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Taman opinndytetyon aiheena on asiakaspalveluprosessien kehittdminen yritysostojen
jalkeen. Toimeksiantajana ty6ssa toimi Robit Oyj ja tyo toteutettiin syksylla 2016 Tam-
pereella.

Tyon taustalla oli toimeksiantajan tarve kehittdd asiakaspalveluprosessejaan ja se oli
my0s tdman opinnaytetyon tavoite. Tarkoituksena oli tutkia toimeksiantajan nykyisia pal-
veluprosesseja ja kuvata ne prosessikaavioiden avulla, sekd luoda toimeksiantajalle kéy-
tantoon vietaviad kehitysehdotuksia. Tyodssa keskityttiin tilaus-toimitusprosessien kehitté-
miseen asiakkaan nakékulma huomioiden ja teoriaosuus koostuukin asiakaspalvelusta,
prosesseista ja niiden kehittdmisestd. Tarkoituksena oli myds kehittdd toimeksiantajaa
varten prosessikaavio tulevaisuuden tavoitetilasta asiakaspalveluprosessien suhteen. Lah-
tokohtana tyohon oli toimeksiantajan liiketoiminnan globaali kasvu uusien yritysostojen
myota.

Kehittamistyon aikana toimeksiantajan palveluprosesseista I6ydettiin ongelmia, joita oli-
vat mm. prosessien monimutkaisuus, lilan monet valivaiheet, hukkaan heitetty aika ja
tehottomuus. Opinnaytetytssa keksittiin naihin ongelmiin ratkaisuja ja kehitysehdotuksia
analysoimalla, havainnoimalla ja ideoimalla. Kehitysehdotukset asiakaspalveluprosessei-
hin luotiin 16ydettyjen ongelmien kautta ja ne jaettiin nopeisiin toimenpiteisiin ja tulevai-
suuden toimenpiteisiin. Kehitysehdotuksia olivat mm. tilausvahvistuksen kehittdminen,
tilauksien ohjeistus, kontaktihenkildiden vahvistus, asiakasportaalin kehittdminen ja ti-
lausten automaattinen eteneminen. Liséksi toimeksiantajalle luotiin ihannemalli tulevai-
suuden asiakaspalveluprosessista ja tutkittiin tulevaisuuden trendeja.

Osa kehitysehdotuksista otettiin toimeksiantajan toimesta heti kaytt6éon ja osa tullaan to-
dennékdisesti ottamaan kéyttoon myéhemmin.
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This thesis deals with the development of the customer service processes after acquisi-
tions and it was commissioned by Robit Oyj and accomplished in autumn 2016 in Tam-
pere.

The topic of the thesis arose from the company’s need to develop their customer service
processes, which was also the objective of this thesis. The purpose was to examine the
existing service processes in the company and its subsidiaries, and to describe them in-
dividually as process charts. The aim was to find easy and practical solutions to the
problems noticed in these processes, and to create an updated ideal process chart for the
future. The project focused on the development of the order-delivery processes from the
customer's point of view. The theoretical part composed of the customer service pro-
cesses and their development.

During the development project it was found out that the processes are now too compli-
cated and ineffective, there are too many phases in them and too much time is wasted.
The methods used to resolve these problems were observations of the participants, open
interviews and innovation. The development ideas that emerged during the project were
divided into three sections; quick actions, future plans and the ideal situation in the fu-
ture. The development suggestions included e.g. the development of the order confirma-
tion, clear instructions for orders, the confirmation of contact persons, the development
of customer portal and automatic order execution. In addition, future trends were also
studied. Some improvements were already implemented during the making of this the-
sis, whereas others still undergo further development.

Keywords: service process, process, customer service, process development
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1 JOHDANTO

Taman opinndytetyon aiheena on asiakaspalveluprosessien kehittdminen yritysostojen
jalkeen. Toimeksiantajana tydssa toimii Robit Oyj, joka on suomalainen Lempéaélésté lah-
toisin oleva teollisuusalan yritys. Lempaélén lisdksi Robitilla on seitseman toiminnassa

olevaa tytaryhtiotd ympari maailmaa.

Tyon taustalla on toimeksiantajan tarve kehittdd palveluprosessejaan. Vastikéan kaksi
isoa kansainvélista yrityskauppaa tehnyt yritys on tilanteessa, jossa palveluprosessit ovat
lilan monimutkaisia ja integraation myo6té niitd on entisestaan kehitettavé ja yhtendistet-
tava. Yritysostojen jalkeisessa tilanteessa on monia asioita, mita pitada ottaa huomioon ja
useita toimenpiteitéd tehtdvana. Palveluprosessien kehittdminen on yksi naisté asioista ja
koska siihen ei oltu vield yrityksessa kiinnitetty tarpeeksi huomiota, se valikoitui opin-

naytetyon aiheeksi.

Tavoitteena ty6ssa on siis kehittda toimeksiantajan asiakaspalveluprosesseja. Tarkoitus
on tutkia toimeksiantajan nykyisid palveluprosesseja niin emoyhtidissa kuin uusissa ja
vanhoissa tytaryhtidissa. Nykyiset asiakaspalveluprosessit on tarkoitus kuvata prosessi-
kaavioiden avulla, tdmén jalkeen etsié niista ongelmia ja kehityskohteita ja sitten pyrkié
ratkaisemaan niitd. Toimeksiantajalle pyritddn antamaan kéytantoon vietavia kehityseh-
dotuksia, joilla asiakaspalveluprosesseista tulee yhtendisempia ja tehokkaampia. Tarkoi-
tuksena on luoda myos prosessikaavio siitd, millaiseksi asiakaspalveluprosessit tulisi jat-
kossa saada.

Tydssa paatettiin keskittyé tilaus-toimitusprosessien kehittdmiseen, mutta kayttaa laajem-
paa termid asiakaspalveluprosessi, silld asiakkaan nakdkulma haluttiin pitdd vahvasti
lasnd koko ajan. Tyossa siis keskitytdankin eniten asiakasrajapinnassa tapahtuviin asioi-
hin ja asiakaspalvelun tekemiin toimiin. Ty0 siis ei keskity kuvaamaan ja kehittdmaan
tilaus-toimitusprosessia esimerkiksi tuotannon tai logistiikan kannalta, vaikka osittain
naitd aiheita tyossa késitelladnkin. Vaikka toimeksiantajan tytaryhtiot ovat jokainen eri
maassa ja jokaisella tytaryhtiolla on oma tapa toimia, ei tydssa keskitytd myoskaan kult-
tuurieroihin tai niiden tuomiin haasteisiin. Erilaisten kulttuurien tuomat eroavaisuudet
kylla tiedostetaan, kun kyseessa on globaali yritys, mutta ndkokulmana téssé tydssa on
nimenomaan asiakas ja asiakaspalvelutiimin tekema ty6. Tydssé ei myoskaan keskityta

kehittdmiseen liittyviin kustannuksiin. Kustannustehokkuus pidetd&dn mielessa koko ajan,
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mutta tarkoituksena ei ole liikaa pohtia eri tyovaiheiden kustannuksia tai miettia budjettia

kehitystyolle.

Prosessien kuvaamiseen tarvittava materiaali kerdtdén jokaisesta tytaryhtiosta erikseen.
Padosin tiedot kerataan sahkopostitse tytaryhtididen edustajilta, silla kaikkia ei maantie-
teellisista syisté ole mahdollista paasta tapaamaan. Aineiston keruu tehd&an suurilta osin
avoimilla kysymyksill4. Prosessikaaviot pyritaan tekemaan niin, etté niista selviad nope-
asti, mité asiakaspalveluprosessiin kuuluu ja niitd voidaan esitella tilanteessa, jossa on
selitettava yrityksen tilaus-toimitusketjua esimerkiksi uudelle tyontekijalle. Koska tydssa
painotetaan asiakkaan nakokulmaa, myos asiakkaiden toiveet pyritdan ottamaan huomi-
oon prosesseja kehitettdessa ja tassa hyodyksi kdytetadn asiakkailta jo etukdteen keréttya
tietoa. Prosessikaaviot tehdaan englanniksi, silla se on toimeksiantajan tyokieli, mutta ne
selitetddn myds suomeksi tydsséd. Aineistoa ja uusia ideoita keratadan kehittamistyota var-
ten myos erilaisilla etnografisilla menetelmilla kuten havainnoimalla ja ideariihilla eri-

laisten osallistujien kesken.

Toimeksiantajan toiminnassa muuttuu talla hetkellda monet asiat ja muutoksia tulee lyhy-
essé ajassa paljon. Tydssa kuitenkin on tarkoitus keskittyd nimenomaan vain asiakaspal-
veluprosessiin kuuluviin asioihin, vaikka kehityskohteita on varsinkin uusien yritysosto-
jen myota paljon. Tiedossa on my0s jo tyota aloittaessa se, ettd monet muutoksista tulevat
viemaan aikaa, eivatka tapahdu hetkessa. Monet muutokset ja kehitysehdotukset on hy-
vaksytettdva monella eri taholla, ennen kuin ne saadaan vietyd kaytantoon. Huomioon
otetaan myos se, etta tytaryhtididen ollessa ympéri maailmaa toimenpiteiden jalkauttami-
nen on tastékin syysta haastavaa ja voi vaatia muutoksiin perehtyneiden tyontekijéiden
matkustamista tytaryhtidihin paikan paalle muutoksia tekemaan. Tavoitteena kuitenkin
on, ettd opinndytetyon tekemisen aikana joitain kehitysehdotuksia saadaan vietya kéytén-

toon.

Tyon alussa esitelld&n lyhyesti toimeksiantaja ja tdiman jalkeen seuraa teoriaosuus. Teo-
riaosuuden ensimmaisessa osuudessa kasitellaan palveluprosessia ja siihen liittyvia asi-
oita, kuten asiakasta, palvelun laatua ja muutoksia palvelussa. Tassa osiossa kerrotaan
lyhyesti myo6s tilaus-toimitusprosessista, integraatiosta ja siséisesta palvelusta. Toinen
teoriaosuus koostuu palveluprosessin kehittdmisesta. Siind paneudutaan kehittdmisen eri

vaiheisiin ja kerrotaan prosessikaavioiden luomisesta ja niiden ominaisuuksista. Teoria-



8

osuuden jélkeen on tydn empiirinen osuus, jossa kuvataan toimeksiantajalle tehty palve-
luprosessin kehittamistyd. Empiirinen osuus etenee samalla tavalla kuin toinen teoria-
osuus eli kehitystyon pohjalla on kéytetty teoriaosuudessa esiteltyd teoriaa. Liitteina

ty6ssa on kaikki toimeksiantajalle tehdyt palveluprosessit.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Robit Oyj on suomalainen teollisuusalan yritys. Robit myy porakalustoa globaalisti nel-
jalla markkinasegmenteilld, jotka ovat tunnelinporaus, maalammitys ja -jadhdytys, raken-
taminen ja kaivosteollisuus. Yhtid on jaettu kolmeen eri liiketoimintayksikkoon. Nama
ovat Top Hammer, Down the Hole ja Digital Services. Robit tekee vienti& yli sataan maa-
han maailmanlaajuisesti ja on oman alansa ainoa kotimainen valmistaja ja markkinajoh-
taja Suomessa. (Robit 2016a.)

Vuonna 1985 perustetun Robitin paatoimipaikka on Lempaalassa ja timan lisaksi tuotan-
toa on Eteld-Koreassa, Australiassa, Englannissa ja Etel&-Afrikassa. Ndiden liséksi Robi-
tilla on myyntipisteitd Chicagossa, Johannesburgissa, Hangzhoussa, Moskovassa, Li-
massa, Bangkokissa, Hong Kongissa, Windhoekissa, Perthissd, Chesterfieldissé ja Sou-
lissa. Jalleenmyyjia Robitilla on eri puolilla maailmaa noin 160. (Robit 2016a.) Robitin
vuoden 2015 liikevaihto oli 45 588 000 euroa ja kesdkuun 2016 lopussa tyontekijoita
Robitilla on kaiken kaikkiaan 214. (Robit 2016b, 1.) Robit on voimakkaasti kansainva-
listynyt kasvuyhti, jonka liikevaihto on kasvanut keskiméérin yli 20 prosenttia vuodessa.
Robit listautui First North Finland -markkinapaikalle toukokuussa 2015. (Robit 2016a.)

Robitin asiakkaat toimivat globaalisti neljalla eri sektorilla, jotka ovat tunnelityémaat,
maalamp0- ja vesikaivot, rakennustydmaat ja kaivokset (Robit 2016a). Robitin tuotteita
on kaytetty esimerkiksi Vancouverin ja Sotsin talviolympilaisten rakennustoissé ja tul-
laan kéayttdaméan myos Korean olympialaisissa 2018 (Tekes 2015). Robitin tuotteita kay-

tettiin myos Tampereen Rantatunnelin louhinnassa. (Robit 2014)

Robitin tavoitteena on olla kansainvalisesti suurin, yksinomaan Top Hammer- ja DTH-
porauksessa kaytettaviin kulutusosiin keskittyvé yhtio. Tavoitteen saavuttamiseksi Robit
tekikin kaksi isoa yritysostoa vuonna 2016. Kesdkuussa ostettiin Australiasta Drilling
Tools Australia Pty Ltd ja heindkuussa englantilainen Bulroc (UK) Ltd. Ostojen jalkeen
Robitin liikevaihto nousi yli 75 miljoonaan euroon. Naiden uusien tytaryhtididen liitta-
minen osaksi Robitin toimintaa onkin talla hetkelld yksi Robitin isoimmista haasteista ja

kyseiseen aiheeseen liittyy myds tdmé opinnédytety6. (Robit 2016b, 4.)

Kesakuussa ostettu australiainen DTA tyollistad 69 henkilod. Yrityskaupat rahoitettiin

osittain porssilistautumisesta saaduilla varoilla ja osittain pankkirahoituksella ja niiden
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taustalla on Robitin gloobali kasvutavoite. DTA:n ostolla Robit saa esimerkiksi laajen-
nettua toimintaansa paremmin Australian markkinoilla, jotka ovat yksi maailman suurim-
mista porakaluston markkina-alueista. Tytaryhtid Australiassa mahdollistaa uusien mer-
kittdvien kaivosteollisuuden asiakkuuksien lisdksi tuotteiden paremman saatavuuden ja

lyhyemmiat toimitusajat Oseanian ja Kaukoidan asiakkaille. (Robit 2016c.)

Heindkuussa Robit teki toisen ison yritysoston, kun englantilaisesta Bulroc Ltd:sta tuli
osa Robitia. Bulrocilla on Chesterfieldin lisaksi toimipiste Hong Kongissa ja se on mark-
kinoiden johtava isojen Down the Hole -vasaroiden seka niihin liittyvien kulutusosien
toimittaja. Bulrocilla on tdissa 46 henkilda. Yhdessd DTA:n oston kanssa Robit nousee
merkittdvéaksi kansainvéliseksi toimijaksi omalla liiketoiminta-alueellaan ja molempien
ostettujen yritysten tuotteet tukevat hyvin toisiaan ja tdydentévat Robitin tuotevalikoimaa.
(Robit 2016d.)
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3 PALVELUPROSESSI

Palveluprosessi on asiakkaaseen kohdistuva palvelutapahtumien ketju (Lehtinen & Nii-
nimaki 2005, 40). Se on jatkuvaa palveluiden tuottamista ja vuorovaikusta asiakkaan ja
palvelun toimittajan valilla (Apilo ym. 2007, 63). Palveluprosessissa asiakas saa sen ku-
luessa tai sen lopputuloksena itselleen palvelun hyddyn ja asiakas osallistuu keskeisesti
seka palveluprosessin lopputuloksen, ettd palvelun ominaisuuksien vaatimusten méaérit-
telyyn (Lehtinen & Niinimaki 2005, 40-41).

Prosessikasitteen alkuperd on kemiallisissa prosesseissa, joissa sarja reaktioita synnyttaa
uuden lopputuloksen. Prosessilla tarkoitetaankin joukkoa toisiinsa liittyvid toimintoja,
jotka luovat yhdessé tietyn tuloksen. Liiketoiminnan kannalta tdma tarkoittaa yrityksen
sisdiselle tai ulkoiselle asiakkaalle lisdarvon tuottamista tiettyjen toimintojen tuloksena.
Liiketoiminnan prosesseissa yritys saa joko ulkopuoliselta tai siséiseltd toimittajalta syot-
teitd, materiaalia tai lahtotietoja ja prosessin lopussa asiakas saa haluamansa tuloksen.
Néiden kahden tapahtuman valissa tapahtuu itse prosessi eli sy6tteiden muuttaminen suo-
ritteiksi prosessiin osallistuvien ihmisten, koneiden, tietojen, taitojen ja menetelmien
avulla. (Lecklin 2006, 125.) Lyhyesti sanottuna prosessi on siis sarja tapahtumia, jotka
johtavat tiettyyn tulokseen (Kincaid 2003, 212).

3.1 Palveluprosessin sisaltd

Gronroosin (2009, 98) mukaan palvelu syntyy vasta, kun se kulutetaan. Palveluprosessin
alku on siind hetkessd, kun asiakas pyytaa palvelua ja palveluprosessi mydskin paattyy
asiakkaaseen. Palvelu ja sen ominaisuudet muodostuvat siis sitd mukaa, kun palvelua ku-

lutetaan eli palveluprosessin ollessa kdynnissé. (Grénroos 2009, 99.)

Koska asiakkaan tuomien vaihtelevuuksien liséksi palveluprosessiin vaikuttavat aina
myas palvelun tarjoavan yrityksen henkil6sto ja mahdolliset alihankkijat seké& ehka myos
muut asiakkaat, ei kaksi palveluprosessia ole ikin& taysin samanlaisia. Yleensa siis onkin
niin, ettd palvelukonsepti tai palveluprosessi itsessadn on standardi, mutta sen eri vai-
heista on useita eri variaatioita ja jokainen palveluprosessi on tietylla tapaa uniikki. Vaih-

televien tilanteiden varalle on hyva luoda tietynlaiset sadannot ja ohjeistukset, mutta asia-
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kasrajapinnassa tydskenteleville on suositeltavaa myds antaa valtuuksia tehdd omia paa-
toksia harkintakykynsa mukaan kohdatessa yllattavia tilanteita. (Ojasalo & Ojasalo 2008,
21)

Palveluprosessin alkuvaiheessa on usein mahdotonta tietdd, millainen lopputulos on. Pal-
velun toimittaja tai asiakas eivat kumpikaan valttamatta tieda prosessin alussa, tuleeko
palvelu vastaamaan asiakkaan odotuksia. Huolellisella palveluprosessien suunnitellulla
ja niiden johtamisella on kuitenkin mahdollista paasta hyviin tuloksiin. (Ojasalo & Oja-
salo 2008, 21.) Kutakin palveluprosessia méériteltdessa on selvitettava mité palvelun to-
teuttamiseksi vaaditaan. Tahan liittyy kaikkien palvelun tuottamiseen osallistuvien taho-
jen roolien ja vastuualueiden madrittely. Tdma4 tarkoittaa siis palvelun kontaktihenkilGita,
asiakkaita ja mahdollisten kolmansia osapuolia. (Kinnunen 2004, 36.) Palveluprosessi si-
séltaa sen tyon, mité yrityksessa tehdaén halutun lopputuotoksen saamiseksi asiakkaalle
(Kincaid 2003, 213).

