta johtuvat digitaaliset vaatimukset

Elamme ajanjaksoa, jossa asiakas pakottaa yritykset keskittymaan asiakaskokemukseen.
Asiakaslahtoisen toiminnan lisdantyminen seka asiakaskokemuksen merkityksen kasvu
ovat nostaneet palvelumuotoilun kysyntaa. Forrester Researchin tutkimuksen mukaan yri-
tykset toimivat talla hetkella asiakkaan aikakaudella (kuva 1.). Talla aikakaudella parhaiten
selvidvat yritykset, jotka tuntevat asiakkaansa ja heidan tarpeensa ja nain tuottavat asiak-

kailleen heidan mieltymyksien mukaisia asiakaskokemuksia. (Koivisto ym. 2019, 20 — 22.)
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Kuva 1. Siirtyma asiakkaan aikakaudelle (Koivisto ym. 2019).

Asiakkaan aikakausi on alkanut noin kymmenen vuotta sitten. Tallaiseen tilanteeseen on
paadytty, kun samankaltaisten tuotteiden ja palveluiden maara oli kasvava, eivatka ne enaa
erottuneet tarpeeksi toisistaan. Internetin avulla asiakkaat pystyvat etsimaan helposti tuot-
teita ja kilpailuttamaan niita. Yritykset, jotka pystyvat reagoimaan tahan, voivat hyotya tilan-
teesta eniten. Asiakkaiden odotukset ovat myds muuttuneet huomattavasti. Asiakkaalle pi-
tada osata tuottaa arvoa, jota han ei muualta saa. Digitaalisten palveluiden kehittdminen on

ollut isossa roolissa positiivisen asiakaskokemuksen luomisessa. Tama ei koske



pelkastaan kuluttajapuolen toimintaa, vaan myo6s vastaavasti yritysten valisessa liiketoimin-
nassa asiakkaiden odotukset kasvavat kovaa vauhtia. Vaikka yritysten valisessa liiketoi-
minnassa tyypillisesti korostuvat funktionaaliset tarpeet, niin pitda muistaa, etta yrityksetkin
muodostuvat ihmisista. Yritysten valinen toiminta on ndin myos hyvin inhimillistad toimin-
taa. (Koivisto ym. 2019, 22 — 24.)

Asiakkaan odotukset ovat muuttuneet digitalisaation myota, joka on aiheuttanut kilpailuym-
pariston muuttumisen seka haasteita yrityksille ndiden uusien muutoksien kanssa. Yritys
voi kasvattaa toimintaansa, mutta asiakaskokemukselle tarkeinta on yhtenaisyys. Henki-
I6std ei voi luoda asiakaskokemusta kokonaan, vaan asiakas maarittelee odotukset ja ta-
man mukaan hanelle muodostuu joko positiivinen tai negatiivinen kokemus. Asiakaskoke-
mus on asiakkaalle yrityksestd muodostunut kasitys. Tama muodostuu eri kosketuspis-
teissa, joissa asiakas toimii yrityksen kanssa. Nama kosketuspisteet muodostavat asiak-
kaalle tunteita niin vanhojen kuin uusien mielikuvien perusteella. Kosketuspisteiden maara
on kasvanut digitalisaation myota. Yrityksella on entista vahemman kosketuspisteita, jotka
ovat sen itsensa omistuksessa tai edes hallittavissa. Asiakkaat pystyvat jakamaan mielipi-
teitdan ja kokemuksiaan useissa eri kanavissa, joihin yritys ei pysty vaikuttamaan. (Kor-
kiakoski 2019, 16 — 20.)

Itsepalvelun lisddminen yritysten toiminnassa on ollut merkittdvassa roolissa viime vuosina.
Itsepalvelu on parantanut yritysten tehokkuutta ja asiakaskokemusta. Asiakkaita on myds
ohjattu hyvinkin suoraviivaisesti itsepalvelun puolelle. Muutosta olivat aluksi tekemassa
pankkialan toimijat, mutta muut toimialat tulivat nopeasti perassa. Tehokkaan itsepalvelun
takana tulee kuitenkin olla erittain toimivat toiminnot seka prosessit, jotka ovat hiottu mah-
dollisimman automatisoiduiksi. Aluksi toimintaa voidaan kehittaa asiakkaalle nakyvana it-
sepalveluna, jota toteutetaan manuaalisena taustaprosessina ja tata taustaprosessia tulisi

automatisoida ajan mittaan. (limarinen & Koskela 2015.)

Itsepalvelu on toiselle asiakkaalle palvelumuodoista houkuttelevin ja toiselle taas painajai-
nen. Toiset haluavat hoitaa ostoprosessinsa itse, toiset vaativat henkilékohtaista yhteyden-
ottoa ja palvelua. Yrityksen tulee tuntea asiakkaansa ja ndhda vaivaa ymmartaakseen jo-
kaisen asiakkaansa tarpeet. Tallaisen muutoksen tekeminen vaatii aktiivista johtamista. Uu-
denlaisen asiakaskokemuksen luomisen suurimpana esteena onkin toiminut muutospro-
sessin hitaus seka yrityksien kyvyttdmyys uudistumiseen. Tanakin paivana monet kyseen-
alaistavat yrityksen ulkopuolelta tulevia muutoksen merkkeja, eivatka nain ole valmiita aloit-
tamaan tarvittavaa kehitysprosessia. Aloitus tehdaan vasta kun on pakko ja toiminta on jo

jossain maarin kriisissa. (Korkiakoski & Gerdt 2016.)
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3.5 Digitalisaation johtaminen

Dysfunktionaalinen johto tarkoittaa yritysjohtoa, joka ei ymmarra tai osaa lukea digitalisaa-
tiota, mutta osaa kylla johtaa organisaatiota. Tama heijastuu toimintaan siten, ettei yrityksen
johdolla ole kunnollista kasitysta siita, miten se pystyisi kehittdmaan toimintaa digitaalisien
ratkaisujen avulla. Moni yrityksista on digitoitunut, osittain tietoisesti ja osittain tiedostamat-
taan. Kaikki muutokset eivat kuitenkaan tapahdu itsestdan ja huomaamatta. Nama muutok-
set vaativat ohjaamista ja johtamista, ja naitd muutoksista vastuussa on johtotiimi. Nama
ovat muutoksia, jotka eivat tule toteutumaan ilman toimitusjohtajan ja johtotiimin tukea. Yri-
tyksen johtotiimin tulisi toimitusjohtajan kanssa sopia siita, miten digitalisaatiohankkeita ra-
hoitetaan ja mika toiminnassa on hankalaa. Digitalisaation tulee kuulua jokaisen organisaa-
tion tavoitteisiin jollakin tavalla. Kyse on yrityskulttuurin kehittdmisesta ja siitd, miten sen

tulee olla osana liiketoiminnan kehittamista. (Mattinen 2020, 83 — 85.)