3.2 Asiakas palveluprosessissa

Asiakkaan merkitys palveluprosessissa on suuri, silla yksik&an yritys ei osta tai myy mi-
taan, vaan ostotapahtumassa on aina mukana ihminen ja tunteet. N&in ollen lopullinen
paatos palvelun tai tuotteen ostamisesta tehdaan aina tunteella. Mydskaan yritys ei maksa

tyontekijoidensé palkkaa, sen tekevét asiakkaat. (Valvio 2010, 57-58.)

Jos asiakas halutaan pité4 tyytyvaisend, on hdnta ajateltava palveluprosessissa lahes yh-
teistydkumppanin veroisena toimijana, eikéd niink&an vastapuolen pelaajana. Asiakkaat
on aina pyrittdva saamaan palaamaan ja edelld mainittu ajattelutapa auttaa siina. (Valvio
2010, 69-70.) Palveluiden kehittamisen yhtend kulmakiven& kannattaakin pitd4 asiakasta
ja hdnen tarpeitaan ja toiveitaan. Palveluita voidaan esimerkiksi virtaviivaistaa, tiedon-
kulkua kehittdd ja asiakkaalle nimeté tietty yhteishenkild, jotta asiakkaalle kaikki olisi
mahdollisimman helppoa ja yksinkertaista. (Reinboth 2008, 11.) Tarkeintd on kuitenkin
asiakkaan ja hanen toiveidensa ja tarpeidensa perinpohjainen tunteminen (Reinboth 2008,
70).

Palveluita kehittdessé ja niitd suunniteltaessa on hyvé pitd4 mielessa myds pari perusasiaa

asiakkaisiin liittyen; toimiala ja kulttuuri. Oman kulttuurin liséksi on pidettavéa aina mie-
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lessa my0s kulttuuri, josta palveltava asiakas tulee. Esimerkiksi aasialainen palvelukult-
tuuri eroaa lansimaisesta huomattavasti ja timé on otettava huomioon asiakaspalveluti-
lanteissa. Lisdksi toimialakohtaisesti asiakaspalveluissa on suuria eroja. Eri aloilla pide-
taén sopivana erilaista asiakaspalvelua ja esimerkiksi huippuravintolaan astuessaan asia-

kas odottaa saavansa erilaista palvelua kuin l&hipubissa. (Reinboth 2008, 59-60.)

Néiden lisdksi on syyta pohtia, millaisena asiakaspalveluntarjoajana yritys haluaa néyt-
taytya. Halutaanko esimerkiksi, ettd palvelukonsepti on helposti lahestyttdvaa ja mutka-
tonta vai korkeatasoista, ylellista ja menestysta luovaa? Mielikuvat ja brandi vaikuttavat
aina siihen, mité asiakas palvelulta odottaa ja miten han sen kokee. (Reinboth 2008, 62.)
Asiakaskokemus ei ole siis vain sitd, mitd yritys tekee, vaan se on tulos kaikesta siitg,
mité yritys tekee ja miten asiakas sen kokee ja néihin liittyvista asioista kuten brandisté,

imagosta ja markkinoista (Kincaid 2003, 25).

Asiakkaan nakokulmaa pitdd miettia myos ennen varsinaista palveluprosessin alkua. Mita
tarpeita asiakkaalla on ennen sitd? Osataanko ne ennakoida? Esimerkiksi palvelun saata-
vuutta voidaan helpottaa ja selkeyttda niin, etta asiakkaat tietavéat mihin ottaa yhteytta ja
miten, missa ja milloin palvelu tapahtuu. Tdmén liséksi asiakasta ei saa unohtaa palvelu-
prosessin paatyttyd. Varsinaisen palvelutapahtumankin jalkeen on huolehdittava asiak-
kaan tyytyvaisyydesta ja esimerkiksi jarjestettdva myydylle tuotteelle huoltoa, neuvottava
tuotteen kaytdssa ja autettava ongelmatilanteissa. (Bergstrom & Leppanen 2013, 187—
188.) Huomioitavaa on myds se, ettd vaikka asiakaspalvelu ei suoraan tee tuottoa ja sen
kannattavuutta on vaikea mitata numeroina, on se elintarked4 yrityksen kannattavuuden
kannalta. Lisaksi mitd enemman tuotteita myydaan, sitd enemman tarvitaan tyontekijoita

palvelemaan asiakkaita, jotta saavutettu palveluntaso sailyy. (Kincaid 2003, 101.)

Asiakaslahtoisyys tulisikin pitdd mielessa mité tahansa yrityksen toimintoja suunnitelta-
essa. Asiakaspalvelu ei ole vain asiakaspalvelijoiden tehtdvéd, vaan yrityksessa kaikkien
tulisi toimia asiakaslahtoisesti. Jos yrityksen kaikki tyontekijat eivat pyri tayttdmaan yri-
tyksen luomaa laatumielikuvaa ja osaa ajatella asiakkaan parasta, on laadukkaan asiakas-
palvelun tarjoaminen hankalaa. Esimerkiksi yrityksen eri toiminnot saattavat olla irral-
laan toisistaan, eri osastoilla kehitellddn asioita, joista muut eivét ole tietoisia eiké vies-
tint4 toimi. Téallaiset asiat ovat erittdin epdedullisia asiakaspalvelul&dhtdisyyden muodos-
tumiselle. (Valvio 2010, 63.)
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Asiakasta ei tietenk&dn saa unohtaa myoskaan, kun yrityksessé tapahtuu muutoksia. Asi-
akkaalle tarjottavien palveluiden muuttuessa on tarkedd hyddyntdé niiden mahdollisuudet
ja esimerkiksi teknologian kehittyessa kéyttdd naita uusia menetelmid myos asiakaspal-
velussa. Muutostilanteessa on tarkeéé pitaa asiakas ajan tasalla meneillé olevista muutok-
sista seké vastata hanen kysymyksiinsa aiheeseen liittyen. Asiakkaiden huomiointia ei saa
unohtaa, vaikka muutokset olisivatkin suuria ja on térkead pitdd kommunikaatio avoi-
mena koko muutosprosessin ajan. (Valvio 2010, 27.) Asiakaspalvelun laatu ei saisi muu-
tostilanteessakaan karsia ja talldin voi olla syyta tehdd muutoksia ns. normaaliin asiakas-
palveluun. Esimerkiksi asiakaspalvelujen tydnjakoa voidaan tehostaa, aukioloaikoja pi-
dentéa tai palkata valiaikaisesti lisd4 henkilokuntaa. Liséksi asiakaspalvelun muutoksiin
niin kuin muihinkin muutosprosesseihin on aina varattava tarpeeksi aikaa. (Reinboth
2008, 17)

3.3 Sisainen palvelu

Perinteinen asiakaspalvelu eli ulkoinen palvelu tarkoittaa palvelusuhdetta asiakkaan ja
asiakaspalvelijan valilla. Monesti yrityksissé keskitytddn ja panostetaan erityisesti tahén
palveluun, silld sen toimivuutta pidetddn ensisijaisena yrityksen menestyksen kannalta.
Yhta tarke&a olisi kuitenkin kiinnittdd huomiota myos sisaiseen asiakaspalveluun. (Val-
vio 2010, 75.) Asiakkaiden arvostus ja heiddn toiveidensa tayttdminen ovat yrityksella
aina mielessé, mutta usein unohdetaan, ettd asiakas- ja palvelusuhteita 16ytyy usein myos
yrityksen sisaltd. N&istd muodostuu yrityksen sisainen palvelu. (Grénroos 2009, 413.) On
sanottu, ettd yrityksen siséinen asiakaspalvelu muodostaa pohjan ulkoiselle asiakaspalve-
lulle ja siséisen palvelun onnistuminen vaikuttaa aina ulkoisen palvelun laatuun. Siséi-
sessd asiakaspalvelussa on lahtokohtana se, ettd jokainen tyontekija on toisen tydntekijan

asiakas tai palvelija. (Bergstrom & Leppanen 2013, 184.)

Asiakaspalvelutiimi tarvitsee siis tukea ja apua koko organisaatiolta, jotta ulkoista asia-
kasta voidaan palvella hyvin. Muut osastot ovat tdrked osa palveluiden laatua ja niiden
onnistumista, ja vaikka asiakaspalvelijat hoitaisivat tehtdvansa huolella, voi jonkun muun
osaston toimimattomuus vaikuttaa asiakkaan kokemaan palveluun erittdin negatiivisesti.
(Gronroos 2009, 413-414.) Varsinaisten asiakaspalvelijoiden (front office personnel) li-
séksi palvelun onnistumiseen vaikuttavat asiakaspalvelua avustavat tukihenkil6t (back
office personnel), joita voi olla useita ja heidan tehtdvat vaihdella esimerkiksi kuljetuk-
sista laskutukseen (Bergstrom & Leppénen 2013, 184). Front office -tehtdvissa toimivat
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yleensd myynti, asiakaspalvelu, tuotetuki ja markkinointi, kun taas back office -tehtavia
hoitaa suunnittelu ja tuotekehitys seka tuotanto. Padsadnnon mukaan front office -henki-
I6t hoitavat kaiken yhteydenpidon asiakkaaseen esimerkiksi kasvokkain, puhelimitse,
séhkdpostitse tai internetin valitykselld. Back office -tehtdvia hoitavat taas pitavat huolta
siitd, ettd asiakkaalle on mahdollista tarjota laadukkaita tuotteita, palveluita ja ratkaisuja
ongelmiin. (Kincaid 2003, 30-31.)

Askeisessa kappaleessa kuvattuja palveluorganisaation sisalla olevia tapahtumia ja tilan-
teita sanotaan siséisiksi palvelutoiminnoiksi. Jos sisaiset palvelutoiminnot eivét toimi, ei
ulkoinenkaan asiakas saa silloin hyvaa palvelua. Monesti siséista palvelua tekevien hen-
kiloiden tai tiimien, jotka eivat ole ikin kontaktissa asiakkaaseen, voi olla vaikea ndhda
oman tyonsa merkitystd asiakkaan kokemaan palveluun. Jos tyéntekija tuntee palvele-
vansa vain toista tyontekijéa voi tuntua silta, ettd oma tyo ei vaikuta asiakkaaseen. (Gron-
roos 2009, 413-414.) Koska sisdisten palveluiden laatu kuitenkin vaikuttaa aina asiak-
kaan kokemaan laatuun, on siséisié asiakkaita palveltava yhta hyvin kuin ulkoisia odote-
taan palveltavan. Koko organisaatio on talldin vastuussa hyvan palvelun laadun tuottami-
sesta. (Gronroos 2009, 415.) Siséisen palvelun ongelmat nakyvat ulkoisen asiakaspalve-
lun lisdksi myos ty6ilmapiirissd. Huono ilmapiiri saattaa siis johtua huonosta sisaisesta
palvelusta, jossa ihmiset eivét tule toimeen keskenddn, tyénkuvat ovat epaselvig, sisdinen
viestinta ei toimi ja keskinainen kunnioitus, ystavallisyys ja aito kiinnostus toista kohtaan
puuttuu. (Valvio 2010, 75). Yrityksessa jokainen osasto siis kantaa vastuuta asiakaspal-

velusta ja sen onnistumisesta ja vaikuttaa siihen omalla toiminnallaan (Kincaid 2003, 97).

Jos siséiset palvelutoiminnot eivét suju yrityksessd, voidaan ottaa kayttéon ns. siséisen
asiakkuuden kaésite. Siind tarkastellaan yrityksen siséisia palveluprosesseja tavoitteena
selvittad yrityksen siséisid asiakas- ja palveluntarjoajasuhteita. Palveluprosessi kuvataan
niin, ettd ulkoinen palvelu on lopputuloksena eli palveluprosessi paattyy ulkoiseen asiak-
kaaseen. Yrityksen siséisia toimintoja kuvatessa mietitdan, kuka palvelee keté yrityksen
sisalla. Tallaisten siséisten asiakassuhteiden tarkastelu ja mallintaminen auttavat tyonte-
kijoita hahmottamaan oman tyonsa vaikutuksen koko palveluprosessiin ja ulkoisen asi-
akkaan laatuun. Usein huomataan, etta lahes jokaisella tyontekijalla on asiakkaita, ainakin
organisaation siséalla. (Gronroos 2009, 414-415.) Esimerkiksi esimies on palvelusuh-
teessa alaisiinsa nahden, silld hdnen tehtéviinsd kuuluu huolehtia esimerkiksi alaisen

tyonkuvasta, tyomaarasté ja sen hyvinvoinnista. Alaisen tehtdvé taas on huolehtia, etta
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esimiehen antamat tehtévat tulevat suoritetuksi ajallaan ja laadukkaasti. Kollegat taas kes-
ken&&n mm. neuvovat ja auttavat toisiaan ja perehdyttavat uusia tyontekijoita. (Valvio
2010, 75-76.)

Tarkeéa on kuitenkin huomioida, ettd ulkoista asiakasta palvelevat vain tietyt tahot. Asi-
akkaan juoksuttaminen henkil6lté toiselle on huonoa palvelua ja siksi palveluprosessissa
pitéisi olla selkeasti eriteltynd ne tahot, jotka palvelevat suoraan asiakasta. Se, ettd jonkun
tyontekijan tyopanos vaikuttaa ulkoiseen asiakkaaseen, ei tarkoita, ettd hanen pitaisi asi-
akkaaseen olla kontaktissa. (Grénroos 2009, 415.) Palveluprosessia mietittdessa onkin
hyva miettid ns. nakyvyysrajaa. Se tarkoittaa asiakkaan ndkemien ja kokemien asioiden
erottamista niisté asioista, jotka tapahtuvat yrityksen sisalld ja vaikuttavat epdsuorasti pal-
velun laatuun. Suositeltavaa on pitaa asiakkaalle nakyvalla puolella vain yhté tai muuta-
maa ihmistd. Asiakkaat ovat tekemisissa vain heidén kanssaan ja suurin osa palvelupro-
sessista hoidetaan sisdisesti yrityksessa. Tama on asiakkaalle usein helpoin ja selkein rat-
kaisu ja lisdksi asiakassuhde on laajempi ja haavoittuvampi silloin, jos asiakas on useassa
alaprosessissakin mukana eri toimijoiden kanssa. Nakyvyysrajaa suunniteltaessa on hyva

ottaa huomioon asiakkaan tarpeet ja toiveet. (Gronroos 2009, 415-416.)

3.4 Palvelun laatu

Laadun lahtokohtana on aina asiakas. Kun yritys onnistuu vastamaan asiakkaan vaati-
muksiin, on sen toiminta laadukasta. Laadun mittaamiseen tarvitaan siis ulkopuolinen
taho; yrityksen tehokas toiminta tai virheeton tuote ei itsesséan takaa laatua. Mitd tahansa
ei kuitenkaan voida tehda asiakkaiden vaatimusten tayttamiseksi, silla yritystoimintaan
liittyy muitakin osa-alueita. Laadulla tarkoitetaan siis asiakkaan tarpeiden ja odotusten
tayttamistd yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla.
(Lecklin 2006, 18.) Lyhyesti sanottuna asiakkaan odotusten ja kokemusten ero siis kertoo

sen, onko palvelu hyvaa vai huonoa (Kinnunen 2004, 17).

Asiakkaat arvostavat palvelussa yleensa esimerkiksi nopeutta, ystavéllisyytta, asiantun-
temusta ja rehellisyytta. Lisaksi asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttaa toimintaymparisto
eli esimerkiksi laitteet, jarjestelmaét ja tekniikka. (Bergstrom & Leppéanen 2013, 190.)
Laadun vaatimukset muuttuvat jatkuvasti kilpailijoiden toiminnan, uusien innovaatioi-
den, markkinoiden ja yhteiskunnan muutosten my6td. Nain ollen laadukkaaseen toimin-

taan kuuluu myos suoritustason jatkuva parantaminen ja jatkuvat kehittyminen. (Lecklin
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2006, 19.) Palvelun laatuun vaikuttaa myos yrityksen imago, joka muodostuu siitd, miten
asiakas kokee yrityksen resurssit, toimintatavat ja prosessit. Myonteisen imagon omaava
yritys saa virheensé helpommin anteeksi, kuin yritys, jonka imago on asiakkaan mielesta

jo entuudestaan huono. (Grénroos 2007, 76.)

Palvelun laatua voidaan lisata parantamalla palvelun maarad, sen saatavuutta, palveluta-
paa ja palveluympéristod. Laatua kehitettdessa on hyvé pitdd mielessé seké tekninen, etta
toiminnallinen ulottuvuus ja kehittaa niitd vastaamaan asiakkaiden odotuksia. Asiakkai-
den odotukset vaihtelevat ja samakin asiakas saattaa eri palvelukerroilla arvostaa eri asi-
oita ja siksi palveluiden laadun pitéisi olla riittdvan hyva kaikissa eri vaiheissa, eik& vain
yht& vaihetta kehittdd. On syytd myos varoa ylittdmasta asiakkaiden odotuksia liikaa. Mi-
kali asiakas saa lilan hyvéa palvelua, hanen odotukset nousevat ja han odottaa seuraavalla
kerralla viela enemmaén. Téllaisessa tapauksessa asiakas saattaa pettya tai kustannukset

nousta yrityksen kannalta liian suuriksi. (Bergstrom & Leppénen 2013, 190.)

3.4.1 Palvelun laadun osatekijat

Palveluiden laadun osatekijoitd tutki jo 1980-luvulla Berry, Parasuraman ja Zeithaml.
Heiddn mukaansa asiakas kokee laadun kymmenen osatekijan kautta ja jokainen naista
osatekijoista sisaltaa erilaisia asiakkaan kokemia asioita ja ne merkitsevat asiakkaalle eri

asioita. (Berry, Parasuraman & Zeithaml 1985, 47.) Osatekijat ovat kuvattuna taulukossa

alla.
Osatekija Sisélto Merkitys asiakkaalle
Palvelun toimittaminen oikein
ensimmaisella kerralla
Luotettavuus Tasmallinen laskutus Suorituksen johdonmukaisuus ja luo-
tettavuus

Laadukas arkistointi

Palvelun toimitus ajallaan

Palvelun tapahtuminen ajal-
laan

Tarpeellisten asiakirjojen 1a-
hettaminen valittomasti Tyontekijoiden halu ja valmius palvella

Reagointialttius asiakasta

Nopea yhteydenotto asiakkaa-
seen

Nopea palvelu

Kontaktihenkildiden tiedot ja

taidot

Patevyys Tarvittavien tietojen ja taitojen hallinta

Tukihenkiléston tiedot ja taidot
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Saavutettavuus

Palvelujen saatavuus puheli-
mitse

Palveluiden lyhyt odotusaika

Sopivat aukioloajat

Sopiva palvelupisteen sijainti

Yhteydenoton mahdollisuus ja help-
pous

Kohteliaisuus

Kunnioitus asiakkaan omai-
suutta kohtaan

Asiakaspalvelijoiden siisti ul-
koinen olemus

Kontaktihenkildiden kaytostavat,
asenne, huomavaisuus ja ystavalli-

syys

Viestinta

Palvelun selostaminen

Palvelun hinnan kertominen

Palvelun ja kustannusten va-
listen suhteiden selvittdminen

Kuluttajien vakuuttaminen
siita, ettd ongelma hoidetaan

Asiakkaan kuuntelu ja kieli, jota he
ymmartavat

Uskottavuus

Yrityksen nimi

Yrityksen maine

Kontaktihenkiléiden persoo-
nallisuus

Kovan myyntitydn osuus vuo-
rovaikutuksessa

Luotettavuus, rehellisyys ja asiakkai-
den etujen ajaminen

Turvallisuus

Fyysinen turvallisuus

Taloudellinen turvallisuus

Luottamuksellisuus

Vaarojen, riskien ja epdilyksien puut-
tuminen

Asiakkaan ymmarta-
minen ja tunteminen

Asiakkaan erityisvaatimusten
selvittdminen

Asiakkaan yksil6llinen kohtelu

Vakioasiakkaan tunteminen

Aito pyrkimys ymmartaa asiakkaan
tarpeita

Fyysinen ymparisto

Fyysiset tilat

Henkildston ulkoinen olemus

Palvelussa kaytettavat apuva-
lineet ja koneet

Palvelun fyysiset merkit

Muut palvelutiloissa olevat asi-
akkaat

Palvelun fyysiset tekijat

Taulukko 1. Palvelun laadun osatekijat (Berry ym. 1985, 47)

Mydhemmin Berry, Parasuraman ja Zeithaml (1988) kuitenkin muotoilivat osatekijat uu-

delleen ja jattivat viisi tarkeinté:

Konkreettinen ymparisto, joka liittyy asiakaspalvelijoiden ulkoiseen olemukseen, toimit-

tajan kayttamiin toimitiloihin, laitteisiin ja materiaaleihin




19

Luotettavuus, joka tarkoittaa yrityksen tarjoavan palvelua, joka toimitetaan asiakkaalle
heti ensimmaisell& kerralla tdsmallisesti ja virheettomasti seka tehdadn sovitut asiat sovi-
tussa ajassa.

Reagointialttius, joka tarkoittaa sitd, ettd asiakasta ollaan valmiita auttamaan ja hanta pal-
vellaan viipymatta sekd hanen pyyntéihin vastataan ja kerrotaan, milloin palvelu anne-
taan.

Vakuuttavuus, joka muodostuu tyotekijoiden kaytoksestd, joka saa asiakkaan luottamaan
yritykseen ja tuntemaan olonsa turvalliseksi. Liséksi tdahan vaikuttaa tyontekijoiden koh-
teliaisuus ja se, ettd he osaavat vastata asiakkaan kysymyksiin.

Empatia, joka tarkoittaa asiakkaille sopivia aukioloaikoja seka sitd, ettad yritys ymmartaa
asiakkaiden ongelmia, kohtelee heitd yksil6ind ja toimii heidan etujensa mukaisesti.
(Berry ym. 1988, 12-40.)

3.4.2 Tekninen ja toiminallinen ulottuvuus

Palvelun laatuun vaikuttaa olennaisesti asiakkaan ja palveluntarjoajan vuorovaikutusti-
lanteet palveluprosessin aikana. Grénroosin mukaan on olemassa kaksi ulottuvuutta,
joilla palvelun laatua voidaan tarkastella. Nd&ma ovat tekninen eli lopputulosulottuvuus ja
toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. (Grénroos 2007, 73.)

Tekninen ulottuvuus kasittaa asiakkaan saaman lopputuloksen ja sen laadun eli sen mita
asiakas saa yritykseltd, kun taas toiminnallinen ulottuvuus tarkastelee sitd, miten asiakas
sen saa. Esimerkiksi yrityksen ostaessa kuljetuksen tuotteilleen tehtaalta tydmaalle, on
tuotteiden kuljetus se palvelu, mita asiakas saa, mutta miten se hoidetaan, vaikuttaa myods
palvelun laatuun. Tarkastellessa ja kehittdessa palveluprosessia ei siis riitd, ettd asiak-
kaalle palveluprosessin jalkeen jadva lopputulos eli tekninen laatu on kunnossa, vaan on
my0s tarkasteltava palveluprosessia vaihe vaiheelta ja nimenomaan sitd, miten asiat teh-
daan ja miten asiakas kokee palveluprosessin eri vaiheet. (Grénroos 2007, 73-74.) Toi-
minnallisen laadun tarkasteleminen objektiivisesti on vaikeampaa kuin teknisen laadun,
mutta koska ndma muodostavat yhdessé palvelun kokonaislaadun, on molempia osattava
tarkastella. (Grénroos 2007, 74). Tekninen laatu ja toiminnallinen laatu ovat olennaisesti
kytkoksissa toisiinsa, mutta vaikka toinen olisi kunnossa, se ei suinkaan tarkoita sit4, etta
niin olisi toinenkin. Gronroos (2007, 75-76) antaa esimerkin reklamaatiotilanteesta; asi-

akkaan saadessa reklamaatioonsa tyydyttavén ratkaisun, on palvelu teknisesti laadukas,
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mutta mikali reklamaation kasittely on ollut asiakkaan mielesta epédonnistunutta esimer-

kiksi sen monimutkaisuuden tai viivastysten takia, on toiminnallinen laatu ollut alhaista.

Toiminnallinen laatu on monelle yritykselle kilpailuetu. Siind missa tekninen laatu saattaa
olla usealla alan toimijalla saman tasoinen, on toiminnallinen laatu se, milla kilpailijoista
voi erottua. Toisin sanoen monet yritykset saattavat tarjota samaa asiaa, mutta miten se
tehd&an, erottaa heidéat toisistaan. Tasta syysté palveluprosessien tarkasteleminen ja pal-
velustrategian luominen on tarkedad. Toiminnallisen laadun kehittdminen onkin nykyaén
hyva kilpailukeino ja tuo lisdarvoa asiakkaalle. Tekninen laatu taas on paras Kilpailuetu
vain siin tilanteessa, kun yritys pystyy kehittdmaén sellaisen teknisen ratkaisun, johon
Kilpailijat eivat pysty vastaamaan. Pelkkd hyva tekninen laatu ei riit4 tekemaan palvelusta

laadukasta ja asiakasta tyydyttavaa. (Gronroos 2007, 76.)

Palvelun teknillisiin ja toiminnalliseen laatuun liittyy l&heisesti myds termi totuuden
hetki, jota alun perin kdytettiin harkataistelussa kuvaamaan haran ja héarkéataistelijan koh-
taamista silmasta silmaan. SAS-lentoyhtion padjohtaja Jan Carlsson toi termin yritysmaa-
ilmaan 1980-luvulla tajutessaan, ettd yrityksen menestys ei riipu teknisestd osaamisesta
vaan asiakkaiden reaktioista. Han oivalsi, ettd asiakasta ei niinkdan kiinnosta yrityksen
tekniikka, huolto, kalusto tai padomainvestoinnit, vaan kohtaamiset henkil6kunnan
kanssa. Namé ovat totuuden hetkia ja maarittavat pitkalti asiakkaan kokeman laadun. Jo-
kaisessa palveluprosessissa on erilaiset totuuden hetket ja asiakas kohdataan eri tavoin;
kohtaamiset voivat tapahtua esimerkiksi sahkopostitse, puhelimitse tai kasvokkain, niita
voi olla palveluprosessin aikana yksi tai kohtaaminen voi olla paalla ns. koko ajan. To-
tuuden hetkissé yritys joko vastaa asiakkaan odotuksiin tai ei. Niiden merkitys vaihtelee
kuitenkin toimialoittain. Palvelualoilla merkitys on suurin, koska koko palvelu suorite-
taan asiakaskontaktissa. My0s kuitenkin esimerkiksi teknisia laitteita valmistavan yrityk-
sen on hoidettava asiakkaan kohtaamiset huolella, silla teknisiltd ominaisuuksilta par-
haimmankin tuotteen menestyksen saattaa pilata epdammattimaisesti suoritetut asiakas-
kohtaamiset, jotka eivat kohtaa asiakkaan odotuksia ja laatuvaatimuksia. (Lecklin 2006,
92-93.) Totuuden hetkia asiakkaiden kanssa kokee useimmiten asiakaspalvelun tydnte-
kijat (Lecklin 2006, 101).
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3.5 Tilaus-toimitusprosessi

Tilaus-toimitusprosessi tarkoittaa tapahtumien ketjua, jossa tavaroita ja palveluita tuotta-
vien yritysten prosessit yhtyvat asiakasyrityksen prosesseihin. Ketju alkaa raaka-ainelah-
teestd ja paattyy lopulliseen kuluttajaan ja kulkee aina vain tdhan suuntaan. Ennen tilaus-
toimitusprosessin alkua tarvitaan kysyntaa laittamaan tapahtuma aluilleen. (Sakki 2003,
20.) Tilaus-toimitusprosessi on sarja tapahtumia, joka tuo palvelun tai tuotteen markki-
noille. Toimivana se on yksi yrityksen menestyksen kulmakivistd, silld hyvéakaan strate-
gia el auta, jos kaytdnnon asiat, kuten tavaroiden toimitus ja niiden hankinta eivat toimi.
(Hugos 2003, 2.)

Yksinkertaisimmillaan tilaus-toimitusprosessiin kuuluu yritys, joka tuottaa tuotteen tai
palvelun ja asiakas (Hugos 2003, 23). Usein kuitenkin jokaisella yritykselld on useampi
kuin yksi tilaus-toimitusprosessi, jossa on aina erilaiset vaiheita ja toimijoita (Hugos
2003, 2). Toimijoita, joita yritysten tilaus-toimitusprosesseihin yleensa kuuluu, ovat mm.

tuottajat, valittajat, palveluiden tarjoajat, jalleenmyyjét ja asiakkaat (Hugos 2003, 24-26).

Tilaus-toimitusprosessia voidaan verrata viestijuoksuun, jossa kapula toimitetaan osallis-
tujalta toiselle, kaikilla on sama padmaara ja kaikkien osallistumista tarvitaan maaliin
paasemiseksi. Tilaus-toimitusprosessi tuottaa jokaisessa vaiheessaan runsaasti tietoa,
jonka sailyttaminen ja analysoiminen on tarkeaa. Nama tiedot auttavat selvittdmaan tava-
roiden sen hetkisen sijainnin ja ohjaamaan tavaroita paikasta toiseen. Tiedon tallentamista
jaanalysointia olisi hyvé kehittaa jatkuvasti uusien tekniikoiden ja vélineiden avulla, sill&

se on yhta tarkeaa kuin tavaran liikkuminen paikasta toiseen. (Sakki 2003, 171.)

Tilaus-toimitusprosessi kaynnistyy aina tilauksesta, jonka myyjé ottaa vastaan asiak-
kaalta. Taman jalkeen tilaus Kirjataan yrityksen tilausjarjestelméén. Tavaroiden ollessa
valmiita tehddén tarvittavat lahetysasiakirjat, tavara pakataan ja lahetetddn eteenpdin.
Asiakkaalle luodaan ja lahetetdan lasku tuotteista. Kaikissa ndissd toiminnoissa auttavat
nykyéén tekniset apuvalineet, kuten tietojarjestelmat. Asiakkaan vastuulla tilaus-toimi-
tusprosessissa on ottaa tavarat vastaan seka tarkistaa saamansa lasku ja maksaa se. (Sakki
2003, 172-173.)
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3.6 Muutokset palvelussa

Yritysten on tehtdvd muutoksia toimintoihinsa, silla myds maailma muuttuu jatkuvasti.
Tyoskentelytapojen muutoksiin vaikuttaa suuressa mittakaavassa nelja paatrendia. Ne
ovat teknologia, talous, kulttuuri ja lainsdadanté. (Rosen 2007, 5.) Esimerkiksi virtuaali-
tyoskentely ja eri kulttuurien valinen yhteistyo ovat lisdantyneet teknologian kehittymi-
sen myoté ja tdmé on mahdollistanut uusia paikasta ja ajasta riippumattomia tydskentely-
tapoja. Verkossa tydskentely on monessa yrityksessé arkipaivéaé ja uusia keinoja tehda
tatd entista tehokkaammin tulee koko ajan lisdd. Monet yritykset ovat alkaneet tarjota
kokonaan verkossa toimivia palveluita perinteisten palveluiden sijaan. Esimerkiksi asia-
kashallintajarjestelmien kayttd sujuu nykyéaén verkossa ja ndin ollen niitd voi kayttaa

misté tahansa pain maailmaa. (Salonen 2007, 104-105.)

Teknologian kehittyminen on mahdollistanut myds kannattavuuden tavoittelun siirta-
malld toimintoja halvempiin maihin eté- ja verkkotydskentelyn avulla. Tydvoimakustan-
nusten ja joustavampien palveluiden takia yritykset ovat siirtaneet osia prosesseistaan esi-
merkiksi Aasiaan. (Salonen 2007, 106). Kulttuurin ja teknologian kehittyminen ovat taas
yhdessé saaneet aikaan sen, ettd ihmiset haluavat vélitonta asiakaspalautetta, seka ottaa
yhteytta heti tavoittelemaansa ihmiseen, jos nékevat hanen olevan tavoitettavissa. Pala-
vereja ei enda sovita entiseen tapaan, kun ihmiset ovat helpommin saatavilla ja tyosken-

telynopeus on kehittynyt globaalilla tasolla. (Rosen 2007, 7.)

Niin kuin mainittu, muutoksen tarve voi tulla useasta eri paikasta. Monesti se viimeka-
dessa tulee organisaation sisalta, omistajilta, hallitukselta, tydyhteison jasenilta tai ulkoa,
asiakkailta, paattajilta tai uuden lain tai vaatimuksen myo6ta. Muutokset toimintaymparis-
t0ssé ajavat myos yritykset muutoksen eteen. Muutettavat asiat voivat olla isoja, kuten
organisaation rakennemuutokset ja -jérjestelyt, uudet strategiat tai toiminnan linjaukset
tai johdon vaihdokset. Muutoksia pitdd suunnitella, niistd pitaa tiedottaa ja niita pitaa ka-
sitella eri foorumeilla. Muutosten merkitysta voi olla haastavaa arvioida etukéteen; pie-
nilt4 tuntuvat muutokset voivat aiheuttaa lukuisia eri tulkintoja ja mielikuvia ja itse fakta
jaada taka-alalle. (Juholin 2008, 125.) Muutos voi olla nopea projekti, jolle on selke&
tavoiteaika tai pidempi prosessi, jonka paattymisaikaa ei tarkasti tiedetd. Jalkimmaiseen
kategoriaan menee usein organisaatiokulttuuriset asiat, kuten yritysostot ja organisaatioi-
den yhdistymiset. (Juholin 2008, 129.)
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3.6.1 Onnistunut muutos

Onnistuneessa muutoksessa kannattaa ajatella koko muutostilannetta dynaamisena ja
syklisend prosessina, joka ei etene viivasuorasti vaan sivupolkujen kautta. Harva muutos
menee Kerralla sellaisenaan l&pi ja mitd suurempi muutos on kyseessd, sita tarkedmmassa
roolissa on tiedottaminen. Suurien muutosten edessa keskustelun ja tiedon tarve lisaantyy
jaennen toimintatapojen muuttamista on hyva pohtia etukéteen, miten tyéntekijoiden ole-
tetaan siihen suhtautuvan. (Juholin 2008, 126.)

Muutosmallien vastakohdat ovat muutoksen tekeminen yrityksessa yhdessé ja muutok-
seen pakottaminen. Kun muutoksia tehddén yhdessa, ne suunnitellaan ja toteutetaan yh-
dessa henkildston asiantuntemusta hyvéksi kdyttden. Muutokseen pakottaminen on pie-
nelld tiimilla suunnitellun muutoksen lapiviemista kertomalla muulle organisaatiolle, mi-
ten toimitaan. Naiden kahden &aripdén lisdksi on mahdollista muuttaa asioita huomaa-
matta ja hivuttamalla, seka suostutella tyontekijat muutokseen eli myyda muutos organi-
saatiolle. (Juholin 2008, 127.)

Muutostilanteessa tydntekijoita kiinnostaa yleensa eniten se, miten se tulee vaikuttamaan
heidén tydhonsa. Isot ja yllattaden tulevat muutokset yleensd ihmetyttavat ja saattavat jopa
lamauttaa tyontekijat. Vaikka niité olisi valmisteltu pitk&an pienelld tiimillg, saattaa muu-
tos tulla muulle organisaatiolle taytena yllatyksend, eiké siihen ole osattu varautua. Hen-
kiloston tunteiden huomioiminen on térkedd, mutta suuressa organisaatiossa henkilsto-
vetoisen muutoksen toteuttaminen voi olla haastavaa. Tyontekijoille tulisi kuitenkin antaa
tilaisuus tulla kuulluksi ja esittdd omia ratkaisujaan muutostilanteessa. Dialogin kautta
henkildstd on helpompi sitouttaa muutokseen ja kun he ovat saaneet kertoa omat nake-
myksensd, on vaikeidenkin ratkaisujen hyvaksyminen usein helpompaa. (Juholin 2008,
128.)

3.6.2 Integraatio muutoksen taustalla

Yritysosto tarkoittaa tilannetta, jossa toinen yritys ostaa toisen ja tdman jalkeen sulauttaa
ostetun yrityksen toiminnot jossain méarin oman yrityksen toimintoihin. Valitusta yh-
teensulauttamisstrategiasta riippuu se, jaako ostettu yritys kokonaan itsendiseksi, osittain
itsendiseksi vai tuleeko se kokonaan yhteensulautetuksi ostavan osapuolen toimintoihin.

Jos ostava yritys mukauttaa omia toimintojaan ostetun yrityksen suuntaisesti voidaan pu-



24

hua yritysostosta, joka lahentelee fuusiotilannetta. Fuusiossa kaksi yhtd vahvaa yritys-
osapuolta yhdistavét voimansa ja perustavat uuden yrityksen. Talléin molemmat osapuo-
let muuttavat toimintojaan, vaikka yleensa varsinkin ajan myota selviaa, etté toinen yritys

on heikompi osapuoli ja tuntee tulleensa vallatuksi. (Teerikangas 2008, 19.)

Integraatio taas tarkoittaa tilannetta yl1a kuvattujen ostojen jalkeen ja siitd voidaan kayttaa
myo0s termeja yhteensulauttaminen ja haltuunotto (Teerikangas 2008, 19). Integraatiossa
ostava yritys pyrkii integroimaan ostetun yrityksen mahdollisimman onnistuneesti (Kat-
ramo ym. 2011, 443). Integraation laajuus voi vaihdella aina vain raportoinnin yhdisté-
misestd koko liiketoiminnan yhteensulauttamiseen (Katramo ym. 2011, 445). Integroita-
vien asioiden m&ara riippuu aina integraatiostrategiasta ja sen tavoitteesta. Integraatio-
prosessissa luodaan yleensa tavoitteita myos yrityksen sisalla toimiville tiimeille. Esimer-
kiksi myyntitiimin tavoitteena voi olla myynnin koordinointi, agenttiverkostojen yhte-
naistdminen, yhteiset myynti- ja markkinointiehdot ja myynti- ja tarjousprosessien yhte-
naistaminen. (Katramo ym. 2011, 462.)