Yrityskulttuuri kokee isoja muutoksia digitalisaation johdosta. Perinteiset hierarkiat ja sen
aiheuttamat esteet tullaan raivaamaan ja digitalisaatio tulee lisdamaan organisaation la-
pindkyvyyttd seka avoimuutta. Organisaatiot, jotka menestyvat tdssd muutoksessa ovat
niitd, jotka reagoivat nopeasti eivatka pelkaa epaonnistumisia. Tama muutos ei kuitenkaan
tapahdu itsestdan, vaan se vaatii aktiivista johtamista. Johtamista, missa paatdksentekoa
hajautetaan ja annetaan tiimeille enemman valtuuksia tehda toimia. Taman kaltainen joh-
taminen on muutoksen johtamista organisaation kaikilla tasoilla. Digitalisaatio etenee nope-

asti, mutta kehitykseen ehtii viela mukaan. (Ilmarinen & Koskela 2015.)

Liikemaailma digitalisoituu jatkuvalla tahdilla ja IT ei voi enaa toimia yritysten tukitoimintona,
vaan sen on oltava osana strategiaa. Taman muutoksen johtaminen vaatii myds yrityksen
johdolta hyvaa teknologista ymmarrysta. Osa yrityksista ajattelee edelleen, ettei aihe kos-
keta heitd, mika ei pida paikkaansa. Tama muutos tulee koskettamaan kaikkia yrityk-
sid. Perusongelmana voidaan kuitenkin pitaa sita, ettd IT:n tuottamaa arvoa yritykselle on
hyvin haastavaa mitata. Muutos vaatii kuitenkin uudistuksia ja uuden tekeminen vaatii epa-
onnistumisia, testaamista ja kehittdmisty6ta. Tama prosessi voi olla hidas ja se voi tuottaa
tulosta vasta vuosien paasta. Tama kehitys tulee toteuttaa yrityksen sisalla, eika sita oikein
voida ulkoistaa. Kehitykseen tarvittava tieto on parhaiten yrityksen itsensa hallussa, eika

vastuuta kehityksesta voida sysata kokonaan IT-johdolle. (Lappalainen 2018.)

Strategisena valintana ja johtamistehtavana digitaalisen liiketoiminnan kehittdminen on yhta
olennaista kuin yrityksen muutkin liikketoiminnan kehityskohteet. Yrityksen uudistumiskyvyn
parantaminen ja nopeuden kehittaminen tulisi olla digitalisaatiojohtamisen keskiossa. Tulisi
siis pohtia, miten yrityksessa saadaan tieto asiakkaan kayttaytymisen muutoksesta tai ylei-

sesti markkinoiden muuttumisesta. Digitalisaation johtaminen yrityksessa voi vaatia
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isojakin uudistuksia. Nama uudistukset voivat koskea esimerkiksi organisaatiorakenteiden
uusimista ja itseohjautuvuuden lisdamista tiimeille ja muille osaajille. Jalkimmainen voidaan
toteuttaa siirtdmalla esimerkiksi paatoksentekovaltaa lahemmas asiakasrajapintaa. Me-
nestyvien yritysten tulee reagoida tahan aiheeseen nopeasti. Yritysten tulee olla valmiina
oppimaan uutta ja kokeilemaan uusia ratkaisuja, koska digitalisaation aiheuttama muutos

tulee nopeasti. (Digisyke 2020.)

Yrityksilta ja varsinkin yritysten johdolta edellytetaan entista rohkeampia ratkaisuja lukuisten
muutosten keskella. Tarvitaan aivan uudenlaisia strategisia valintoja, koska kilpailua voi
tulla aivan mista suunnasta tahansa. Teknologian kehityksen my6ta seka asiakkaiden vaa-
timustason noustessa perinteiset liiketoimintamallit ja ansaintalogiikat voivat olla taysin kil-
pailukyvyttomia. Digitalisaation johtamisessa on kyse yrityskulttuurin kehittamisesta. Yritys-
kulttuurin tulee olla kannustava innovaatioita kohtaan, mahdollistaa kokeilut ja sallia
myos epaonnistumiset. Yritykset, jotka ovat uudistumiskykyisia, ovat huomattavassa etu-
lydntiasemassa kilpailijoihinsa nahden. Kun huomiota painotetaan varmisteluun, virheiden
valttamiseen, toiminnan tehokkuuden maksimoimiseen ja jo olemassa olevan sailyttami-
seen, niin yrityskulttuuri voi toimia uudistumisen ja kehityksen esteena. Talloin yrityskulttuuri

ei ole tarpeeksi joustava eika kykene ripeisiin muutoksiin. (Hamalainen ym. 2020.)
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4 Automaatio

Neljannessa luvussa kaydaan lapi automaatiota ja mita silla tarkoitetaan tdman opinnayte-
tyon kohdalla. Tarkempaan kasittelyyn on otettu automaatio asiakaspalvelussa ja manuaa-
listen prosessien automatisointi. Nama alueet ovat olennaisessa osassa tutkimuksen tulok-

sien analysoimisessa.
4.1 Mita on automaatio?

Prosessit voivat tapahtua ihmisten toimesta tai automaatiotekniikan toteuttamana. Kun pu-
hutaan automaatiosta, tarkoitetaan toimintaa, joka toteutuu ilman ihmisen vaikutusta tai oh-
jausta. Talléin kyseessa on itsestdan tapahtuvaa toimintaa. Nykyteknologian avulla tdma
tarkoittaa sita, etta ihmisen tekemaa fyysista tyota tai paattelyty6tad voidaan korvata ohjel-
mistoilla ja laitteilla. (Oulu 2020.)

Toiminnot, jotka tehdaan toistuvasti samalla tavalla ovat rutiineja. Naita rutiineja on kaytan-
ndssa jokaisessa organisaatiossa ja yrityksessa. Toiminnot ovat usein jokapaivaisia ja niita
toteutetaan itsestdanselvyytena. Taman vuoksi tallaiset rutiinit voivat jAdda huomaamatta.
Tyyppiesimerkkina toimii tietojen vieminen jarjestelmasta toiseen. Nama tehtavat saattavat
vieda kerralla vain minuutteja, jonka vuoksi pidemman ajan vaikutukset jaavat huomaa-
matta. Mikali tietyt rutiinit toistuvat paivasta ja vuodesta toiseen, ne kannattaa automati-
soida. Automatisointi voi olla naissa tapauksissa esimerkiksi sovellusautomaatiota, jossa
tietokoneohjelma suorittaa ndma rutiinit ihnmisen tekeman tydn sijasta. Asiakaspalvelussa
automatisointi voi olla toistuvien rutiinien helpottamista esimerkiksi uuden ohjelmiston
avulla. Automatisoinnin ansiosta ndma prosessit eivat vaatisi aikaa manuaaliselta tydlta ja

nain asiakaspalvelijalla jad enemman aikaa muihin toimintoihin. (CGI 2019.)
4.2 Automaatio asiakaspalvelussa