Onnistuneen integraation taustalla on yleensa selkeé visio ja selkeét tavoitteet. Téllaisessa
tilanteessa voidaan keskittyd yhdessa tavoitteisiin pdédsemiseen ja vision toteuttamiseen
sen sijaan, ettd aikaa ja energiaa kuluisi siihen, ettd ihmetell&&n ettd mita tapahtuu. Myos
toimivalla vuorovaikutuksella on iso vaikutus yhteensulautumisen onnistumisessa. Aja-
tustenvaihto, oppiminen ja viestinta ovat tarkeita tekijoitd integraatiossa ja yleensa naiden
sujuminen helpottaa muutostilannetta varsinkin tyontekijoiden kannalta. Vuorovaikutusta
voidaan lisatd ja kehittéa integraatiossa esim. yhteisill& projekteilla, vierailuilla ja henki-
I6stovaihdoilla, yhteisilla koulutuspéivilla, informaatiosessioilla ja yhteisten prosessien
kayttoonotoilla. Toimiva viestintd on myds keino kasvattaa tyontekijoiden luottamusta.
(Teerikangas 2008, 73-75.) Integraatio muuttaa yleensa aina yrityksessa joitain toimin-
tatapoja, jolloin tyontekijat kokevat epavarmuutta ja mahdollisesti myds jonkinlaista vas-
tarintaa muutosta kohtaan. My6s néihin asioihin avainasemassa on toimiva viestinta. Tar-
ke&d on korostaa, ettd muutokset eivat johdu siitd, ettd ostetun yrityksen toimintatavoissa

olisi jotain vikaa tai ne tehtéisiin huonosti. (Katramo ym. 2011, 448.)

Muutosten tekeminen integraatiossa voidaan toteuttaa eri tavoin ja tyylein. Ne voidaan
esimerkiksi tehdé nopealla aikataululla tai pikkuhiljaa ja joko osallistamalla ostettua yri-
tysta tai ottamalla yritys yksisuuntaisesti haltuun. Suomalaisyrityksissé on usein tapana

huomaamattaankin osallistaa ostetun yrityksen johtoa ja henkildstd mukaan muutokseen
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ja sen lapivientiin. Tallainen osallistava l&hestymistapa osoittaa kiinnostusta ja kunnioi-
tusta ostettavaa yritystd kohtaan ja mahdollistaa ostetun yrityksen aidon sitoutumisen ja
luottamuksen rakentumisen ostavaa yritystd kohtaan. (Teerikangas 2008, 153.)

Integraatiossa on otettava huomioon myds kulttuurierot. Vaikka monet yritykset toimivat
globaalisti ja tekevat kansainvalisid kauppoja, ndkyy maakulttuurierot silti suuresti yri-
tysten toiminnassa ja tdm& voi aiheuttaa haasteita my0s integraatiossa. (Teerikangas
2008, 117.) Yritysostoissa kulttuurierot vaikuttavat erityisesti ostetun ja ostettavan yri-
tyksen viestintadén ja vuorovaikutukseen, johtamistapoihin ja kaytantoihin seké johtamis-
asenteisiin ja -filosofioihin (Teerikangas 2008, 144). Huomioitavaa on se, ettd kulttuu-
rierot eivat seuraa maantieteellistd etdisyyttd, vaan l&hempéna sijaitseva maa voi kulttuu-
risesti olla etdisempi kuin taas maantieteellisesti kaukaisella maalla saattaa olla paljon
yhtenevaisempi kulttuuri. Tarkead erovaisuuksien lisaksi on kuitenkin myos keskittyé yh-
talaisyyksiin ja siihen, miten niiden kautta voidaan vahvistaa yhteisty6té ja onnistua in-
tegraatiossa paremmin. (Teerikangas 2008, 144-145.)
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4 PALVELUPROSESSIN KEHITTAMINEN

Ennen palveluprosessien kehittdmistd on otettava selvdd nykyisestd palveluprosessista
sekd ymmarrettava siihen liittyvat vaiheet, henkil6t ja heille kuuluvat tehtévat. Koska pal-
veluprosessi perustuu asiakkaan ja toimittajan valiseen vuorovaikutukseen, on asiakkaan
kokemalla laadulla ja tyytyvéisyydella suuri merkitys koko palveluprosessiin ja sen eri
vaiheisiin. Jokaisesta prosessin vaiheesta on ymmarrettavé, mité siind pyritdén saavutta-
maan sek& mité asiakas kussakin hetkessé arvostaa ja arvioi. (Ojasalo & Ojasalo 2008
23.) Palveluita kehittédessé on tarkoitus tuottaa asiakkaalle arvoa mahdollisimman tehok-
kaasti. Tadma tapahtuu muuttamalla panokset tuotoiksi eli kehittaa palvelua niin, etté yri-
tyksen panos muuttuu palvelun kautta tuotoksi asiakkaalle. (Alam & Perry 2002, 515.)

Palveluprosessin kehittaminen aloitetaan nykytilan kartoituksesta. Jotta toimintaa voi-
daan kehittdd haluttuun suuntaan, on ensin tiedettdva sen nykytila. Kartoitusvaihe antaa
tarkedd pohjatietoa tulevaa kehitysty6té varten ja siihen kuuluvat prosessityon organi-
sointi, prosessikuvausten ja prosessikaavioiden laatiminen ja prosessin toimivuuden arvi-
ointi. (Lecklin 2006, 134.)

Kartoitusvaiheen jalkeen tehdadn prosessianalyysi. Siihen kuuluu prosessissa olevien
mahdollisten ongelmien selvittdminen ja ratkaiseminen, laatukustannusten analysointi,
benchmarking-vertailut, tydkalujen valinta, mittarien asettaminen ja erilaisten kehittamis-
vaihtoehtojen arviointi. Ndiden pohjalta tehd&an paatos prosessin kehittdmisesté. Proses-
sia voidaan kehittd4 vain vahan kehittdméalla esimerkiksi vain sen tiettyja osia, tai se voi-
daan uudistaa kokonaan. Vaihtoehtona on myds koko prosessin lopettaminen tai sen ul-
koistaminen, seka toisaalta my0ds prosessin laajentaminen niin, ettd siihen integroidaan

my06s muita prosesseja. (Lecklin 2006, 135.)

Kun kartoitusvaihe on tehty eli prosessi on analysoitu ja uusi toteutustapa on valittu, laa-
ditaan parannussuunnitelma, hyvéksytetdan se, seké otetaan uudistettu prosessi kayttoon.

Tama vaihe on prosessin parantaminen. (Lecklin 2006, 135.)

Viimeisend vaiheena on jatkuva kehittdminen. Téssa vaiheessa palataan kaytanndssa lah-
toruutuun eli prosessin toimivuutta arvioidaan taas uudelleen tietyin véliajoin ja tarpeen

mukaan kehitetdan uudelleen edelld mainittujen vaiheiden mukaan. Laadukkaan palvelun
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takaamiseksi jatkuva kehittdminen on tarpeen, joten vaiheet toistuvat aina uudelleen tar-
peen vaatiessa. Kehitystyon pohjana voidaan kayttad esimerkiksi asiakastyytyvaisyysky-
selyitd. (Lecklin 2006, 135.)

4.1 Palvelun ja fyysisen tuotteen kehittamisen erot

Palvelut eroavat fyysisisté tuotteista monin erin tavoin, silla palvelut ovat aina prosesseja.
Niit& on vaikea kokeilla ennen ostoa, niita ei voi varastoida ja myyda uudelleen eika nii-
den omistusoikeutta siirtdd. Asiakas osallistuu aina palvelun tuottamiseen ja niitd seka
tuotetaan ettd kulutetaan samanaikaisesti. Ne ovat aineettomia ja ainutkertaisia ja tasta
syysté niitd on myoskin vaikea standardisoida tarkasti. Palvelun tuottamiseen liittyy aina
myos ihmisié. (Bergstrom & Leppénen 2013, 198.)

Néin ollen myo6s fyysisten tuotteiden ja palveluiden suunnittelussa ja kehittdmisessa on
paljon eroja. Palveluiden suunnittelu on huomattavasti nopeatempoisempaa ja kohdistuu
yleensa jo olemassa olevien palveluiden parantamiseen ja uusien palveluiden testaaminen
on yleensa hankalampaa verrattuna tuotteisiin. Kilpailijat pystyvét lisaksi helpommin ko-
pioimaan palveluita kuin tuotteita. Myos fyysisten tuotteiden laatutaso on helpommin va-
kioitavissa, silla niin kuin mainittu, palvelun tuottamiseen osallistuu joka kerta myos asia-
kas, jolloin variaatioita yhdesta palvelusta on aina useita. (Kinnunen 2004, 29.) Alla ole-

vassa taulukossa on listattu palvelujen ja fyysisten tuotteiden suunnitteluprosessin suu-

rimpia eroja.
Vertailukohde Fyysinen tuote Palvelu
Strategian maaritys Usein selkea Usein epamaarainen
Erikoistunutta tuotekehityk- |Ei erikoistunutta palvelujen ke-
Ammattilaisuus sen henkildkuntaa hittAmisen henkildkuntaa
Suunnittelutyén vastuu Tuotesuunnitteluosasto Linjassa toimiva henkildkunta
Projektisuunnitelmat Usein selkeét Usein epamaaraiset
Asiakkaiden osallistuminen |Usein Harvoin
Usein huolellisesti dokumen- |Usein epamaaraisesti dokumen-
Kustannusten maarittely toitu toitu
Markkinatutkimusten kayttd |Usein laajaa Usein vahaista
Takuut Usein kaytossa Harvoin kaytdssa




28

Tuotantoprosessi Selkeéasti maaritelty Usein heikosti maaritelty
Fyysinen konkreettinen koe- |Abstrakti tarjous, jota ei voi etu-
Lopputulos teltavissa oleva tuote kateen koetella

Taulukko 2. Palvelujen ja fyysisten tuotteiden suunnitteluprosessien erot (Kinnunen,
2004 30; Edvardsson 1996).

4.2 Nykytilan kartoitus

Prosessien kehittdminen onnistuu parhaiten, kun se on mahdollisimman organisoitua. Al-
kuvaiheessa tulisi maaritellda mm. yrityksen ydinprosessit ja prosessien kehittdmiseen
osallistuvat henkilot sekéd heidan vastuualueensa. On paatettava, kuka on vastuussa kehi-
tystyosté seka laadittava prosessille yleiskuvaus. Tama sisaltdd prosessin nimen, tarkoi-
tuksen, keskeiset tehtavét, prosessiin osallistuvat funktiot, prosessien alku- ja lopputapah-
tumat, prosessin asiakkaat ja heiddn saamansa suoritteet ja heidan syotteensa prosessiin
seka liittyméat muihin prosesseihin. Tassé vaiheessa on hyva myos suunnitella, mista ke-
rataan tietoa kehitystyota varten. (Lecklin 2006, 136-137.) Prosessin kehittdmisen tavoit-
teena on vastata asiakasvaatimuksiin paremmin, sekd vahentaa kehitettavan palvelupro-
sessin vaihtelua ja virheita ja tdima onkin pidettava mieli heti alkuvaiheesta lahtien. (Moi-
sio, 2008, 6).

4.2.1 Asiakkaan odotusten ja tarpeiden huomioiminen

Palveluita kehitettdessa on aina ajateltava asiakkaita ja sitd, mista he ovat valmiina mak-
samaan. Mita paremmin yrityksessa tiedostetaan asiakkaiden todelliset tarpeet ja toiveet,
sitd helpompaa palvelun kehittdminen on. Palvelua on kehitettdva vastaamaan asiakkai-
den arvoja, tarpeita ja odotuksia ja ndiden selvittdmiseen voidaan kayttaa tarvittaessa eri-
laisia tutkimuksia. (Tuulaniemi 2011, 142-143.) Palveluprosessia kehitettdessa onkin
otettava huomioon seké asiakkaan odottama, ettd asiakkaan kokema laatu ja ndiden kah-
den valinen mahdollinen ero. Asiakkaan odotukset palvelua kohtaan muodostuvat asiak-
kaan tarpeista, mielikuvasta yritysta kohtaan, aiemmista kokemuksista, kuulopuheista
sekd myyntitoimenpiteistd. Asiakkaan kokemukset taas muodostuvat palvelun lopputu-
loksesta sekd palveluprosessista saaduista kokemuksista. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 255.)
Palveluprosessin perustuessa vuorovaikutukseen toimittajan ja asiakkaan valilla, on tar-

kedd myds ymmartad asiakkaan vaikutus koko palveluprosessiin ja sen onnistumiseen.
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Asiakas ei siis vain madrittele odotuksia, vaan vaikuttaa myos itse aktiivisesti koko pal-

veluprosessiin ja sen lopputulokseen. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 41.)

Myos alkuvaiheessa on siis otettava asiakas huomioon. Pohdittavia asioita ovat mm. keité
asiakkaat ovat ja mitka ovat heille tarkeimpia asioita prosessissa ja kuinka niiden onnis-
tumista mitataan. Hyodyllistd on my6s miettid asiakkaan asettamia odotuksia ja vaati-
muksia prosessin suorituskyvylle, silld asiakas ei arvioi vaan prosessin lopputulosta, vaan
ottaa kantaa koko prosessiin ja arvioi sen onnistumista omasta nakdkulmastaan. T&ssé
vaiheessa voidaan kéayttaa vanhoja asiakaspalautteita, reklamaatioita, raportteja tai jotain
muuta kautta saatua palautetta ja kommentteja asiakkailta. (Lecklin 2006, 141-142.) Ke-
hitettavid prosesseja valittaessa onkin tarkeda miettid nimenomaan asiakastyytyvaisyytta
ja asiakkaan nakokulmaa eika prosessia ja sen kehittdmista vain yrityksen nakékulmasta.
Vaikka asiakasrajapinnassa olevat toiminnot ovat asiakkaan kannalta olennaisimpia, on
ymmarrettava, etta ydinprosessien (esim. tilaus-toimitusprosessi) kehittdminen vaikuttaa
yleensd positiivisesti myos asiakkaaseen ja hénen kokemukseensa koko prosessista.
(Hannus 2000, 36-38). Palveluprosessia kehittdessd on hyva myos varmistaa, ettd koko
organisaatio tajuaa laadukkaan palvelukulttuurin merkityksen ja ymmartaa, miksi hyva
palvelu on tarke&a. Jos kaikki organisaatiossa eivat ymmarra, etté asiakastyytyvaisyys ja
palvelun korkea laatu ovat tarkeita kilpailutekijoitd, on palveluprosessin kehittdminen
huomattavasti hankalampaa ja sen muuttaminen haastavampaa. (Ojasalo & Ojasalo 2008,
135-136.)

Asiakkaan nakokulman liséksi on syyta arvioida prosessia myos yrityksen siséisesti. Asi-
akkaat ja yritys mittaavat asioiden onnistumista usein erilaisilla mittareilla ja yrityksen
esimerkiksi on aina pidettava mielessa prosessin kannattavuus. Prosessin toimivuutta yri-
tyksen sisélla voidaan arvioida esimerkiksi eri vaiheiden ja ominaisuuksien numeroarvi-
oinnilla tai haastatteluilla, joissa tyontekijoiden on mahdollista kertoa, mika toimii ja
mika ei. (Lecklin 2006, 145.) Alkuvaiheessa voidaan myos tarkastella prosessiin kéytet-
tavia vélineitd, koneita, menetelmid, olosuhteita ja tydsuorituksia (Lecklin 2006, 146).
Taman vaiheen jalkeen pitéisi olla selked kasitys siitd, millainen prosessin nykytila on ja

millaisia kehitystarpeita siind on (Lecklin 2006, 148).
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4.2.2 Prosessikaavio

Prosessikaavion tarkoituksena havainnollistaa prosessikuvauksen sisélté kuvaamalla pro-
sessin eri vaiheet ja siihen osallistuvat henkil6t ja funktiot piirroksena. Prosessikaavio
tulisi pitdd mahdollisimman pelkistettynd sen ymmarrettdvyyden ja luettavuuden kan-
nalta. Sen tulisi mahtua yhdelle sivulle, jolloin saman tasoisia tehtavia on 10-20 kappa-
letta. Prosessikaaviossa on tarkoitus kuvata vain péalinjat ja mahdolliset poikkeamat ku-
vataan erikseen esimerkiksi tyéohjeissa. Poikkeamat ja erilaiset vaihtoehdot aiheuttavat

sekavuutta prosessikaaviossa. (Lecklin 2006, 140-141.)

Prosessikaavioita on erilaisia ja mahdollisuuksia kuvata prosessin siséltdd kaavion avulla
on monia. Yksi vaihtoehto on merkita prosessiin osallistujat pystytasoon kaavion vasem-
paan reunaan siihen jarjestykseen, kun ne prosessissa esiintyvét. Prosessin vaiheet Kirja-
taan talloin asianomaisen osallistujan kohdalle ja eteneminen merkataan nuolilla. Mikali
samaan tyovaiheeseen liittyy useampi toimija, merkitdan tehtava kaikkien osallistujien
kohdalle. Téllaisessa kaaviossa asiakas on pystykaaviossa aina ylimpand, jolloin on hel-
pointa erottaa prosessissa asiakkaaseen liittyvat vaiheet eli totuuden hetket. Edellda mai-
nittu prosessikaaviotekniikka riittdd kuvaamaan useimpia liiketoimintaprosesseja riitta-
van tarkasti. (Lecklin 2006, 140-141.)

Palveluprosessin kuvaaminen prosessikaavion avulla helpottaa hahmottamaan myds sita,
millaisia osapuolia palveluprosessiin kuuluu, missa vaiheessa palveluprosessia ne toimi-
vat ja kuinka kauan. Palvelun toimittajan lisaksi prosessikaavioissa voidaan kuvata kol-
mansien osapuolien tekemaét vaiheet, seké vaiheet, jotka asiakas tekee itse. (Lehtinen &
Niiniméki 2005, 41.) Prosessikaaviossa voidaan myds méaéritella jokaiseen eri vaiheeseen
kaytettavat resurssit ja kuhunkin vaiheeseen kéytettdva aika, seké se, onko asiakas jollain
tavalla vaiheessa lasné (Tekes 2009, 16).