Asiakkaiden onneksi digitalisaation aikaansaaman automaation vuoksi yha useammat yri-
tykset pitavat jotakin tukipalvelua auki vuorokauden ympari ja viikon jokaisena paivana. Asi-
akkailla on nykyisin myos paremmat mahdollisuudet saada asiakaspalvelua muutenkin kuin
vain puhelimitse. Tana paivana asiakaspalvelulle on tarkeaa, ettd palvelu on moni-
kanavaista seka reaaliaikaista. Tutkiessa asiakaspolkua ja asiakkaaseen liittyvia proses-
seja Idydetaan usein hyvia kehityskohteita. Naihin panostaminen vaikuttaa usein suoraan
toiminnan kustannuksiin parantamalla niita. Toimintojen automatisoinnin avulla voidaan hoi-
taa yksinkertaiset tehtavat automatisoidusti seka ohjata asiakasyhteydenottoja ja muita ta-
pahtumia organisaation sisalla tai kolmansille osapuolille ilman asiakaspalvelun vaikutusta.

Naiden prosessien kehittdminen synnyttdd sivutuotteena tyytyvaisempia asiakkaita ja
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asiakaspalvelijoita. Tama johtuu suoraan siita, ettd asiakas saa palvelua entistd nopeam-
min ja pienemmalla vaivalla, ja sama heijastuu myo6s asiakaspalvelijan tydnkuvassa. Auto-
maatio on vain saatava toimimaan organisaation tarpeiden mukaisesti. Automaation toi-
miessa oikein nykyteknologia mahdollistaa sen opettamisen seka itseoppimisen. (Korpa-
eus, 2018.)

Toimivan asiakaspalvelun kivijalkana voidaan pitdd prosessiautomaatiota. Asiakkaan na-
kdkulmasta on erittéin tarkeaa, ettei han joudu turhaan odottelemaan palvelua. Asiakas
odottaa tulevansa ymmarretyksi ensimmaisella kerralla ja toivoo, ettd asiat saataisiin hoi-
dettua kerralla kuntoon toivotulla tavalla ja sopivassa kanavassa. Virtuaaliset prosessit pys-
tyvat myos hallinnoimaan ja siirtelemaan suuria maaria tietoa eri jarjestelmien valilla ja pys-
tyvat tekemaan tata tehtavaa taukoamatta ja vasymatta. Naiden isojen datamaarien kasit-
telyn kanssa tekoaly on korvaamaton apu asiakaspalvelijalle. Tekoaly voi oppia hakemaan
juuri oikeaa dataa juuri oikealla hetkella tai auttaa asiakaspalvelijaa taman antamien ko-

mentojen mukaisesti. (Reilio 2018.)

Globalisaatio my6ta asiakkaat ja muut yhtikumppanit saattavat toimia aivan eri kellonaikoi-
hin. Toimistoty6tunnit voivat olla erilaiset eri toimijoiden valilla. Automaatio mahdollistaa tu-
kiportaalin tarjoamisen myds oman yrityksen toimistotuntien ulkopuolelle. Mikali sahkdinen
portaali on ohjelmoitu monipuolisesti ja laadukkaasti, voidaan ongelmia ratkaista jopa teko-
alyn avulla. Tulevaisuudessa tekoaly tulee kehittymaan ja peruskysymyksiin osataan 16ytaa
ratkaisu entistd nopeammin. Pelkkd automatisoitu asiakaspalvelu ei itsessaan kuitenkaan
luo parasta mahdollista asiakaskokemusta. Hyva asiakaskokemus voidaan yleisesti tarjota,
kun ihminen tuottaa palvelua toiselle ihmiselle. Kokonaisuus, joka muodostaa erinomaisen
asiakaspalvelun, koostuu seka automatisoiduista sahkoisista tukiportaaleista etta henkilo-

kohtaisesta palvelusta. (Hirvikoski 2017.)
4.3 Manuaaliset prosessit automaattisiksi

Asiakaspalvelussa ilmenevia toistuvia prosesseja pystytdan helpottamaan automatiikalla.
Automaation hyodyt korostuvat varsinkin silloin, jos asiakaspalvelussa on useita tapauksia,
joissa joudutaan tekemaan paivittain toistuvia rutiineja manuaalisesti. Naita rutiineja voivat
olla esimerkiksi toistuvat sahkopostitiedustelut tai palveluaikojen sopimiset asiakkaiden
kanssa. Prosessien automatisoimisen avulla voidaan luoda asiakaspalvelijalle tehokas ja
skaalautuva alusta. Alusta, jossa automaatio hoitaa manuaalisina tehtavina toistuvat rutiinit.
Tama helpottaa asiakaspalvelijan tyGtaakkaa ja nain han pystyy panostamaan enemman

asiakaskohtaamisiin. (Reilio 2018.)
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5 Haastattelut

Tassa osiossa kaydaan lapi tutkimuksen haastatteluosuus. Haastatteluissa esitettiin kysy-
myksia, jotka mahdollistivat tarkemman kartoittamisen. Haastatteluissa oli &arimmaisen tar-
keaa pysya opinnaytetyton tavoitteiden sisalla ja naiden haastatteluiden kysymyksien tuli
tukea tutkimuskysymyksia. Ensimmaisessa alaluvussa kerrotaan, miksi empiirisen aineis-
ton kerdamista toteutettiin haastattelemalla ja miksi se on osoittautunut tarkedksi osaksi
tata opinnaytety6ta. Toisessa alaluvussa kdydaan 1api kysymyksia, joita haastatteluissa esi-
tettiin ja kerrotaan, miten ne tukevat tdman opinnaytetyon tavoitetta. Viimeisessa alaluvussa

kerrotaan, miten haastattelut toteutettiin.
5.1 Miksi haastatteleminen?

Opinnaytetyon tavoitteena oli kartoittaa b2b-asiakaspalvelun manuaalisia toimintoja. Ky-
seessa on henkildmaaraltaan pieni yksikko, jossa kaikille tyontekijoille on rajattu oma toimi-
ja vastuualueensa. Erot eri toimitehtavissa ja alueissa vaikuttavat siihen, minkalaisista teh-
tavista tydntekijoiden tydt enimmakseen koostuvat. Voi olla tilanteita, jossa jokin tyotehtava
on toiselle tyontekijalle huomattavasti isommassa roolissa kuin toiselle. Taman vuoksi oli
aarimmaisen tarkeaa saada selville, millaisia tehtavia kukin tekee ja millaisista tehtavista
suurin kuormitus tulee. Haastattelut olivat erittain tarkeita myods siksi, etta toimeksiantajayri-
tyksessa ei ole toteutettu aiemmin yksityiskohtaista tyotehtavien kartoitusta asiakaspalve-

luyksikdssa.

Toimeksiantajan toimistolla ollessa, tavoitteena oli seurata yksikén normaalia tydpaivaa.
Paivamaara oli ennalta sovittu, jotta jokainen tydntekija tassa tietyssa yksikdssa olisi pai-
kalla. Toimistolla seurattiin jokaisen toimipisteen asiakaspalvelijan tydoskentelya ja kaytiin
vapaamuotoista keskustelua. Keskusteluissa pyrittiin nostamaan esille kunkin kohdalla mie-
leen tulevia asioita, joiden koettiin kuormittavan tyopaivaa. Kaikesta kirjattiin muistiinpanoja
yl6s tulevia haastatteluita varten. Muistiinpanojen avulla oli helppoa paikantaa yleisimpia
aiheita, jotka olivat tulleet esille kdytanndssa jokaisen toimipisteen kohdalla. Nama yleisim-

mat aiheet otettiin kasittelyyn mydhemmissa haastatteluissa.
5.2 Valikoituneet kysymykset

Haastattelukysymyksia tehdessa muistiinpanoista ja tutkimuskysymyksista oli hyotya kysy-
mysten rajaamisessa sekad haastatteluiden ohjaamisessa oikeaan suuntaan. Valikoituneet
haastattelukysymykset pyrkivat léytamaan tarkentavia vastauksia tutkimuskysymyk-

siin. Haastattelun kysymykset [0ytyvat tdman opinnaytetyon liitteista.
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Haastatteluissa kaikille esitettiin samat kysymykset, mutta kysymyksia tehdessa otettiin
huomioon eri toimipisteissa esille nousseita asioita. Kysymysten tarkoituksena oli saada
tyontekijat kuvailemaan tyopaiviaan ja kertomaan, millaisista tehtavista paivat koostuvat.
Lisaksi tavoitteena haastattelussa oli 16ytaa syita erilaisille manuaalisille tehtaville. Haastat-
telun kysymykset olivat ohjaavia ja niihin pystyi vastaamaan vain opinnaytety6ta hyédynta-
valla tavalla. Haastattelun lopussa esitettiin kaksi vapaamuotoisempaa kysymysta opinnay-
tetydn aiheeseen liittyen. Vapaamuotoisten kysymysten tarkoituksena oli herattaa keskus-
telua aiheesta ja 16ytaa asioita, joita ei aiemmilla kysymyksilla ollut noussut esille. Haastat-
teluihin valikoituneiden kysymyksien avulla onnistuttiin saamaan tarvittavaa tietoa opinnay-

tetyon tutkimuksen kannalta.
5.3 Haastattelujen toteuttaminen

Tutkimuskohteena olevan yksikon tydntekijditd haastateltiin. Lasndolopaivan aikataulu ol
ennalta sovittu, jotta kaikki tarvittavat tyontekijat olisivat paikalla. Paikan paalla haastattelu
oli vapaamuotoista ja keskusteluita ei paikan paalla nauhoitettu. Tarpeelliset tiedot kerattiin
muistiinpanoihin. OpinnaytetyOprosessin alussa sovittiin yhdessa toimeksiantajayrityksen

kanssa, ettd tarkentavat haastattelukysymykset toteutetaan etdyhteyden avulla.

Etayhteyden hyddyntdmiseen paadyttiin maailman tilanteen ja pitkien valimatkojen vuoksi.
Haastattelut toteutettiin Microsoft Teams -ohjelmiston valitykselld. Ennen yksil6llisia haas-
tatteluita, toimeksiantajayritykselle toimitettiin tietosuojalomake, jossa kerrottiin mika haas-
tatteluissa on tarkoituksena. Lomake toimitettiin haastatteluiden nauhoittamisen vuoksi.
Tietosuojalomakkeella tehtiin selvaksi, ettd haastatteluissa ilmenevat asiat sailytetdan
pseudonymisoidusti ja mitdan henkilddn tai yritykseen yhdistettavia tietoja ei tulla kasittele-

maan opinnaytetydssa.

Etayhteyden avulla jokaisen haastattelun nauhoittaminen oli erittdin sujuvaa ja jokainen
vastaus tai niista kertynyt tieto pysyi alkuperaisessa muodossaan. Nauhoitteiden avulla
tulosten analysoiminen oli huomattavasti suoraviivaisempaa, koska vastaukset olivat pysy-
neet alkuperaisessa muodossa ja olivat tarvittaessa paikannettavissa. Etdyhteyden kanssa
suoritetut haastattelut jarjestettiin kohdehenkildlle sopivana ajankohtana. Haastatteluihin

varattiin aikaa noin 30 minuuttia, joka osoittautui sopivaksi.
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6 Tulokset

Tassa osiossa kasitelldan tutkimuksesta selvinneita aiheita b2b-asiakaspalvelun yksikdssa.
Aiheet on kasitelty erillaan toisistaan ja listattu ja alla olevaan jarjestykseen. Listaus on yh-

desta viitteen niin, etta listauksen ensimmainen osio on merkitykseltdan suurin.
1. Tilauksien vastaanottaminen
2. Tiedonvienti
3. Hyuvitykset
4. Usein toistuvat kysymykset
5. Digitalisaation parantaminen

Priorisoinnissa otettiin huomioon toteutuksen mahdolliset kustannukset ja hankaluusaste.
Tulokset analysoitiin empiiristéd aineistoa hyddyntaen. Tulkinnat toteutettiin ldhdeaineiston
avulla. Listauksen tavoitteena on osoittaa kehitettavia toimintoja b2b — asiakaspalvelun yk-
sikdssa. Kehitettavien toimintojen kohdalla on annettu niille mahdollisia kehitysvaihtoehtoja.

Naiden ehdotusten toteuttaminen ei ole osana tata opinnaytetyota.
6.1 Tilauksien vastaanottaminen

Toimistovierailun aikana seka tyontekijahaastatteluita tehdessa ilmeni, etta suurin osa ma-
nuaalisesta tydsta syntyy tilauksien manuaalisesta siirtdmisesta toiminnanohjausjarjestel-
maan. Aineistosta ilmeni myds, etta tilauksien vastaanottaminen ei ole yksiselitteinen pro-
sessi, vaan tilauksia tulee eri tiedostomuodoissa ja eri kanavien kautta. Taman vuoksi ti-
lauksia joudutaan purkamaan kasityona ja automatiikkaa on haastavaa hyédyntaa, koska
tilaukset voivat olla erilaisilla pohjilla. Tilauksien sy6ttdminen jarjestelmaan teettaa paljon
manuaalista tyota asiakaspalvelun tyéntekijoille. Hyva asia on, ettd suurimpien asiakkaiden
tilaukset menevat suoraan toiminnanohjausjarjestelmaan. Naiden suurimpien asiakkaiden
tilausmaarat vastaavat noin 80 % tilauksista. Jaljelle jdava osa aiheuttaa ison osan manu-
aalisesta tyosta tilauksen vastaanottamisvaiheessa. Kaytanndssa 20 % tilauksista teettaa
80 % manuaalisesta tyosta, mika kuvaa hyvin sitd, kuinka kuormittavaa manuaalinen tiedon

vienti talle yksikolle on.