Asiakaspalveluprosessin prosessikuvauksessa olisi hyva ilmeté, mité eri vaiheita palve-
luun kuuluu, missé palvelu toteutetaan (s&hkoposti, toimisto, puhelin), missa jérjestyk-
sessd vaiheet toteutetaan, mitd resursseja palveluun tarvitaan (henkilostd, teknologia,
asiakirjat), ketka osallistuvat eri vaiheisiin (asiakaspalvelijat, tukihenkil6t), miten asiakas
osallistuu eri vaiheisiin, mitk& ovat prosessin Kriittisia kohtia ja mitk& asiat tuovat asiak-

kaalle erityista arvoa palveluprosessissa (esim. helppous, nopeus, joustavuus). Prosessin
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eri vaiheisiin voidaan luoda tarvittaessa erikseen suoritusohjeita ja esimerkiksi aikaméaa-

rid, missa vaihe pitad suorittaa. (Bergstrom & Leppénen 2013, 187.)

Palveluprosessien kuvaaminen kaavioilla saattaa kuitenkin usein olla haastavaa, silla pal-
veluiden toiminnot ovat usein monimuotoisia, jolloin erilaisia variaatioita on runsaasti.
Lisaksi taysin tarkan prosessikaavion mallintaminen on haastavaa vuorovaikutuksen ta-
kia, sill& jokainen palveluprosessi muotoutuu asiakkaan ja toimittajan vuorovaikutuksen
pohjalta, eiké& koskaan voida tietdd etukateen, mita asiakas haluaa tietaa tai kysyy. Tallai-
set vaiheet jatetdankin usein virallisen prosessikaavion ulkopuolelle. (Ala-Mutka ym.
2004 162-163.) Sen liséksi, etta palveluiden kuvaaminen on monimutkaista asiakkaan
aktiivisen roolin takia, on se liséksi haastava, silla palvelun tuotantovaihetta ja kulutus-
vaihetta on vaikea erottaa toisistaan. Jotta palveluita voitaisiin kuvata ja ymmaértaa, saati
sitten niiden laatua arvioida, on ymmarrettavd mistd kukin palvelu koostuu. Fyysisen
tuotteen helposti tarkasteltavien ominaisuuksien puuttuessa palveluiden tarkastelu onkin
paljon monimutkaisempaa. (Grénroos 2009, 98-99.)

4.3 Prosessianalyysi

Prosessianalyysissa tutkitaan palveluprosessia ja sen eri vaiheiden toimivuutta. Uusista
kehitysehdotuksista on mahdollista luoda uusi prosessikaavio, joka havainnollistaa kehi-
tetyn prosessin eri vaiheet ja sen, mitd niihin kuuluu. (Ojasalo & Ojasalo 2008, 278.)
Analyysivaiheessa on tarkoitus kéayttdd nykytilan kartoitusvaiheessa kerattyja tietoja ja
niiden pohjalta luoda ja kehittdd suunnitelmia prosessin parantamiseksi. Yritykselle par-
haimman vaihtoehdon l6ytamiseksi luodaan vaihtoehtoisia ratkaisuja, joita analysoidaan
ja arvioidaan sopivimman toteutusmallin I6ytamiseksi. (Lecklin 2006, 148.) Kehitys-
ty0dssé on koko ajan asiakasnédkokulman liséksi pidettavd mielessd myds yrityksen tule-
vaisuuden visio ja strategia ja se, miten prosessien uusiminen soveltuu néihin (Lecklin
2006, 151).

4.3.1 Kehityskohteiden paikallistaminen ja ideoiden tuottaminen

Prosessianalyysivaiheessa kehitystiimi pyrkii hyddyntdméain omaa maalaisjarkedaan ja

kokemustaan uusien ideoiden tuottamiseksi (Lecklin 2006, 148.) Ideoinnin pohjana kan-

nattaa hyddyntaa asiakkaiden toiveita ja vaatimuksia, sekd mahdollisuuksien mukaan
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myaos asiantuntijoiden neuvoja (Kinnunen 2004, 41). Apua voi olla liséksi benchmarkin-
gista, jossa tarkoituksena on positioida oma tilanne muihin. Talléin kehitettdvaa prosessia
verrataan vastaavien yksikoiden tai yritysten prosesseihin, ja tata kautta pyritd&n havait-
semaan oman prosessin heikkouksia, vahvuuksia ja kehittdmistarpeita. (Lecklin 2006,
149.) Palvelumuotoilun periaatteita noudattaen téssa kohtaa voidaan kayttaa erilaisia et-
nografisia menetelmid, kuten haastatteluita ja havainnointia ongelmien loytamiseksi ja
uusien ideoiden keksimiseksi. (Kantola, Kuikkaniemi, Lehtinen, Mattelméaki & Vaajakal-
lio 2009, 8.) Moision (2008,10) mukaan taas aivoriihid voidaan kayttaa useassa vaiheessa
prosessin kehittdmisessa ja hyodyntaa niitd esimerkiksi seka ongelmakohtien I6ytami-

seen, etta niiden ratkaisemiseen téssé vaiheessa kehitysprosessia.

Tarkeédna tyokaluna toimii edellisessa vaiheessa tehty prosessikaavio, jota tarkastelemalla
voidaan selvittad esimerkiksi lisdarvoa tuottamattomia tyovaiheita, vaiheita, joissa on vii-
veitd, sek& mahdollisia virhe- ja kustannusléhteité. Prosessikaaviota tutkimalla ja sen vai-
heita analysoimalla yritetddn myos selvittdd, onko jotkut tyovaiheet turhia ja voisiko vai-
heita yksinkertaistaa tai nopeuttaa. (Lecklin 2006, 148-149.) Prosessin kustannuksia py-
ritédn myos selvittamaan tassa vaiheessa. Méaérittelemalld, mittaamalla ja analysoimalla
prosessin laatukustannuksia voidaan jaljittdd niiden aiheuttajat ja ottaa ndma kehitys-
tyossa huomioon. (Lecklin 2006, 149.) My6s ongelmien ratkaiseminen on osa prosessi-
analyysia. Koska prosessien kehittdmisen tai uudistamisen taustalla on usein ongelmat
nykyprosessissa, pureudutaan tassa vaiheessa kyseisiin ongelmiin ja niiden syihin ja seu-
rauksiin. (Lecklin 2006, 149.)

Jos kehityskohteiden paikallistaminen tuntuu haastavalta, voidaan hyddyntaa apukysy-
myksia ja pyrkia ndiden avulla padseméaan kehitystyossa eteenpéin. Kysymykset voivat
olla esimerkiksi seuraavan laisia: Misté syysta asiakkaat valittavat? Mit& ovat prosessin
ongelmien paatyypit ja mista ne johtuvat? Kuinka monta valinyvaksyntaa pitaa prosessin
aikana tehda? Miké& osuus toimituksista my6hastyy ja mista taméa johtuu? Paljonko aikaa
kuluu myohastymien selvittdmiseen? Kauanko tuotteen tai palvelun tuottaminen kestaa?
Paljonko tuottamisaika vaihtelee? Paljonko aikaa menee hukkaan? Montako henkil6a
tydskentelee prosessissa? Minkéa verran tydajasta toimitaan todella tehokkaasti? (Moisio
2008, 54.) Parannettavia kohtia prosessissa voidaan etsid myods pohtimalla erilaisia valinta
- ja priorisointikriteereja eli toisin sanoen miettiméalld, mitd prosessin parantamisella ha-
lutaan saavuttaa. Tavoitteita voi olla esimerkiksi asiakastyytyvéisyyden tason nostami-

nen, tuote- tai palvelulaadun tason nostaminen, ldpimenoajan lyhentaminen, kustannusten
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alentaminen, hylyn tai havikin védhentdminen, kerralla oikein tapahtuvien palveluvaihei-
den parantaminen, pullonkaulojen véhentdminen, lapimenevien lukumaérien parantami-

nen ja saatavien tai maksujen optimointi. (Moisio 2008, 13.)

Kaikkien naiden tietojen pohjalta pyritaan sitten kehittdmaan prosessia. Se tapahtuu usein
pienin askelin ja kaikki muutokset eivat valttaméatta ndy edes prosessikaaviossa, mikéli
ne tapahtuvat yhden tyovaiheen sisélla. Prosessia voidaan kehittdd esimerkiksi virtavii-
vaistamalla ja rationalisoimalla kaytettyja menetelmid. Lisaksi uusia tekniikoita ja tyovéa-

lineitd saatetaan ottaa kayttéon seké proseduureja uudistaa. (Lecklin 2006, 150.)

4.3.2 Prosessien uudistaminen (BRP)

Laajemmissa kehittdmisprojekteissa prosesseja saatetaan uudistaa suuremmin esimer-
kiksi muuttamalla prosessin kulkua, yhdistelemalld tydvaiheita tai uudistamalla tydsken-
telytapoja ja tieto- ja johtamisjarjestelmid. Kun prosessi suunnitellaan alusta alkaen uu-
destaan ns. puhtaalta pdydaltd, puhutaan prosessin uudistamisesta (Business Process
Reengineering, BRP) (Lecklin 2006, 150.)

Prosessia uudistettaessa on tarkedd pitad mielessa sen nykytila. Suunnittelussa on varmis-
tettava, ettd asiakkaille lisdarvoa tuovat toimenpiteet huomioidaan myds uudistetussa pro-
sessissa. (Lecklin 2006, 200.) BRP-ajattelun periaatteena on turhien tyovaiheiden poista-
minen eli vanhat ratkaisut kyseenalaistetaan ja nykykaytantoon suhtaudutaan Kriittisesti.
Esimerkiksi eri tydvaiheiden tarpeellisuutta mietitadn seka sité, voisiko niit4 yhdistaa tai
virtaviivaistaa. BRP-ajatteluun kuuluu myds ongelmakohtien nostaminen rohkeasti esille
Prosessien uudistaminen vaikuttaa yleensa useaan henkildén organisaatiossa ja se aiheut-
taa muutoksia tyotehtavisséd. Siihen liittyy yleensa myos tietojarjestelmamuutoksia kuten
uusien jarjestelmien kayttoonottoja. (Lecklin 2006, 201-202.)

4.4 Prosessin parantaminen

Prosessin parantamisvaiheeseen kuuluu edellisessd vaiheessa (prosessin kehittdminen)
valitun toteuttamisvaihtoehdon pohjalta laadittavan parannussuunnitelman teko. Siihen
voi siséltyd esimerkiksi parannustavotteita, uusi prosessikuvaus, aikataulu, resurssitar-

peet ja prosessin mittaus- ja seurantavaatimuksia. (Lecklin 2006, 191.)
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441 Parantamistavoitteiden maarittaminen

Parantamistavoitteiden tarkoituksena on kuvata prosessin tavoitetilaa, eli asioita mita ha-
lutaan parantaa ja sité, kuinka korkealle rima asetetaan. Tarkedd on myds miettid, miten
tavoitteisiin padasemista on mahdollista tulevaisuudessa mitata. Uusi prosessikuvaus taas
sisdltad kappaleessa 4.2.2. esitetyt asiat uudesta prosessista, sekd yleisen prosessikuvauk-
sen. Parannussuunnitelmassa on myos hyvéa kertoa prosessin kayttéonotosta, mittareista,
siihen liittyvistad henkil6istd, vastuualueista ja aikataulusta. Resursseja pohdittaessa on
tarkoitus pohtia esimerkiksi prosessin kehittdmiseen mahdollisesti liittyvia kustannuksia,
vaadittavia koulutuksia, hankittavia laitteita tai ohjelmistoja sekd henkiléstoresursseja.
(Lecklin 2006, 191-192.) Toisin sanoen parantamisvaiheessa on huomioitava yrityksen
vaatimukset ja rajoitukset prosesseille. Esimerkiksi yrityksen kéyttssa olevat tietojérjes-
telmat vaikuttavat olennaisesti parannusprosessiin. Kaytettavien tietojarjestelmien mah-
dollisuudet ja esteet on selvitettdva parannusvaiheessa niin, ettd parannusehdotukset eivat
ole ristiriidassa jarjestelman mahdollisuuksien kanssa, mutta toisaalta myds niin, ett tie-

tojarjestelmia hyddynnetddn mahdollisimman hyvin. (Hannus 2004, 204.)

Lahtokohtana parantamiselle on oltava asiakkaiden toiminnan ja heidén arvojensa ym-
martdminen (Hannus 2004, 109). Asiakastyytyvéisyyden parantamiseen paras keino on
keskittya asiakasrajapinnassa olevien ydinprosessien suorituskyvyn parantamiseen.
Vaikka huomiota on Kiinnitettavéa erityisesti aiemmin mainittuihin totuuden hetkiin, on
jokaista prosessin vaihetta tarkasteltava Kriittisesti. Jokainen prosessiin osallistuva hen-
kilo vaikuttaa prosessin lopputulokseen ja prosessin sujuvuuteen, joten prosessin koko-

naisvaltainen arviointi on tarkedd. (Hannus 2000, 40.)

Uutta prosessikaaviota ja tulevaisuuden tilannetta kannattaa ideoida ja mallintaa monesta
eri ndkokulmasta mahdollisimman tarkasti. Riskin prosessin parantamisessa ja tulevai-
suuden suunnittelussa on nimittdin se, ettd tuttu nykytila kuvataan hyvinkin tarkasti ja
perusteellisesti, mutta tulevaisuuden tavoitetilasta tehd&an vain yksinkertaistettu versio,
josta ei ilmene riittdvan selkedsti, miten prosessia halutaan kehittaa ja millaiseksi sen tu-
levaisuudessa toivotaan muotoutuvan. Tama riski voidaan poistaa kuvaamalla jokin tule-
vaisuuden esimerkkitapaus tavoiteprosessin mukaisesti. Se auttaa hahmottamaan yrityk-
sen tulevaisuuden tahtotilaa ja tekee prosessin kehittdmisen tavoitteista konkreettisempia.

(Saaren-Seppélg, K., Savolainen, S. & Savolainen, T. 1997, 76.)
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4.4.2 Parannussuunnitelma

Parannussuunnitelman yleensa hyvéksyy yrityksen johto ja samoin hyvéaksyntd vaaditaan
yleensa prosessissa mukana olevilta. Heidén on tunnettava uusi toteutustapa omakseen ja
olla valmiita muutokseen. Tulos on yleensé sitad parempi, mité aikaisemmassa vaiheessa
prosessiin liittyvét henkilot otetaan mukaan prosessin kehittamistyhon. Kun he ovat
paasseet itse vaikuttamaan prosessin kehittdmiseen ja heidan mielipiteitd&n on kuultu, on
heille tdrkedmpaa se, ettd prosessi onnistuu. Laajemmista muutoksista on hyva myos kes-
kustella esimerkiksi asiakkaiden ja toimittajien kanssa, jotta muutoksista ei aiheudu heille
hankaluuksia tai yhteensopimattomuuksia. (Lecklin 2006, 192.) Prosessin parantamisen
tulisi aina myos kehittéa tyontekijoihin liittyvia toimintoja, kuten henkildstbosaamista ja

tyontekijoiden sitouttamista projektiin (Hannus 2004, 109).

4.4.3 Haasteiden huomioiminen

Tassa vaiheessa on hyvd myos miettid ja huomioida haasteita, joita yleensé prosesseja
kehitettéessa tulee. Esimerkiksi johto ja prosessin muutoksesta vastuussa olevat henkil6t
on saatava sitoutumaan projektiin, osallistumaan aktiivisesti ja antamaan tukea koko pro-
jektin ajan. Informaation on kuljettava sujuvasti ja ajallaan ja tyontekijoiden tarvittavasta
koulutuksesta on huolehdittava. Riittava koulutus ja kunnollinen dokumentointi ja val-
mennus madaltavat uuden prosessin kayttdonottokynnystd. Tahan liittyy myods avun saa-
minen ongelmatilanteissa. Henkildille, joihin prosessimuutos vaikuttaa, on tehtdva sel-
vaksi, mista apua tarvittaessa saa. (Lecklin 2006, 194-195.) Eri osastoja ja varsinkin eri
yrityksid koskevia prosesseja on usein haastavaa parantaa ja kehittad. Monesti parannus-
prosessiin liittyy organisaatiomuutoksia ja naissd on aina riskina se, ettd asiat muuttuvat
vain néenndisesti. TyOntekijat saattavat tehda toitd organisaatiossa uudessa kohdassa,
mutta vanhoilla periaatteilla ja ajatuksilla. (Tuominen 2001, 164-167.)

On hyva osata varautua myds muutosvastarintaan. Aktiivisimpia vastustajia voi pyrkia
saamaan prosessiin mukaan kuuntelemalla heit4 ja passiiviset vastustajat tulisi ensin pyr-
kia 10ytamaan, ja sen jalkeen rohkaista heitd mukaan muutokseen. Muutoksen vastusta-
jien mielipiteita ei myosk&an kannata suoraan tyrmété, vaan kuulla heidan mielipiteitaén,
silla he voivat olla oikeassa ja heilta voi tulla kayttokelpoisia kehitysehdotuksia. (Lecklin

2006, 194.) Lisaksi mahdollisuuksien mukaan on véltettdva liian suuria kertamuutoksia.
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Henkildstolle on annettava aikaa totuttautua muutokseen ja usein vaiheittainen kayttoon-
otto helpottaa muutoksen l&pivientid. Palaute onnistumisesta on annettava tyontekijoille
mahdollisimman nopeasti uuden prosessiin onnistuneen kayttdonoton jalkeen ja toisaalta
my6s mahdollisiin virheisiin ja laiminlyonteihin on reagoitava nopeasti. Kommunikointi
ja viestintd ovatkin tarkedssa roolissa muutostilanteessa ja yleisen tiedottamisen liséksi
esimerkiksi hienoista onnistumisista ja tavoitteiden paasemisesta voidaan yrityksessa tie-
dottaa. (Lecklin 2006, 195.) Kehittdmistyotd tukevia tekijoitd on muutenkin tarked pyrkia
vahvistamaan, jolloin kehittdminen usein sujuu helpommin. Téhan auttaa esimerkiksi uu-
sien ratkaisujen etujen korostaminen seka nykyisen ratkaisun epavarmuuden esiintuomi-
nen. Lisaksi kehitystiimin vetdjaksi on valittava henkild, joka on aktiivinen ja innostava.
Kehitystyossa pitdd olla myos runsaasti kérsivallisyyttd. Monesti uuden oppiminen ja tu-
losten kehittyminen tapahtuvat viiveella ja saattavat vieda kauan aikaa. (Lecklin 2006,
195.) Loppujen lopuksi parannettu prosessi sisaltdda vahemman vaihtelua ja virheita seka

vastaa paremmin asiakasvaatimuksiin. (Moisio 2008, 6).

4.4.4 Hukan vahentdminen

Moision (2008, 41) mukaan yksi ldhtokohta prosessin parantamiseen on pyrkia vahenté-
maan prosessin hukkatekijoita. Prosessien hukka syntyy turhista liikkeisté ja hakemisesta,
odottamisesta ennen kuin péésee jatkamaan, menetelmien, tdiden ja ohjelmien vaihtoon
menevasta ajasta, virheiden korjaamisesta, tekemisesta ennen tarvetta, tavaroiden siirte-
lystd edestakaisin ja keskenerdisista toistd. Naméa hukan aiheuttajat ovat jaettuina kol-
meen ryhmaan alla olevan kuvion mukaisesti. Suurimpia hukan aiheuttajia ovat paéllek-
kaiset ja monimutkaiset prosessit, epatdydellinen informaatio, tiedon katkokset, odotta-
minen, vaara tieto, mallien, normien ja standardien puute ja liian ylés viedyt paatosval-
tuudet. (Moisio 2008, 41-42.)