On ymmarrettavaa, etta kaikilla asiakkailla ei ole kaytdssa tilauksen tekemiseen samanlai-
sia jarjestelmia, jonka takia on haastavaa saada hyodynnettya yhta tiettya jarjestelmaa kaik-
kien asiakkaiden kohdalla. Talla hetkella on asiakkaita, jotka tekevat tilauksia sahkoposti-
viestien, Excel-, pdf- ja Word-tiedostojen avulla. Asiakkaan tehdessa tilauksen esimerkiksi

Word-tiedoston muodossa, joutuu asiakas tekemaan manuaalista ty6tad. Manuaalinen tyo
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on jossain maarin asiakkaalle valttamatonta, mutta teknologia mahdollistaa esimerkiksi au-
tomaattisesti tilauksien uusimisen seka auttaa pitdmaan kaiken informaation oikeana ja

ajantasaisena.

Manuaalinen ty0 lisaa virheen mahdollisuutta. Asiakkaiden manuaalisesti tekemat tilaukset
sisaltavat mahdollisuuden virheeseen. Virhe voi johtua puutteellisesta tai virheellisesta in-
formaatiosta. Mikali vastaanottajalla ei ole tarkasti maariteltya tilauspohjaa, jonka mukaan
tilaus tehdaan, joutuu vastaanottaja purkamaan tilaukset manuaalisesti toiminnanohjaus-
jarjestelmaan. Tassa kohtaa on mahdollista, etta tilaus on kasitelty kahteen otteeseen ma-

nuaalisesti ihmisen toimesta.

Haastatteluissa ilmeni, etta asiakkaalla on myds mahdollisuus tilata sellaisia tuotteita, joita
toimeksiantajayrityksella ei ole viela edes myytavana. Tuotekatalogeista tuotteet voidaan
kuitenkin l6ytaa. Katalogeista iimenee myos, milloin tilaus on mahdollista toteuttaa. Joiltakin
asiakkailta tdma jaa huomaamatta ja toimituskelvoton tuote paatyy tilauksen sekaan. Tama
aiheuttaa sen, etta jarjestelma ei laske tilausta lapi, koska asiakas yrittda ostaa tuotteita,
joita ei ole. Nama kaikki pitdd manuaalisesti korjata pois tilauksesta. Asiakkaaseen ollaan
yhteydessa tapauskohtaisesti ja selvitetdan tapahtunut virhe. Osa tilauksista kirjataan ylés
ja toimitetaan jalkikateen, kun tuotetta on saatavilla. Toiminnan tehokkuudelle olisi tarkeaa

saada tilaukset vietya automaattisesti toimitusvaiheeseen asti (Kuva 2.).

Tapal Tilaus ‘ Asiakaspalvelija Jarjestelma - Toimitus

Tapa 2 Tilaus - Jarjestelmd ‘ Toimitus

Automaatio

Kuva 2. Tilauksen polku yksinkertaistettuna

Talle prosessille on erilaisia ratkaisuvaihtoehtoja. Ensimmaisena vaihtoehtona on kehittda
asiakkaalle itsepalvelu, jota tyOstetdan manuaalisena taustatydna. Pitaisi pyrkia siihen, etta
asiakkailla olisi visuaalinen nakyma tilausta tehdessa siita, mita he tilaavat ja kuinka paljon.

Tama myos mahdollistaisi sen, ettei asiakas pystyisi tilamaan tuotteita, joita ei ole saatavilla.
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Tulevaisuudessa tilaus pystyttaisiin tekemaan esimerkiksi verkkoalustalla tai verkkokau-
passa. Lahtopiste voi olla kuitenkin paljon alempana esimerkiksi jakamalla asiakkaille val-
miit tilauspohjat. Tarkoituksena olisi aloittaa pienesta ja kehittaa toimintaa asteittain. Tilauk-
sesta syntyva tieto olisi tarkeda saada mahdollisimman yhtenaisessa muodossa, jotta pro-
sessia voitaisiin kehittda digitaalisemmaksi. Tilauksen vastaanottaminen voisi olla tulevai-
suudessa hyvin suoraviivaista. Automatiikan ja teknologian avulla siita pystyttaisiin vahen-

tamaan paljon manuaalista tyéta seka virheita.

6.2 Tiedonvienti

Listauksessa ensimmaisena esille nousee tiedon viennista syntyva manuaalinen tyo. Asia-
kaspalvelun tydntekijat kayttavat merkittdvan osan tydajastaan tiedon viemiseen eri jarjes-
telmien valilla. Kyseessa voi olla esimerkiksi asiakastilausten kasittelya tai tuotetietoihin
tulevia muutoksia. Lukuisia asiakkaiden tekemia tilauksia viedaan manuaalisesti toimin-
nanohjausjarjestelmaan. Kyseessa on toistuva prosessi, joka kuormittaa asiakaspalvelua.
Tata prosessia olisi hyva saada ohjattua digitaalisempaan suuntaan. Manuaalisessa tydssa
on ajankayton lisdksi muitakin haasteita. Inminen ei ole taydellinen ja tekee satunnaisesti
pienia virheita. Kyse voi olla inhimillisesta virheklikkauksesta tai siita, etta jokin rivi on jaanyt
huomioimatta. Virheita voi tapahtua satunnaisesti, mutta jos prosessi toistuu usein monella
eri tyontekijalla, syntyy tasta merkittdva maara virheitd. Tama aiheuttaa lisaa ty6ta asiakas-
palvelulle korjauslaskujen tai hyvityksien muodossa. Haastatteluissa selvisi, ettd yhtena
kuormittavana tekijana pidetdan hyvityksien tekemista. Hyvitykset syntyvat pienista vir-
heista, jotka voivat olla hinnoissa, tuotemaarissa tai kampanjoissa. Hyvityksia kasitellaan

tarkemmin listauksen seuraavassa vaiheessa.

Tuotetietoihin ja kampanjoihin tulevat muutokset ovat osa asiakaspalvelun arkea. Heidan
pitdd hakea tietoa mahdollisista muutoksista ja mikali jokin tieto on ollut virheellista, niin sen
taytyy manuaalisesti paivittaa tilauksen jokaiseen kohtaan. Mikali nama muutokset olisivat
automaattisesti jarjestelmassa, niin se vahentaisi ajankayttoa tiedon etsimisesta, seka pie-

nentaisi virheen mahdollisuutta. Virheista syntyva lisatyo heikentaa tyontehokkuutta.

Asiakaspalvelussa usein toistuvia prosesseja voitaisiin helpottaa automatiikalla. Automati-
soiduissa prosesseissa voi myds tapahtua virheita, mutta niiden paikantaminen on yleensa
helppoa ja virheen korjaaminen nopeaa. Automatiikkaa voisi hyodyntaa tiedon viemisessa.
Tilaukset pitaisi saada automaattisesti toiminnanohjausjarjestelmaan, mika vapauttaisi suo-
raan aikaa asiakaspalvelun tyontekijoille. Automatiikan hyodyntamisen pitaisi myos pienen-

taa virheen mahdollisuutta, jolloin myds tehtavien hyvityksien maara vahenisi.
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Muutoksen toteuttaminen tassa tapauksessa ei ole aivan suoraviivaista, jonka takia se on
voinut jaada hieman taka-alalle. Muutos vaatisi uudistusta esimerkiksi tilausten vastaanot-
tamiseen ja yrityksen sisalla liikkuvan tiedon kasittelyyn. Kyse ei kuitenkaan ole pelkastaan
tilauksista syntyvasta tyésta, vaan myds organisaation sisaiseen informaation kulkuun pi-
taisi saada muutoksia. Muutokset voitaisiin toteuttaa pienin kustannuksin, jolloin se paran-
taisi toiminnan tehokkuutta huomattavasti seka vapauttaisi aikaa muihin tehtaviin. Toimin-
taa voitaisiin myos tehostaa hyodyntamalla nykyisten jarjestelmien maksimaalinen potenti-
aali. Tama vaatisi syvempaa perehtymista jarjestelmiin ja niiden toimintaan. Téama muutos
vaatisi tulevaisuudessa asiakaspalvelulta hieman enemman tietoteknista osaamista. Mikali
tiedonsiirto saataisiin automatisoitua, olisi hyva, ettd tatd prosessia tarkkailemassa olisi

osaavia ihmisia.

6.3 Hyvitykset

Opinnaytetyon aloitusvaiheessa kaydyissa keskusteluissa toimeksiantajan kanssa, nousi
esille jo heille jossain maarin tiedossa olevia asioita. Esille nostettiin hyvityksien tekeminen
ja se, kuinka paljon niiden tekemisen koetaan kuluttavan asiakaspalvelun resursseja. Sama
asia nousi esille myos asiakaspalvelutydntekijdiden haastatteluissa. Keskusteluista kavi

ilmi, etta naista asioista ollaan organisaatiossa jo jossain maarin tietoisia.

Hyvityslaskuja tulee virheellisista tilauksista, veloituksista tai toimituksista. Nama virheet
voivat johtua inhimillisista sy6ttdvirheista tai informaation puutteista. Haastatteluissa esille
nousivat ongelmat tiedonkulussa. Nama puutteet voivat olla joissain kampanjoissa tai hin-
tojen ja tuotetietojen muutoksissa. Kaikki yksittaiset muutokset eivat valttamatta ole tulleet
suoraan asiakaspalvelun tietoon, jolloin asiakkaalta on voinut tulla tilaus esimerkiksi vaa-
ralld kampanjalla. Hyvityslaskujen tekeminen vaatii liian paljon ajallista resurssia taman het-
kiseen tyontekijamaaraan suhteutettuna. On selvaa, etta tdma on ty6ta, jota ei voida jattaa
tekematta ja johon on pakko 10ytaa aikaa. Tarkeinta olisikin ennaltaehkaista virheita ja niista

syntyvia hyvityksia.

Mikali hyvityslaskuihin kdytetdan huomattavasti aikaa, toiminnan tehokkuus laskee. Virhei-
den maaraa pitaisi saada laskettua manuaalista ty6ta karsimalla seka sisaisen tiedonkulun
parantamisella. Muutokset esimerkiksi kampanjoissa |0ytyvat jarjestelmasta, mutta eivat
vality asiakaspalvelun tyontekijan tietoon. Nama muutokset pitaisi saada paivitettya auto-
maation avulla suoraan tilaukseen. Nyt asiakaspalvelun tyontekija tarvitsee ilmoituksen ta-
pahtuneesta muutoksesta, jonka jalkeen hanen pitaa paivittaa kyseinen muutos. Hyvitysten

tekeminen on manuaalista ty6ta ja vaatii aikaa tydnteosta.
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6.4 Usein toistuvat kysymykset

Haastatteluissa ilmeni, etta jokainen asiakaspalvelutydntekija térmaa toistuviin kysymyk-
siin, jotka voivat koskea esimerkiksi tilausta tai tuotteita. Moni asiakas haluaa asiakaspal-
velulta esimerkiksi tietoja tilauksestaan. Yleisimpana kysymyksena nousi esille tilauksen
tilanne tai sijainti. Asiakaspalvelun tyotekijoille suurin osa asiakasyhteydenotoista tulee sah-
kopostin valityksellda. Tama voi aiheuttaa sita, ettd suurien viestimaarien vuoksi osa vies-
teista voi jadda huomaamatta. Asiakaspalvelijalle menevia yhteydenottoja saataisiin karsit-

tua pienemmaksi automaation avulla.

Kuluttajapuolella moni asiakas on tottunut jo itsepalveluun tallaisissa tilanteissa. Itsepalvelu
voisi toimia esimerkiksi hyvin ohjelmoidun chatbotin avulla, jossa ohjelma hakee asiakkaan
haluamaa tietoa taman kanssa kaydyn keskustelun perusteella. Tata ideologiaa pystyisi
hyddyntamaan varmasti tulevaisuudessa enemman myos b2b-puolella, joka mahdollistaisi
myo0s sen, etta asiakas voisi selvittaa tilannetta toimistotuntien ulkopuolella. Nain kuormi-
tusta voitaisiin mahdollisesti keventaad huomattavasti ja asiakas saisi tapauskohtaisesti no-
peammin tarvitsemansa tiedon. Kaikkia tapauksia tekoaly ei kuitenkaan valttamatta pysty
ratkaisemaan, mutta se osaa ohjata asiakkaan oikean asiakaspalvelutydntekijan luokse.
Tekoaly kuitenkin kehittyy sitd nopeammin, mitd enemman sita kaytetaan. Lahitulevaisuu-
dessa voisi olla mahdollista, etta tekodly osaisi auttaa asiakkaita nopeasti monessa eri asi-

assa.