37

Hukan muodot hrmiset
/

Menetelmien, téiden
ja ohjelmien vaihtoon

kuluvaaika
Turhat liikkeet ja

Laatu hakeminen

Virheiden ja
puutteiden Odottaminen ennen
korjaukset kuin paasee jatkamaan

Tekeminenennen Tavaroidensiirtely
tarvetta edestakaisin

Keskeneraiset tyot

Maara

Kuvio 1. Hukan muodot (Moisio 2008, 41-42)

Toimistotydssa hukkaa aiheuttavat esimerkiksi turhat tulosteet, tarvikkeiden hankkimi-
nen, suuren varaston yllapito, asian késittely ennen kuin seuraava henkil® voi jatkaa siita,
tietojarjestelmien ongelmat ja hitaus, hyvaksyntdjen odottelut, tietojen uudelleen sy6tot
eri tietokantoihin, varmuuden vuoksi otetut ylimaaraiset kopiot, moninkertaiset tarkistuk-
set, turhat raportit, tilausten syottévirheet, muutospyyntdjen sekaannukset, dokumenttien
virheet, laskutusvirheet, henkildston vaihtuvuus, moninkertaiset hyvaksynnat, henkilds-
ton alimitoitettu hyédyntdminen seka paatoksenteon ongelmat ja hitaus. (Moisio 2008,
43.) Hukkat6ihin puuttuminen ja niiden vahentdminen parantavat prosessia, silla sen 1a-
pimenoaika lyhenee ja toiminta virtaviivaistuu odottelun ja lisdarvoa tuottamattomien toi-

mintojen poistumisen my6ta (Moisio 2008, 45).
4.5 Jatkuva kehittdminen
Prosessin kehittamistyo ei lopu uuden prosessin kéyttoonottoon, vaan sitd on kehitettavé

jatkuvasti. Uudistettua prosessia pitdd seurata ja sen toimivuutta tutkittava jatkuvasti.

Onko henkildstd omaksunut uudet toimintatavat? Vastaavatko tulokset tavoitteita? Onko
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laatu kohdallaan? Mita mielta asiakkaat ovat? Uudistetusta prosessista pitaa kerata tie-
toa, jotta tiedetddn, miten se toimii. Sovittujen mittareiden ja aikataulun avulla etsitdan
mahdollisia kehityskohteita sek& etsitaan niihin ratkaisuja. (Lecklin 2006, 195-197.) Pal-
velujen kehittamista kannattaakin ajatella oppimisprosessina, jossa aina voi palata takai-
sin edelliseen vaiheeseen. Liian pikaiset ja lopulliset siirtymiset vaiheesta toiseen saatta-
vat aiheuttaa tulevaisuudessa haasteita, jos mahdollisia esiin tulevia ongelmia ei kasitella
kunnolla ja kiireessa tyydytadn huonoihin tai keskenerdisiin ideoihin. (Kinnunen 2004,
97.)

Uudistetusta prosessista voidaan tietyin valiajoin arvioida erilaisia tekijoita, kuten esi-
merkiksi sen nopeutta verrattuna vanhaan, virheiden ja laiminlyéntien maaréé ja asiakas-
tyytyvaisyytta. Tallaisia asioita analysoimalla mahdollisten kehityskohteiden ja virheiden
I6ytdminen on helppoa ja naihin voidaan puuttua. (Lecklin 2006, 198.) Uudistettuja pal-
veluita arvioidessa ja testatessa on tarkedd, ettd arvioija ymmartaa testattavan palvelun
idean selkeésti ja suhtautuu siihen myonteisesti. (Kinnunen 2004, 72.) Jatkuvan kehitta-
misen syyna ovat myos asiat, jotka vaikuttivat alun perinkin kehittdmistyon aloittamiseen
(kappale 3.6. Muutokset palvelussa). Néita voivat siis olla esimerkiksi asiakkaiden toi-
veiden ja tarpeiden muuttuminen, kilpailijoiden muutokset toiminnassa, uudet innovaa-
tiot ja teknologiat tai muutokset organisaatiossa (Lecklin 2006, 198-199). Kehitetyn pal-
velun testaaminen aina uudestaan ja uudestaan on myos tarkeaa, silla se tuo uudistetun
palvelun tutuksi henkilokunnalle, védhentaa epdonnistumisen riskia ja auttaa selvittamaan
sen toimivuutta, helppoutta, kiinnostavuutta sek& taloudellisuutta. (Tuulaniemi 2011,
104-105).

4.6 Palvelujarjestelmamalli

Jos kehitettédvé palvelu ei ole riittdvan tuttu, asiakkaan kannalta olennaisten toimintojen
I6ytdmiseksi voidaan kayttaa erilaisia palvelun tuotantokonseptimalleja. Namé auttavat
palveluiden suunnittelussa, silla ne niiden avulla selvi&é asiakkaan ndkdkulma ja haneen

liittyvat toimenpiteet palveluprosessissa. (Kinnunen 2004, 68).



Toiminta-ajatus

l

Palveluajatukset

l

Yritys-
kultuuri

Tdysin ndkymdton osa

Jarjestelmatuki
Tekninen Johdon tuki Fyysinen tuki
jarjestelmia paallikot ja Tukitoiminnot ja
koskeva osaaminen ohjaajat tukihenkilot
Nakyvyysraja

Jarjestelmadt ja
operatiiviset
resurssit

Kontaktihenkil6t

Fyysiset resurssit
ja laitteet

Asiakkaat

J

Odotukset

l

Henkilokohtaiset tarpeet, aikaisemmat kokemukset,
yrityksen imago, markkinaviestintd, suusanallinen viestinta

Tukiosa

Vuorovaikutteinen osa

Kuvio 2. Palvelujarjestelma Gronroosin (2009, 425-226) mukaan
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Y1la oleva palvelujérjestelma on yksi vaihtoehto palveluprosessin suunnitteluun ja analy-

sointiin. Siind yhdistetaan kaksi erilaiset laatua tuottavat resurssit toisiinsa ja talléin kes-

kelld oleva iso suorakulmio kuvaa palvelua tuottavaa yritystd asiakkaan néakokulmasta.

Asiakas on myos suorakulmion siséllg, silla palveluprosessissa asiakas on aktiivisena osa-

puolena palvelussa, eli yksi palvelun resursseista ja ndin ollen vaikuttaa palvelun loppu-

tulokseen ja laatuun. Suorakulmion keskellda menee nékyvyysraja, eli silla erotetaan asi-

akkaalle nakyvat ja ndkyméttomat resurssit ja toiminnot. Suorakulmion yldapuolella ovat

yrityksen toiminta- ja palveluajatukset, joiden pitdisi ohjata koko tuotantojérjestelmén

suunnittelua ja johtamista. Suorakulmion alla on taas asiakkaan odotukset ja niihin liitty-

vat tekijat, joiden tietenkin pitdd myos vaikuttaa palveluprosessin suunnitteluun. (Gron-
roos 2009, 425-426.)
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5 PALVELUPROSESSIEN KEHITTAMINEN ROBIT OYJ: SSA

Niin kuin Bergstrom ja Leppénen (2013, 198) totesivat, palvelut eroavat fyysisista tuot-
teista huomattavasti ja tdman huomasi myos kehitystyota tehdessa. Asiakkaan osallistu-
essa aina palvelun tuottamiseen, on néenndisesti samasta prosessista lukuisia eri vaihto-
ehtoja ja niiden kaikkien kuvaaminen taysi mahdottomuus. Jokaisen palveluprosessin ol-
lessa erilainen ja ainutkertainen oli tarkead keskittya olennaiseen ja sithen mitka tapahtu-

mat ja osapuolet ovat palveluprosessin kannalta olennaisia.

Tuotteiden ja palveluiden kehittdmisen erot nakyivat myods kehittamisprosessissa. Palve-
lusta on vaikea osoittaa yhta erillistd asiaa, mika ei toimi tai mitd pitad parantaa, kun
jokainen palvelu muodostuu useasta eri toiminnosta, jotka vaikuttavat toisiinsa. Yhden
ongelmakohdan Iéytdminen tai sen poistaminen ei valttamaétta vield vaikuta asiakkaan
kokemukseen mill&an tavalla, ja onkin tarke&d miettid, mit& palveluiden kehittdmisell&
halutaan saavuttaa. On otettava myGs huomioon se, ett4 asiakas vaikuttaa jokaisen pro-
sessin toteuttamiseen ja néin ollen kehitettykin palvelu saattaa menna pieleen, jos asiakas
ei hoida omaa osuuttaan niin kuin suunniteltu. Myos asiakkaan odotukset vaikuttavat pal-
velun kehittdmiseen. Toisen asiakkaan mielesta hyvéaan suuntaan kehitetty palvelu saattaa

toisen asiakkaan mielestd mennd kehnompaan suuntaan.

5.1 Nykytilan kartoitus

Prosessien kehittaminen aloitettiin Lecklinin teorian mukaisesti nykytilan kartoituksella.
Aluksi siis maariteltiin yrityksen ydinprosessi, jota on tarkoitus lahted kehittdmaan. Tassa
tapauksessa se oli tilaus-toimitusprosessi. Vuonna 2016 koko Robitin tilauksien kappale-
madraksi arvioitiin 12 666 kpl (Vélikoski 2016b). Koska jokainen tilaus k&sitelladn Ro-
bitilla jonkin henkilon toimesta, on tilaus-toimitusprosessin toimivuus yrityksen toimin-
nan kannalta ehdottoman térkeéé, niin tuloksen kuin resurssien tehokkaan hyodyntami-

senkin kannalta.

Muita tassé vaiheessa huomioitavia asioita Lecklinin mukaan ovat kehitettdvén prosessin
nimi, kehitystyon vastuuhenkilot, prosessiin liittyvat henkil6t ja heidan keskeiset tehta-
vat, prosessin tdrkeimmat vaiheet ja asiakkaat sekd heiddn saamansa suoritteet ja proses-

sin alku- ja lopputapahtumat (Lecklin 2006, 136). Kehitettdva prosessi paatettiin nimeta
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tassa kehitystyossé asiakaspalveluprosessiksi. Vaikka prosessi on myds perinteinen ti-
laus-toimitusprosessi, haluttiin nimessa painottaa asiakkaan ja asiakaspalvelun nakokul-
maa, eika esimerkiksi paneutua tuotannollisiin ja logistisiin ndkokulmiin. Ja vaikka pro-
sessin kehittdminen tapahtuu opinndytetyoné, paatettiin jo alkuvaiheessa, etté sita tehdéén
ldheisessa yhteistyodssa asiakaspalvelun kanssa. Tyon yhteyshenkilona toimiva Robit
PLC:n asiakaspalvelupaallikko Kaisa Valikoski onkin koko prosessin ajan ollut mukana
kehitystyossa. Hanen lisakseen paatettiin aivan kehitystyon alkuvaiheessa ottaa jokaisesta

tytaryhtiosta joku vastuuhenkil6 auttamaan kehitystydssa.

5.2 Kehitettavan prosessin maaritys

Kehitysprosessi aloitettiin Lecklinin teorian mukaan nykytilan kartoituksesta. Kehitetta-
vasta asiakaspalveluprosessista osattiin heti kartoitusvaiheessa méaéritella alku- ja loppu-
tapahtuma ja asiakkaat. Prosessiin osallistuvat osapuolet ja heidan tehtavat osattiin tdssa
vaiheessa méaaritelld melko tarkasti, mutta ne tarkentuivat kunkin tytaryhtion kohdalla
vasta seuraavassa vaiheessa. Kehitettavéksi valittu prosessi alkaa asiakkaan tekemasta
tilauksesta ja paattyy siihen, etta asiakas vastaanottaa tilaamansa tuotteet. Toimijoita tie-
dettiin olevan ainakin asiakas, myynti, asiakaspalvelu, tuotanto, osto ja pakkaamo. Teh-
tavista osattiin ennalta mééritell4 tilauksen vastaanottaminen, sen jarjestelmé&an syottami-
nen, tuotannolle tasta tiedon antaminen, tilausvahvistuksen lahettdminen, pakkaamisen
ohjeistaminen, lahetyksen jarjestaminen ja laskuttaminen. Se, kuka mitékin naista tehta-
vistd missakin tytaryhtiossa hoitaa ja missa vaiheessa ndma tapahtuvat, ei vield tassa vai-
heessa osattu tarkkaan sanoa.

Asiakkaiksi alkuvaiheessa osattiin madaritella kaikki Robitin mistéd tahansa yksikdsta tuot-
teita tilaavat asiakkaat. Niin kuin jo aiemmin mainittu, prosessin alkuvaiheessa péatettiin
keskittya palveluprosessiin asiakaspalvelun ja asiakkaan nakdkulmasta, ja erityisesti Kiin-
nittdd huomiota asiakasrajapinnassa tapahtuviin asioihin. Tassé vaiheessa paatettiin myos
huomioida asiakkaiden mielipiteet, odotukset ja kokemukset tdménhetkisesta palvelusta.
Tata paatosta tuki myos Valvion (2010, 57-58) ajatus siitd, ettd asiakas on palveluproses-
sin tarkein tekija, joka viimekadessad maksaa tyontekijoiden palkat.
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Asiakkaiden toiveista ja odotuksista oli paljon tietoa jo etukéteen, silla asiakaspalvelussa
tyoskennellessa palautetta toiminnasta kuulee jatkuvasti. Tyon alkuvaiheessa pohdittiin-
kin paljon jo ennalta tyon kautta saatuja palautteita, kommentteja ja mielikuvia. Vasta

my6hemmissa vaiheissa otettiin huomioon asiakkailta vastikaan dokumentoitua tietoa.

5.3 Ennakkotiedot

Ennakkoon kokemusten perusteella osattiin odottaa, ettd asiakkaat arvostavat nopeaa rea-
gointia kyselyihin ja nopeita tilausten késittelyaikoja. Tiedettiin myos, etta asiakkaat ar-
vostavat henkilokohtaista palvelua, mik& Robitilla onkin jarjestetty niin, ettd jokaisella
asiakkaalla on tietty myyja ja asiakaspalvelija, joiden kautta kaikki asiat hoituvat. Mo-
lemmat edelld mainitut asiat haluttiin pitdd mielessd myds koko kehitysprosessin ajan ja
varsinkin jalkimmaisen merkitystd korosti Gronroos (2009, 49), jonka mukaan yrityksen

tulisi tarjota asiakkaalle vain yksi kontakti asioiden hoitamiseen.

Toimeksiantajan asiakkaiden tiedetdan myos arvostavan sitd, ettd ongelmat pyritaan aina
ratkaisemaan mahdollisimman nopeasti, ja ettd asiakaspalvelussa ndhdaan vaivaa, jotta
asiakkaan tarpeet saadaan taytettyd. Monet asiakkaat ovat olleet Robitilla jo monia kym-
menid vuosia ja siksi palveluiden muokkaamista mihin tahansa suuntaan on harkittava
tarkkaan. Tietynlaiseen toimintatapaan tottuneet asiakkaat voivat kokea jarkytyksena isot
muutokset, ja koska monet asiakkaat ovat luoneet aivan omia tyyleja ja tapoja tehda esi-
merkiksi tilauksia, tiedettiin jo etukéteen, ettd muutoksiin tulee menemaan aikaa. Valvion
(2010, 27) ja Reinbothin (2008, 17) mukaan tdma on kuitenkin odotettavaa ja tarkeinté

on asiakkaan kanssa kommunikointi muutosprosessin aikana.

5.4 Tiedon kerdaminen

Asiakaspalveluprosessista oli jo ennen opinnaytetydn aloittamista runsaasti jokapaivaisen
tyonteon kautta hankittua tietoa. Myos yrityksen toiminnot olivat tuttuja jo tyota aloitta-

essa.

Uutta tietoa prosessia varten keréattiin alkuvaiheessa asiakkaiden liséksi yrityksen sisélta.
Yrityksen tyontekijoitd haluttiin osallistaa kehitysty6hon heti nykytilanteen kartoittami-

sesta l&htien, ei vain informaation saamiseksi vaan myos siksi, ettd Teerikankaan (2008,
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73-75, 153) tallainen menettely osoittaa kunnioitusta esimerkiksi uusia tytaryhtioita koh-
taan ja sitouttaa tyontekijoitd muutosprosessiin. Tyontekijoiden osallistamista alusta 1&h-
tien erilaisin keinoin kuten haastatteluin tukee my6s Kantola ym. (2009, 8) seka Moisio
(2008, 10).

Jokaisen tytaryhtion vastuuhenkil6lle lahetettiin sdéhkopostikysely, jotta saatiin vastauk-
set kysymyksiin, mitd ei vield tiedetty. Sdhkopostikyselyn kysymykset luotiin niin, etta
niiden perusteella voitaisiin luoda prosessikaavio jokaisen tytaryhtion asiakaspalvelupro-
sessista. Lisdksi sdhkopostikyselyssa haluttiin selvittad, millaisia ongelmia prosessissa
vastuuhenkil6iden mielestd on. Kysely haluttiin pitdé lyhyend ja kysymykset mahdolli-
simman selkeing, jotta jokaiselta saadaan vastaus ajallaan ja kaikki tarvittavat tiedot var-
masti tulevat ilmi. Sahkopostikyselyyn paadyttiin, silld kasvokkain haastattelu tassé ta-
pauksessa oli mahdotonta haastateltavien ollessa eri puolilla maailmaa ja aikaerojen takia
muunkinlaisten haastattelujen olevan haastavaa sopia. Lisaksi sdhkdpostilla tulleet vas-
taukset on helpompi dokumentoida kuin esimerkiksi mannertenvalisten puheluiden
kautta tehdyt haastattelut. Yksinkertaisesti toteutetun kyselyn uskottiin myds tuottavan
nopeasti halutut vastaukset, silla tiedossa oli, ettd jokainen vastuuhenkild on Kiireinen

omien ty6tehtaviensé kanssa.

Sahkopostikyselysta tehtiin kaksi eri versiota. Toinen tehtiin tytaryhtidille, joilla on omaa
tuotteiden valmistusta ja toinen tytaryhtidille, jotka toimivat vain myyntiyhtidind. Tama
tehtiin siitd syysta, ettd jo etukdteen tiedettiin ndiden tytaryhtididen prosessien eroavan
toisistaan. Yhden tytdryhtion edustajaa péastiin haastattelemaan kasvotusten hénen vie-
raillessaan Suomessa paéakonttorilla ja hanelta kysyttiin samat kysymykset kuin muilta-
kin. Kaikki tytaryhtididen vastuuhenkil6t vastasivat kysymyksiin nopeasti ja huolelli-

sesti.