Muutokset tassa prosessissa ovat tehokkaita niin asiakkaille kuin tydntekijoillekin. Automa-
tiikkan hyddyntaminen asiakkaan ohjaamisessa tarjoaisi asiakkaalle hanen haluamansa tie-
don nopeammin kuin aiemmin ja vapauttaisi aikaa myos asiakaspalvelun tyontekijoilta.
Markkinoilta 16ytyy useita erilaisia kustannustehokkaita ratkaisuja teknisen puolen toteutuk-
selle. Naiden toimintojen toteuttamisen ei pitaisi olla mahdotonta, jos ohjausjarjestelmat

pystyisivat kerddmaan ja jakamaan tarpeellisen tiedon tilauksista ja toimituksista.
6.5 Digitalisaatioasteen parantaminen

Listauksen neljassa edeltavassa kohdassa on nostettu esille erilaisia prosesseja, jotka tuot-
tavat eniten manuaalisia tehtavia b2b-asiakaspalvelussa. Tassa listauksen kohdassa kay-
daan lapi, miten melkein kaikki listatut asiat ovat pohjimmillaan sidonnaisia toisilleen ja mi-
ten toisen asian kehittdminen voi poistaa taakkaa toiseltakin alueelta. Digitalisaatioasteen

mittaaminen on haastavaa ja sen tulos voi vaihdella huomattavasti riippuen siitd, mita
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muuttujia lasketaan mukaan. Tassa opinnayteydssa pyritdankin vain I16ytamaan prosesseja,

joissa digitalisaation tuomat mahdollisuudet voivat tehostaa ja parantaa tyoskentelya.

Tuloksissa on nostettu esille nelja isointa ongelma-aluetta, joissa toiminnan tehokkuus on
heikoimmillaan, mutta kuitenkin parannettavissa. Nama ongelma-alueet osittain linkittyvat
toisiinsa tai pahentavat toinen toistaan, minka takia aiheet ovat priorisoitu tassa jarjestyk-
sessa. Mikali tilauksia saataisiin tasmallisemmassa muodossa, voitaisiin rakentaa niiden
viemiseen erilaisia automaattisia ratkaisuita. Automaattisten ratkaisujen toteuttaminen va-
hentaisi valittdmasti manuaalista ty6ta tiedonviennista. Tiedonvienti on suurin manuaalisen
tyon aiheuttaja. Manuaalisessa tydssa on otettava aina huomioon virheen mahdollisuus.
Mitd enemman manuaalista ty6ta, sitd enemman mahdollisia virheita. Naista virheista ai-
heutuu hyvityksia, jotka joudutaan toteuttamaan manuaalisesti. Hyvitysten jalkeen priori-
soinnissa esille nostettiin usein toistuvat kysymykset. Naihin toistuviin kysymyksiin voitai-
siin kehittaa seka asiakkaalle etta tyontekijoille nopeampia ja tehokkaampia ratkaisuja. Di-
gitalisointi lisda kehitysta ja teknologia mahdollistaa tehokkaamman toiminnan. Tulevaisuu-
dessa asiakaspalvelun tyontekijoiden roolit tulevat vakisin muuttumaan. Uudet roolit tulevat
vaatimaan hieman enemman tietoteknista osaamista ja siihen kouluttautumista. Automaat-
tisten toimintojen hyddyntamisen tulisi parantaa tyon tehokkuutta ja minimoida virheiden

mahdollisuudet.
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7 Pohdinta ja johtopaatokset

Liikemaailma tulee muuttumaan jatkuvasti. Digitalisaatio termina tulee pysymaan keskuu-
dessamme pitkaan ja sen vaikutukset tulevat kasvamaan jatkossa. Vaikutukset tulevat na-
kymaan niin asiakkaille, tyontekijoille kuin johtajillekin. Kyseessa on muutos, johon kaikkien
organisaatioiden on vastattava omalla toiminnallaan. Toiminnanmuutosten tuloksia ei tulla

huomaamaan heti, vaan ne vaativat aikaa, halua yrittda ja myds valmiutta epaonnistua.

Tutkimusta tehdessa ilmeni, etta toimeksiantajayrityksella on suuri tarve kehittda toimintaa
b2b-asiakspalveluyksikon puolella. Positiivisena asiana on pidettava sita, etta yrityksella it-
sellaan on halua kehittaa toimintaa ja he uskovat digitalisaation mahdollistamiin parannuk-
siin. Tyontekijoiden puolella digitalisaation tuomia uudistuksia oltaisiin ottamassa avosylin
vastaan. TyoOntekijat ovat itse myos tunnistaneet parannuskohteita ja odottavatkin naille pa-
rannuksia. Suurimman tyékuorman aiheuttavia manuaalisia prosesseja tulisi tehostaa eri-
laisten digitaalisten palveluiden avulla. Naiden muutosten jalkeen tydnkuvat muuttuisivat
vahemman manuaalisiksi ja enemman ohjelmistoja hallitseviksi ja valvoviksi. Tama vapaut-
taa aikaa asiakaspalvelun ydinalueelle, eli itse asiakaspalveluun ja muihin toimintaa kehit-
taviin toimintoihin.

Tutkimustulosten mukaan b2b-asiaskaspalvelussa on nelja kriittistd prosessia, jotka kuor-
mittavat liikaa tyopaivia. Naita prosesseja on mahdollista keventaa nopeallakin aikataululla.
Tutkimuksen tulosten mukaan asiakaspalvelun perustoimintoihin tulisi saada mittavia muu-
toksia tulevaisuudessa. Tulevat muutokset voisivat vaikuttaa nopeasti asiakaspalvelutydn-
tekijoiden tydhon, mutta vaikutukset tehokkuudessa nakyisivat luultavasti vasta myohem-
min. Automaation rooli asiakaspalvelun toiminnassa nousisi muutoksien myota huomatta-
vasti suuremmaksi ja sen hyddyntaminen onkin tdssa opinnadytetydssa avainasemassa.
Tyontekijoiden korvaamista taysin automatiikalla ei kuitenkaan pideta vaihtoehtona. Asiak-
kaat odottavat edelleen saavansa palvelua myds ihmisilta ja tata pitda pystya tarjoamaan

jatkossakin.