5.5 Prosessikuvaukset

Lehtisen ja Niiniméden (2005, 41) sek& Lecklinin (2006, 140-141) mukaan prosessikaa-
vioiden tekeminen helpottaa prosessien analysoimista ja auttaa kehityskohteiden 16yta-
misessé. Tastd syystd myods Robit Oyj:n tdmanhetkiset tilaustoimitusprosessit kuvattiin
jokainen omalla prosessikaaviolla, jotka l0ytyvat liitteistd 1-9. Vaikka eri yksikot voitai-
siin jakaa kolmeen eri ryhmaan; emoyhtio, valmistavat tytaryhtiot ja myyntiyhtiot, kuvat-
tiin jokainen yksikko erikseen. Tamé johtuu siitd, ettd tiedon kerddmisen jalkeen tultiin
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siihen tulokseen, ettd jokainen yksikkd toimii niin eri tavoin, ettd jokainen prosessi on

kuvattava erikseen.

Prosessikaavioissa on Lecklinin (2006, 140-141) teorian mukaisesti kuvattu vasemmassa
reunassa prosessin aktiiviset toimijat ja laatikoissa toimijan kohdalla tapahtuva toimen-
pide. Prosessi etenee nuolien mukaisesti laatikosta toiseen ja katkoviivoin on merkitty
vaihtoehtoiset toimenpiteet. Jokaisesta prosessista saattaa olla useampia eri versioita ja
toimenpiteet saattavat tulla valilla eri jarjestyksessé tai prosessissa saatetaan menna aske-
lia my0s takaisinpdin, mutta liitteind olevien prosessikaavioiden tarkoitus on kuvata ns.
normaalitilanne, ei kaikkia erilaisia variaatioita. Prosessikuvausten tarkoituksena on an-
taa késitys siitd, miten tilaus-toimitusprosessi kussakin yksikdssd menee ja millaisia tyo-
vaiheita ja aktiivisia osapuolia siind on. Prosessikuvaus alkaa joka kerta asiakkaan teke-
masté tilauksesta ja paattyy siihen, kun asiakas saa tilaamansa tuotteet. Jokaisen laatikon
sisélla on useampia tyOvaiheita, mutta prosessikaavioissa kuvataan vain oleellisimmat ta-
pahtumat, silla seka Ala-Mutkan ym. (2004, 162-162) ettd Lecklinin (2006, 140-141)
mukaan eri tyovaiheet ja esimerkiksi aikaméaareet voidaan kuvata tydohjeissa. Prosessi-
kuvauksissa on myds painotettu asiakaspalvelussa toimivien nakékulmaa ja tydtehtavid,

sill& se on tyon kannalta olennaisin osa.

Prosessikuvaukset tehtiin englanniksi, silla se on toimeksiantajan virallinen tyéskentely-
kieli. Prosessikuvaksissa kdytetadn myos toimeksiantajan kayttamia termejé ja lyhenteita,

jotka ovat esiteltyin alla.

PLC = Robit Oyj, emoyhtid Lempéaélassa

CSC-team = Customer Service Center (asiakaspalvelutiimi)
SA = Robit South Africa, tytaryhtio Etelad-Afrikassa

SAC = Robit South America, tytaryhtio Perussa

INC = Robit Inc, tytaryhtio USA:ssa

Bulroc = Englantilainen uusi tytaryhtio Bulroc Ltd.

DTA = Australialainen uusi tytaryhtio Drilling Tools Australia
Netsuite = Toiminnanohjausjarjestelma

Picking slip/ticket = Pakkaamolle toimitettava pakkausohje
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5.5.1 Robit PLC:n normaalitilaus

Robit PLC:11a emoyhtidssa késitellddn normaalit tilaukset liitteen 1 prosessikaavion mu-
kaisesti. Normaaleiksi tilauksiksi luetaan kaikki muut, paitsi tytaryhtioilta tulevat tilauk-
set, jotka toimitetaan suoraan asiakkaalle. Normaalissa tilauksessa asiakkaana voi siis olla
mya0s tytaryhtio. Toimijoita prosessissa on myynti, CSC-tiimi (asiakaspalvelu), tuotanto,

osto ja pakkaus.

Robit PLC:ll4 asiakkaat ovat jaettu maiden mukaan eri vastuuhenkildille, jolloin jokaista
asiakasta palvelee aina tietty myyjé ja CSC-tiimin jasen (myyntikoordinaattori). Tilaus
asiakkaalta tuleekin jommallekummalle heisté. Kyseinen henkil0 laittaa tilauksen toimin-
nanohjausjarjestelmaan (Netsuite) ja sen jalkeen kopio tilauksesta toimitetaan tuotannon
edustajalle. Tuotantotiimin jasen késittelee tulleet tilaukset, méérittaa jokaiselle tuotteelle
toimitusajan ja merkkaa sen tilauskopioon. Taman jalkeen myyntikoordinaattori péivittaa
toimitusajan toiminnanohjausjarjestelmaan ja lahettéda asiakkaalle séhkopostilla tilaus-
vahvistuksen. Tuotteiden valmistuessa myyntikoordinaattori on yleensa tieto siitd, miten
ja mihin tilaus lahetetdén ja han tulostaa pakkaamoa varten pakkausohjeen. Tassa nékyy
ldhetettévat tuotteet ja se, miten tuotteet tulisi pakata. Pakkaamo pakkaa tavarat pyyde-
tysti, toimittaa pakkatiedot takaisin myyntikoordinaattorille ja hén tekee kaikki tarvittavat
dokumentit (esimerkiksi alkuperatodistukset, rahtikirjat yms.) lahetysta varten ja muo-
dostaa tilauksen pohjalta laskun. Tamén jélkeen tavara, dokumentit ja lasku lahetetaan

asiakkaalle sovitulla tavalla. (\Véalikoski 2016a.)

5.5.2 Tilaus tytaryhtiélta suoraan asiakkaalle

Liitteen 2 prosessikaaviossa kuvataan PLC:lle tytaryhtiolta tuleva tilaus, joka toimitetaan
suoraan tytaryhtion asiakkaalle. Toinen vaihtoehto on tytaryhti6lté tuleva tilaus, joka toi-
mitetaan ensin heille ja tdima prosessi menee liitteen 1 mukaan, niin kuin aiemmin mai-
nittu. Tytaryhtion tilauksessa tilaus tulee tytaryhtion asiakkaalta tytéryhtiolle ja he laitta-
vat sen jarjestelmaan normaalisti. Tdman jalkeen tytaryhtio tekee ostotilauksen Robit
PLC:lle ja lahettdd sen PLC:n myyntikoordinaattorille, joka vastaa alueesta, jolla tytar-
yhti6 toimii. PLC:n myyntikoordinaattori toistaa sen jélkeen samat vaiheet kuin normaa-
lin tilauksen késittelyssa eli laittaa tilauksen koneelle ja vie siitd kopion tuotantoon. Tuo-

tanto maarittdd toimitusajat tai jos tavara pitda hankkia muualta, osto tekee siita ostoti-
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lauksen ja tamén jalkeen myyntikoordinaattori saa toimitusajan tilauskopioonsa. Myyn-
tikoordinaattori péivittdd saadun toimitusajan jéarjestelméan, lahettaa tilausvahvistuksen
tytaryhtidlle ja tytaryhtion edustaja vahvistaa toimituspéivan eteenpdin asiakkaalle. Ty-
taryhtion edustaja on jo antanut aiemmin tai yleensd viimeistaan tassé vaiheessa antaa
ldhetysohjeet PLC:n myyntikoordinaattorille, joka sitten vastaavasti ohjeistaa pakkaamoa
pakkaamaan tavarat toivotulla tavalla. Taman jalkeen myyntikoordinaattori Suomessa
laskuttaa tytaryhtiotd, joka tamén perusteella laskuttaa omaa asiakastaan. L&hetysté var-
ten tytaryhtiosta lahetetdan asiakkaan lasku PLC:lle ja yleensa myyntikoordinaattori jér-

jestad tavaran lahetyksen sovitulla tavalla suoraan asiakkaalle. (Valikoski 2016a.)

5.5.3 Robit SA

Robit SA toimii Etela-Afrikassa. Sen tilaus-toimitusprosessi on kuvattu liitteessa 3.
SA:lla ei ole omaa valmistusta, vaan tuotteet tulevat joko Suomesta tai Koreasta. Toimi-
joita SA:n prosessissa on kolme; asiakas, asiakaspalvelu ja PLC. Asiakas tekee tilauksen
ja asiakaspalvelussa tydskentelevat (kaksi henkildd) ottavat sen vastaan ja laittavat sen
jarjestelmaén. Tamaén jalkeen jompikumpi heisté tekee ostotilauksen PLC:lle, joka késit-
telee tilauksen kappaleissa se ja se mainitulla tavalla. PLC:It4 saadaan tuotteen toimitus-
aika, jonka jalkeen asiakaspalvelun tyontekija lahettd asiakkaalle tilausvahvistuksen ja
antaa PLC:lle tavaran lahetysohjeet. PLC jérjestaa tavaroiden pakkaamisen, lahettaa pak-
kaustiedot SA:lle ja laskuttaa tuotteet SA:lta. Taméan jalkeen SA:n asiakaspalvelija las-
kuttaa asiakasta ja joko jarjestéd itse tuotteiden noudon tai antaa PLC:lle ohjeet tavaran
ldhetykseen. Lopussa asiakas saa laskun SA:lta ja tuotteet PLC:It4 joko suoraan tai SA:n
kautta. (Wittes 2016.)

554 Robit SAC

Perussa toimiva Robit SAC toimii siind mielessé eri tavoin kuin muut “vanhat” tytiryhtiot
(Korea, SA ja INC), silla SAC:n tilaukset toimitetaan aina ensin heiddn omaan varas-
toonsa. SAC:n tilaus-toimitusprosessi on kuvattuna liitteen 4 prosessikaaviossa ja sen
osapuolia ovat asiakas, myyntipaallikko, toimitusassistentti ja Robit PLC. Tilaus tulee
tuttuun tapaan asiakkaalta myyntipaallikolle, joka vélittaa sen toimistoassistentille jérjes-
telméaan syotettavaksi. Jos tuotteita on jo SAC:n varastolla, toimistoassistentti vahvistaa

asiakkaalle tilauksen ja toimitusajan, jarjestaa lahetyksen, muodostaa laskun ja muut do-
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kumentit ja toimittaa ne asiakkaalle. Jos tuotteita ei varastossa kuitenkaan ole, toimisto-
assistentti tekee ostotilauksen PLC:lle, jossa tilaus kasitellaédn normaalin tilauksen (liite
1) tapaan. Tilaukselle annetaan toimitusaika, jonka SAC:n toimistoassistentti vélittda
eteenpdin asiakkaalle. Tamén jalkeen tuotteet valmistetaan, pakataan ja lahetetd&n Peruun
ja laskutetaan SAC:ta ennalta sovitulla tavalla. Toimistoassistentti tekee tdman jalkeen
SAC:n oman laskun asiakkaalle ja toimittaa tavarat ja laskun hanelle sovitulla tavalla.
(Guevara 2016.)

555 Robit INC

USA:ssa sijaitsevan Robit INC:n palveluprosessissa on nelja toimijaa; asiakas, myyjé,
asiakaspalvelija (office manager) ja Robit PLC ja palveluprosessi on kuvattu liitteessa 5.
Ensin asiakas tekee tilauksen, tdman jalkeen office manager laittaa sen jarjestelmaan ja
tekee ostotilauksen PLC:lle. PLC laittaa tdmén jalkeen INC:n tilauksen jarjestelméaan, an-
taa tuotteille toimitusajan, paivittaa sen jarjestelmaan ja lahettaa tilausvahvistuksen INC:n
office managerille. Tamén jalkeen joko myyja tai office manager informoivat asiakasta
toimitusajasta. Kun tavara on valmista, ohjeistaa office manager PLC:t& tavaroiden lahet-
tdmisestd ja pakkaamisesta, jonka jalkeen PLC laskuttaa INC:ia. Tdman jalkeen asiakas-
palvelija laskuttaa asiakasta ja lahettd4 tdman laskun takaisin INC:lle tavaroiden l&hetysté
varten. Lopussa PLC lahettad tavarat joko suoraan asiakkaalle tai INC:lle eteenpain toi-
mitettavaksi. (Nueva 2016.)

5.5.6 Robit Korea 1

Robit Korealle luotiin kaksi erilaista kaaviota; normaali vientitilaus (liite 6) ja tytaryhti-
0lté tuleva tilaus, jossa tuotteet menevét suoraan asiakkaalle (liite 7). Tytaryhtiolté tule-
van tilauksen kohdalla toimijoita prosessissa on asiakas, tytaryhtio, Korean CSC-tiimi,
Korean tuotanto- ja pakkaustiimit. Prosessi alkaa asiakkaasta, joka tekee tilauksen tytar-
yhtiolle, joka tekee taas tilauksen Robit Korealle. CSC-tiimin jasen Koreassa laittaa ti-
lauksen jarjestelm&én ja toimittaa tiedon eteenpdin tuotannolle. Td&mén jalkeen tuotanto
vahvistaa tuotteille toimituspéivan, CSC-tiimin jasen vahvistaa sen tytaryhtiélle ja sielta
se vahvistetaan asiakkaalle. Tavaroiden valmistuessa tytaryhtiost4 annetaan lahetys- ja
pakkausohjeet CSC-tiimille Koreaan ja ohjeistavat pakkaustiimid toimimaan ohjeiden
mukaan. Tavaroiden ollessa pakattuna pakkaustiimi vahvistaa pakkatiedot CSC-tiimille,
joka laskuttaa tytaryhtiotd. Tytaryhtio taas laskuttaa asiakasta ja tekee kaikki tarvittavat
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dokumentit l&hetysta varten. Namé lahetetdédn Koreaan CSC-tiimille, joka hoitaa tavaroi-

den lahettdmisen suoraan asiakkaalle sovitulla tavalla. (Hong 2016.)

5.5.7 Robit Korea 2

Toinen Robit Koreasta tehty prosessikaavio kuvaa heille tulevan vientitilauksen kasitte-
lyd ja tdmé& on kuvattu liitteessé 7. Tassa prosessissa toimijoita on asiakas, myynti, CSC-
tiimi, tuotantotiimi, pakkaustiimi ja PLC. Tilaus alkaa taas siit4, ettéd asiakas tekee tilauk-
sen. Tilaus tulee joko myyjélle, joka vélittdd sen CSC-tiimin jasenelle tai sitten suoraan
CSC-tiimille. He laittavat sen jarjestelmaén kahteen kertaan; ensin tilaus Robit Korealle
asiakkaan ollessa ostajana ja tdman jalkeen tilaus Robit PLC:lle Robit Korean ollessa
ostajana. Tdma johtuu siitd, ettd kaikki laskutus on tapahduttava Robit PLC:n nimissa niin
kuin aikaisemmin jo mainittu. Tilauksen ollessa syotettynd molempien yhtididen nimiin
on kaksi vaihtoehtoista etenemistapaa ja seuraavat toimenpiteet johtuvat siitd, lahteekd
tavara Koreasta vai Suomesta. Jos tavara lahtee Koreasta heilta itseltadn, asiakkaan tilaus
toimitetaan tuotantoon, joka vahvistaa toimitusajan. Taman jalkeen toimitusaika vahvis-
tetaan asiakkaalle ja pakkaamolle annetaan pakkausohjeet CSC-tiimin toimesta. Pakkaus-
tiimi pakkaa tuotteet niiden ollessa valmiit ja toimittaa pakkatiedot heité ohjeistaneelle
CSC-tiimille, joka laskuttaa asiakasta seka jarjestéa tavaroiden ja laskun l&hettdmisen asi-
akkaalle. Jos tavara kuitenkin on tarkoitus valmistaa ja lahettdd Suomesta asiakkaalle,
CSC-tiimi Koreasta lahettd4 tiedon PLC:lle tulleesta tilauksesta. He antavat tilausnume-
ron, jolla tilaus on laitettu jarjestelmaan ja kopio t&sta toimitetaan Suomen CSC-tiimin
toimesta tuotantoon, joka vahvistaa tuotteiden toimitusajan Korean CSC-tiimille. Korean
CSC-tiimi vahvistaa tdman taas asiakkaalle ja antaa tavaroille pakkaus- ja lahetysohjeet.
Tuotteiden valmistuessa Suomen CSC-tiimi jérjestaa tavaroiden pakkaamisen annettujen
ohjeiden mukaan ja laskuttaa Robit Koreaa. CSC-tiimi Koreassa taas laskuttaa asiakasta
ja tilanteesta riippuen joko he tai Suomen CSC-tiimi jérjestavat tavaroiden l&dhettdmisen

suoraan Suomesta asiakkaalle. (Hong 2016.)

5.5.8 Bulroc

Englannissa toimiva Bulroc toimii viel& toistaiseksi huomattavan eri tavalla kuin muut

tytaryhtiot. Yhtend syyné on eri jarjestelman kayttdminen ja erilaiset tyovélineet. Bulro-

cin tilaus-toimitusprosessi on kuvattu liitteessd 8. Toimijoita Bulrocilla prosessissa on
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asiakas, myynti, myyntikoordinaattori, tuotanto, pakkaamo ja lahetys. Niin kuin muilla-
kin, prosessi alkaa siitd, kun asiakas tekee tilauksen ja toimittaa sen myyjélle. Myynti-
koordinaattori syottad taméan jalkeen tilauksen jarjestelméén, josta automaattisesti lahtee
kaksi séhkopostia; yksi tuotantoon ja yksi pakkaamoon. Taman jalkeen tuotanto ilmoittaa
séhkdpostitse myyntikoordinaattorille toimitusajan, jonka myyntikoordinaattori péivittaa
jarjestelmaén ja l&hettdd tilausvahvistuksen asiakkaalle. Tuotannosta annetaan seuraa-
vaksi ldhetysohjeet pakkaamolle, joka pakkaa tuotteet niiden valmistuessa ja he vahvis-
tavat pakkatiedot lahetysosastolle. Lahetysosasto tekee tuotteista laskun ja muut tarvitta-

vat dokumentit ja tdman jalkeen lahettad ne ja tuotteet asiakkaalle. (Peiris 2016.)

559 DTA

Bulrocin tapaan DTA:n prosessi (liite 9) eroaa viela toistaiseksi melko paljon muista ty-
taryhtididen prosesseista, osittain tassakin tapauksessa eri toiminnanohjausjérjestelman
takia. DTA:lla aktiivisia toimijoita prosessissa on muihin tytaryhti6ihin verrattuna enem-
man. Niitd on yhteensa kuusi; asiakas, myyntitiimi, myyntipaallikko, tuotanto, varasto-
tiimi ja taloustiimi. Tilaus asiakkaalta tulee myyntitiimille ja myyntipééallikko laittaa sen
jarjestelmaén. Jos kyseessa on perustuote, myyntipaallikké katsoo ennalta maaritetyn
tuotteen taulukosta kyseiselle tuotteelle ja ilmoittaa sen asiakkaalle. Jos kyseessé on uusi
tuote tai erikoistuote, myyntipaallikkd kysyy toimitusajan tuotannolta, joka varmistaa sen
myyntipaallikolle, joka taas informoi asiakasta tasta. Taman jalkeen myyntipaallikko tu-
lostaa picking slipin eli antaa ohjeistuksen varastotiimille tuotteiden pakkaamista ja l&-
hettamistd varten. Kun tuotteet ovat valmiina ja pakattu, yleensé varastotiimi hoitaa tuot-
teiden lahettdmisen asiakkaalle. Jos kyseessa on kuitenkin vientilahetys, auttaa myynti-
paallikkd tdman hoitamisessa. Laskutuksen DTA:lla taas hoitaa laskutustiimi, joka péi-

vittdin muodostaa l&hetetyisté tilauksista laskut ja l&hettdd ne asiakkaille. (Davies 2016.)