Toimeksiantajalla on kehitteilld b2b-verkkokaupan laajentaminen, johon olisi tavoitteena va-
hitellen ohjata kaikki puhelin- ja sdhkdpostitilaukset. Verkkokauppatoiminnan laajentaminen
auttaisi varmasti b2b-asiakaspalvelun toiminnan kehittdmisessa. Tilauksien vastaanottami-
nen tulisi yndenmuotoisemmaksi ja tilaukset saataisiin samaa kanavaa pitkin jatkok3sitte-
lyyn. Tama muutos mahdollistaisi automaattisen tilauksen viennin toimitukseen saakka, mi-
kali tilauksen tiedoissa ei ole virheitd. Kampanjoiden, hintojen ja tuotteiden paivittdaminen
pystyttaisiin mahdollisesti toteuttamaan reaaliajassa asiakkaalle, joten naista syntyneet vir-
heet vahenisivat. Uudistusten avulla toiminnan tehokkuuden tulisi nousta entista korkeam-

malle tasolle. Verkkokaupalla olisi mahdollista karsia isoimpia ongelmia pois ja samalla se
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keventaisi manuaalisen tydon maaraa b2b-asiakaspalvelun yksikéssa. Uudistuksella on
my0s rajattomat mahdollisuudet kehitykseen ja uskon, etta toimeksiantajayritys pystyisi tar-

joamaan jatkossa entistd parempaa asiakaskokemusta asiakkailleen.

Taman opinnaytetyon jatkoksi voisi suorittaa tutkimuksen, jossa seurattaisiin mahdollisten
muutosten vaikutuksia. Naita vaikutuksia tulisi analysoida muutosten toteuttamisen jalkeen.
Toinen vaihtoehto olisi teoreettinen tyd, jossa toteutetaan ratkaisuja tdssa opinnaytetyéssa
iimenneille kehittdmiskohteille. Nama ratkaisut voisivat olla esimerkiksi tdman opinnayte-
tydn ehdotusten mukaisia. Verkkokaupan toteuttamisen jalkeen olisi mahdollista toteuttaa
tutkimus, missa peilattaisiin tassa tutkimuksessa ilmenneitd ongelmia uuteen tilanteeseen.
Tama antaisi hyvan kuvan yritykselle siitd, miten digitaalisten palveluiden kehittaminen voisi

vaikuttaa tutkimuksessa olleen yksikon toimintaan.
7.1 Luotettavuus

Asiakaspalvelun kehitettavista prosesseista tehtiin priorisoitu listaus tehokkuuden paranta-
miseksi. Keskeisimpana tavoitteena oli siis selvittaa, mitka toiminnot kuormittavat eniten
asiakaspalvelua. Naiden toimintojen tuli olla sellaisia, jotka ovat mahdollisesti kehitettavissa
teknologian avulla. Opinnaytetyd olisi voinut olla koko organisaation laajuinen, mutta yrityk-
sen suuren koon ja tutkimukseen kaytettdvan ajan puitteissa alue rajattiin b2b-asiakaspal-
velun yksikkdon. Tavoite talle tutkimukselle oli hyvin suoraviivainen ja realistisesti toteutet-

tavissa.

Opinnaytetydn teoriaosuus on rakennettu monista eri [ahteista. Lahteita on haettu suomen
ja englannin kielella. Teoriaosuudessa on keskitytty opinnaytetyon piiriin kuuluviin asioihin.
Teoriaosuudessa esilla olevat kasitteet ovat todella laajoja seka toimialoja rikkovia, joten
juuri aiheeseen liittyvan aineiston kerdaminen oli olennaista. Teoriaosuuden kasitteet olivat
valikoituneet tukemaan mahdollisimman hyvin opinnaytetyon aihetta. Lahteitad kerattdessa

ja tulkitessa on pyritty hydédyntdmaan vain asiallinen ja luotettava aineisto.

Tutkimukseen tarvittavaa aineistoa kerattiin paikan paalla seka haastatteluiden muodossa.
Haastattelut nauhoitettiin analysointia varten. Haastattelun kysymykset olivat rakennettu
opinnaytetyon aihetta tukeviksi. Haastateltavalle annettiin kuitenkin vapaus kertoa asiat
omin sanoin, jotta kaikki tarvittava tieto saataisiin esille. Jotta tutkimukseen saatiin tarvittava

maara aineistoa, haastatteluihin osallistui jokainen b2b-asiakaspalvelun tyontekija.
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LIITE 1. Haastattelukysymykset

1.

Miten kuvailisit tyoviikkosi aikataulua?

Mitka ovat paapiirteittain tehtavia, joita suoritat kunkin tydpaivan aikana? (ma,ti,ke

jne.)
Miten paivat eroavat toisistaan tyétehtavien puolesta?
Miten hallitset tyotaakkaasi?

Onko teilla joitain automaattista jarjestelmaa, joka antaisi teille tydtehtavia aikatau-

lutettuna? (ajanvarausjarjestelma yms.)

Paljonko uskot kayttavasi aikaa pelkastaan tyopaivan aikatauluttamiseen?
Pystytkd jakamaan tyétehtavia tasaisesti jokaiselle tyopaivalle?

Onko sinulla aina mahdollisuus kayttaa tarvittava aika asiakkaan asioiden parissa?
Miten asiakas ottaa yhteyden sinuun?

Mika on yleisin tapa kommunikoida asiakkaan kanssa?

Térmaatkd usein samoihin kysymyksiin, jotka toistuvat uudelleen ja uudelleen?
Jos kylla

Mitka ovat kysymyksia, jotka tulee useimmiten vastaan?
Minka tietokoneohjelman parissa uskot kayttavasi eniten aikaa?

Kuinka paljon uskot kayttavasi aikaa paivistasi, pelkastaan tiedonviemisessa SAP-

jarjestelmaan?

Oletteko aina toiminut noin vai onko toiminnassa ollut mitddn muutoksia? (Silla

ajalla, kun olet ollut yrityksessa)
Kauanko olet ollut tdissa yrityksessa?

Oletteko saaneet minkalaista ohjausta erilaisten ohjelmistojen kayttdon? (email,
SAP, Excel jne.)

Oletko koskaan pyytanyt ohjeistusta jonkun ohjelman kayttamiseen?
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Onko teilld ollut koulutuspaivia tai tunteja, jossa kaytte 1api ohjelmistoja, jotka ovat

teilld suurimmassa kaytdssa?

Kuinka usein joudut olemaan yhteydessa yrityksen eri osastojen kanssa? (Varasto,
Osto / Myynti, Tietohallinto)

Esimerkki: Sanotaan, ettd on tullut muutos hinnoitteluun tai kampanjaan. Mista saat

kyseisen tiedon?

Kuinka usein joudut "siivoamaan” virheita, jotka johtuvat jostain vanhasta tai virheel-

lisesta informaatiosta?

Mihin virheeseen tormaat eniten?
Kuinka saat ajankohtaisen tiedon
Tuotteista

Kampanjoista

Hinnoista

Toimituksista

Mitka ovat manuaalisia tyotehtavia, jotka tulevat sinun mieleesi ja kuormittavat eni-

ten tydpaivaasi?

Mitad ajattelet digitalisaatiosta? Kuinka uskot sen vaikuttavan sinun tyétehtaviisi?

Mita / keta varten digitalisaatiota tehdaan?