5.6 Prosessien analysointi ja parantaminen

Lecklinin (2006, 148) mukaan prosessin analysointivaiheessa pyritdédn luomaan ja kehit-
tdmé&an suunnitelmia prosessin parantamiseksi. Tarkeimpané tytkaluna téssé oli edelli-
sessa vaiheessa tehdyt prosessikaaviot. Niitd analysoitiin ja niistd pyrittiin [0ytdmaan
eroja ja yhtalaisyyksid. Analysoinnissa ja kehitysehdotusten suunnittelussa kéytettiin
Kinnusen (2004, 41), Lecklinin (2006, 148) ja Moision (2008, 10) teorioiden mukaan
maalaisjarked, kokemusta, haastatteluja, ideariihia ja asiakkaiden odotuksia. Prosesseja
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pyrittiin myos kehittdmaan niin, ettd ne tukisivat yrityksen tavoitetta kasvaa ja kansain-

valistyé entisestaan.

Liséksi kehittamisessa pidettiin koko ajan mielessé niin asiakkaiden odotukset ja vaati-
mukset kuin myos yrityksen sisdiset vaatimukset ja rajoitukset, aivan kuten Hannus
(2004, 204) kehotti tekemaan. Tdssé vaiheessa kehitystyota tiedettiinkin, etté yrityksessé
halutaan pita4 kiinni parista reunaehdosta liittyen asiakaspalveluprosesseihin:

- toiminnanohjausjarjestelman pitéé jokaisessa tytaryhtitssa olla sama

- asiakkaalla saa olla vain yksi kontakti yrityksen sisalla

- laskutuksen on toimittava niin kuin tdhankin asti

Kéytanndssd ndma tarkoittavat sitd, ettd kaikki kehitysehdotukset voidaan perustaa sii-
hen, ettd kaytettdva toiminnanohjausjarjestelmé on sama ja kaikki tekevat talléin toita
samassa Vvirtuaalisessa ymparistossa. Lisdksi laskutuskayténtoja ei voi muuttaa liikaa, eli
toisin sanoen PLC:n on oltava yrityksen sisdisissa ostoissa aina vélissd. Asiakkaalle toi-
vottu yksi kontakti tarkoittaa taas kaytdnnossa oikeasti kahta ihmist, jotka vastaavat asi-
akkaasta. Jokaiselle asiakkaalle on siis yrityksen sisélld oltava nimetty myyja ja asiakas-
palvelija. Niin kun aiemmin mainittu, yhden kontaktin tarkeytta korostaa myds Gronroos
(2009, 49). Asiakasta ei haluta Robitillakaan juoksuttaa henkildlta toiselle, vaan keskittaa

kommunikaatio pariin henkilédn, jolloin asiakassuhteen hallitseminen on helpompaa.

Kustannuksiin puututtiin tdssa vaiheessa melko véhan. Kaikki toimenpiteita suunnitelta-
essa pidettiin mielessa kuitenkin se, ettd toimintaa on saatava tehokkaammaksi ja resurs-
seja kaytettava mahdollisimman hyddyllisesti, eikd mitdan toimenpiteita suunniteltu niin,
ettd niistd koituisi kustannuksia, joita ei olisi osattu yrityksessa jo ajatella. Lisaksi mie-
lessé pidettiin asiakkaiden tyytyvaisyys ja heille mahdollisimman hyvén palvelun tarjoa-
minen Kkustannustehokkaasti. Mielessé kehitysehdotuksia luodessa pidettiin mielessé
myas se, ettd Suomessa tyontekijakustannukset ovat korkeammat muihin tytaryhtiéiden

maihin verrattuna.

Niin kuin Lecklin (2006, 150) mainitsi, prosessin kehittdminen tapahtuu usein pienin as-
kelin ja kaikki muutokset eivat ndy prosessikaaviossa, vaikka sitd apuna kehitystydssa
kéytetddankin. Koska prosessien kehittdmisen teoria perustuu ongelmakohtien havaitsemi-

seen ja niiden poistamiseen, voi kehitys tapahtua yhden tyévaiheen sisélla eiké se valtta-
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matta nayta kokonaiskuvalta suurelta muutokselta. Niin kuin edelld mainittu, ongelma-
kohtien I0ytamiseksi kaytettiin edella mainittujen maalaisjarked, kokemuksia ja ideointi-
hetkia. Uusien ideoiden esiintuomiseksi ja ongelmien havaitsemiseksi luotuja prosessi-
kaavioita esiteltiin erilaisissa tehtdvissa toimiville yrityksen tydntekijoille. Heilta pyydet-
tiin vapaasti ideoita, kommentteja ja ajatuksia prosesseihin liittyen. Jokaisen osallistujan
annettiin kommentoida ja tutkia vapaasti luotuja prosessikaavioita ja kehitysideat ja kom-
mentit Kirjattiin yl0s. Tyontekijat pyrittiin valitsemaan niin, ettd heill& on eri verran ko-

kemusta yrityksessé tyoskentelysté ja tietoa asiakaspalveluprosessista.

Prosessin analysointivaiheessa ongelmia pyrittiin ratkaisemaan myos hukkatekijat huo-
mioiden. Moision (2008, 41-42) luettelemista hukkatekijoista péaatettiin puuttua suuren
varaston yllapitoon, asian kasittelyyn ennen kuin seuraava henkil6 voi jatkaa siitd, tieto-
jarjestelmien ongelmiin, hyvéksyntdjen odotteluun, tietojen uudelleen syéttéihin, tilaus-
ten syo6ttovirheisiin, muutospyyntojen sekaannuksiin, dokumenttien virheisiin, laskutus-

virheet ja moninkertaisiin hyvaksyntiin.

Prosessin hukkatekijoita lahdettiin poistamaan ja koko prosessia kehittdmaéan luomalla
useampia kehitysehdotuksia jaettuina nopeisiin toimenpiteisiin ja tulevaisuuden malliin.
Tama johtui p&dosin esiin nousseiden ongelmien luonteesta. Osa ongelmista pystytdan
poistamaan pienin muutoksin, mutta koko asiakaspalveluprosessin yhtendistaminen on
niin suuren tyén lopputulos, ettd sen toteuttaminen ei nopeasti ole mahdollista. Integraa-
tion seurauksena yrityksessa tapahtuu muutoksia talla hetkella niin nopeasti ja paljon, etta
edell&d mainittu tapa todettiin parhaaksi vaihtoehdoksi. Koska ongelmia kuitenkin 16ydet-
tiin, on niihin syyta tarttua siind maarin kuin nopealla aikavélilld on mahdollista. Tama
parantaa prosessia siihen asti, kun siihen voidaan tehda isoja muutoksia. Tulevaisuutta
varten péatettiin luoda ns. ihannemalli, joka sijoittuu siihen hetkeen, kun tarvittavat in-
tegraatioon liittyvat muutokset on tehty. Téllaisen tulevaisuuden prosessikaavion luomi-
seen kehottaa seka Lecklin (2006, 191-192) ett4 Saaren-Seppald ym. (1997, 76).

Vaikka télla hetkell& tulevaisuuden tavoitetilasta luotua prosessikaaviota ei viel& hetkeen
yrityksessa oteta kayttoon, koettiin silti jarkevdammaksi luoda ns. unelmaskenaario tule-
vaisuuteen kuin minkaanlaista valimallia nykyhetken ja tulevaisuuden tahtotilan valilta.
Tama olisi ollut hukkaan heitettyd aikaa, sill tarkoitus on kuitenkin yhtenaistaa proses-
seja mahdollisimman paljon heti, kun kaikki tydkalut siihen on saatavilla. Pelkona oli

my0s se, ettd mikali tulevaisuuden ihannetilaa ei kuvata tarpeeksi kauas tulevaisuuteen,
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ei prosesseja myoskaan kehiteté tarpeeksi vaan kehitystyo loppuu liian pian, kun muu-
tama prosessin osa on yhtenaistetty. Kehitysehdotukset esitelladn kappaleessa tarkemmin

kappaleessa 6.

5.6.1 Ongelmat

Niin kuin aiemmin mainittu, prosesseista etsittiin ongelmakohtia tarkkailemalla, haastat-
telemalla ja pitdmaéll& ideointihetkia eri osallistujien kanssa. Prosessikaaviot esiteltiin yri-
tyksen sisalla tytaryhtididen vastuuhenkildiden liséksi seuraaville henkildille:

- Kaisa Vilikoski, Customer Service Manager

- Niina Rasi, Salescoordinator

- Daniel Palander, Sales Engineer

- Mikko Heinonen, Supply Chain Manager

- Jorma Pyykkdo, VP Supply

- Antti Kotanen, Digitalization Project Manager

- Heikki Ojaniemi, It Project Manager

Prosessikaavioihin tutustuttuaan oli kaikki yhtd mielt4 siitd, ettd nykyiset prosessit ovat
lilan monimutkaisia ja ne vievét liian kauan aikaa. Prosessit toimivat talla hetkell& niin,
ettd iso osa tilauksista joudutaan kasittelemaan useassa eri paikassa. Esimerkiksi Yhdys-
valloissa asiakkaan tekema tilaus késitelladn ensin Chicagon myyntikonttorissa, josta se
lahetetddn Lempé&aldan asiakaspalvelutiimille, josta se mahdollisesti vield l&hetetdén Ko-
reaan, mik&li osa tuotteista valmistetaan sielld. Yht tilausta saattaa siis kasitell& kolme
asiakaspalvelijaa ja tahédn viela liséksi tuotannon tyontekijét, jotka vahvistavat toimitus-
aikoja Koreassa ja Suomessa. Valikasia on tallaisessa tapauksessa liikaa ja kyseisessa
esimerkissé tilaus laitetaan jarjestelImaan kolme kertaa (INC, PLC ja Korea). Ensin siis
asiakas tekee ostotilauksen INC:lle, tdiman jdlkeen INC tekee ostotilauksen PLC:lle ja
PLC Korealle. Sitten Korea myy tavarat PLC:lle, PLC myy tavara INC:lle ja INC myy
tavarat asiakkaalle. Yrityksen sisdiset eli IC-ostot (Intercompany Transactions) ovat siis
talla hetkell& aivan lilan monimutkaisia ja koska IC-ostojen laskutuksen on mentéva aina
PLC:n kautta, on valivaiheita vaistamatta useita. Ongelmaa liséa se, etta uusien yritysos-
tojen myoté tuotevalikoima kasvaa ja myyntié pyritdan tekemaan niin, etté asiakkaat os-

taisivat mahdollisimman monesta eri tuotekategoriasta tuotteita. Tdmé huomioiden tul-
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laan siihen tulokseen, ettd 1C-ostojen maaré ei suinkaan vahene vaan painvastoin lisdan-
tyy, kun tavaraa valmistavia tytaryhtioita on tullut kaksi lisa4 ja esimerkiksi tdhan asti

vain Suomessa valmistettavia kruunuja aletaan luultavasti valmistaa myds Australiassa.

Siséisten prosessien monimutkaisuuden ja useiden valivaiheiden vuoksi tilauksien kasit-
tely kestd kauan. Asiakas joutuu odottamaan useamman eri prosessin lapikaynnin tila-
tessaan tavaraa, jota ei hdnen myyjalladn ole varastossa, tai jota ei valmisteta juuri siind
paikassa, mihin hén tilauksen tekee. Oman haasteensa tdhan tuo myds aikaerot. Kun ty-
taryhtiot ovat eripuolilla maapalloa, jo pelkastaan aikavyohykkeiden takia aikaa menee
hukkaan useita tunteja. Kun Suomessa lopetellaan jo tydpdivaa ja suljetaan toimistoa,
USA:ssa luetaan vasta péaivan ensimmaisid séhkoposteja. Talloin esimerkiksi Yhdysval-
loissa perjantaina iltapéivalla asiakkaan lahettdmé kysely, joka luetaan maanantaina Chi-
cagon konttorissa ja toimitetaan sieltd Suomeen, saatetaan lukea Suomessa vasta tiistaina.
Jos kyselyssé tiedustellaan toimitusaikaa tuotteille, joista osa on Suomessa ja osa Kore-
assa, valittdd Suomen CSC-tiimi kyselyn tuotannolle ja Koreaan tiistaina, ja voi olla, etta
vastaus tulee vasta keskiviikkona tai torstaina. CSC-tiimin valittdessa tiedon torstaina
Suomesta Chicagoon, on asiakas odottanut tietoa jo melkein viikon ja tdma on liian pitka
aika. Toki tallaisia tapauksia ei ole jatkuvasti ja kiireelliset tapaukset pyritdan hoitamaan
nopeasti ja esimerkiksi puhelimitse, mutta aikaerojen takia ei yhteisid “toimistoaikojaan”

juuri ole.

My0ds yksittéiset toimenpiteet prosessien sisélla vievat aikaa. Esimerkiksi toimitusajan
vahvistaminen on téall& hetkella melko hidasta. Kasin tuotannolle viety tilaus ké&sitelldin
oman tuotannon puolella kylla yleensa nopeasti, mutta mikali tavaraa hankitaan alihank-
kijoilta, joudutaan heiltdkin odottamaan toimitusaikaa, ennen kuin tilaus voidaan toimit-
taa paperisena takaisin CSC-tiimille, joka sen toimittaa eteenpéin asiakkaalle. Tdma myos
tehdaan talla hetkelld vield kokonaan kasin, eikd esimerkiksi hyddynnetd jarjestelmaa.
Toiminnanohjausjarjestelman hyddyntdmattémyys on muutenkin yksi ongelmista, joka
hidastaa ja monimutkaistaa prosesseja. Monet vélivaiheet jaisivéat véliin ja nopeutuisivat,
jos jarjestelmassé voitaisiin hyodyntéa tehokkaammin. Tulevaisuudessa kayttoonotetta-
via toimintoja on esitelty tarkemmin kappaleessa 6.2.

Pullonkaulana talla hetkelld prosesseissa on myas tilausten epéselvyys. Prosessia hidastaa

se, ettd asiakkaat saattavat kesken kaiken muuttaa tilattavaa méaaraa, tilattavia tuotteita,
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toimitustapoja, toimitusosoitetta ja toimitusaikaa. \Voi olla, etta tilaus on laitettu jérjestel-
maan ja sitd on alettu valmistamaan niin, etta ei viela tiedeta miten, mihin ja milloin asia-
kas tuotteet itselleen haluavat. Tall4 hetkella asiakaskohtaisesti toimitaan eri tavoin; joil-
lekin l&ahetetdén tavarat sitd mukaa kuin ne valmistuvat aina samalla tavalla, toisille ei ole
mitéan yhta tiettyad toimintatapaa. Jotkut asiakkaat eivét tilauksia tehdessaan tieda vieléd
haluavatko l&dhetyksen esimerkiksi lennolla tai meriteitse tai tiedd edes valttaméattad mihin
ne toimitetaan. Tdma4 johtaa tilanteeseen, jossa tavara on valmiina, eiké kukaan tied4 mi-
ten se pitéisi lahettdd. Asiakasta saatetaan kontaktoida vasta tdssa vaiheessa ja ruveta sel-
vittdmaan lahetysohjeita. Jokainen prosessin aikana tehtdvd muutos kuormittaa asiakas-
palvelua ja viivéstyttad koko prosessia. Monet muutoksista ovat toki pienid ja esimerkiksi
toimitusosoitteen muuttaminen jarjestelmaén ei vie montaa minuuttia, mutta jos tavarat
ovat esimerkiksi jo pakattuina merilahetysta varten ja asiakas haluaakin niista osan nope-
asti lennolla, voi tavaroiden lahettdminen viivastya vuorokaudella ja aikaa ja tyotunteja
on mennyt useammalta osapuolelta hukkaan. Tavaroiden valmiina varastossa seisottami-
nen on tietenkin myos liiketaloudellisesti kannattamatonta. Myds tuotannollisesti tima on
ongelma, silla jos tiedettéisiin alun perin, etta asiakas ei tuotteita luvattuna toimituspai-

vana itselleen vielad halua, voitaisiin resurssit keskittaa kiireellisiin tilauksiin.

Edellisessé kappaleessa mainitut ongelmat, varsinkin tilauksien jalkikateen muuttaminen
johtuu pééosin kahdesta asiasta; totutuista toimintatavoista ja tiedon puutteesta. Prosessia
kuormittavat ja niiden kestoa pidentavét asiat, kuten tilauksien muuttaminen, saattaa siis
esimerkiksi johtua siité, ettd asiakas on aina tottunut tekemaan niin. Han ei ole ehka lu-
kenut hanelle tullutta tilausvahvistusta tai ajattelee, etté siitd huolimatta mitd tahansa tie-
toja tilauksella voi muuttaa. Asiakas ei vélttdmatta myoskaan tieda mité tietoja hénen
tilausvaiheessa pitéisi toimitta ja siksi nditd joudutaan kyselemaan jalkikateen prosessin
edetessd. Asiakkaat ovat myds ehka tottuneet siihen, ettd he saavat itse vaikuttaa paljon
siihen, milloin tuotteet heille l&hetetéan, ja etté tavaran seisottaminen l&hetysté varten on
hyvéksyttavéad. Kyse saattaa olla myos tiedon puutteesta yrityksen sisélla. Esimerkiksi
myyntityoté tekevat eivat valttdmatta tieda, mitd tietoja asiakkaan tilauksella olisi hyva
olla, eika néin ollen osaa asiakkaaltakaan néité vaatia. Yrityksen sisélld ei mydskaan ehka
tiedetd, miten tilaus késitelld&n, kuka vastaa mistakin ja minkalaisia asioita koko proses-
sin l&pimeneminen vaatii. Prosessiin osallistuvia toimijoita kuormittaa myds paljon vééa-
rille ihmisille tulevat kyselyt ja tiedustelut, joiden ohjaaminen oikeille ihmisille vie aikaa.
Oikein henkil6iden l16ytdminen tiettyyn kysymykseen on ongelma niin yrityksen sisalla

kuin sen ulkopuolellakin.
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5.6.2 Asiakkaiden nakokulma

Asiakkaiden nakokulmaa asiakaspalvelun tdménhetkiseen tilaan ja tulevaisuuden toivei-
siin haettiin syksylla 2016 keratysté datasta. Osana jalleenmyyjille pidettya isoa tapahtu-
maa syyskuussa 2016, toteutettiin my6s kysely heiddn toiveistaan ja odotuksistaan liit-
tyen tulevaisuuden palveluihin. Kyselyn liséksi heille annettiin tilaisuus keskustella yh-
dessa mm. asiakaspalvelusta ja siihen liittyvista digitalisaation tuomista mahdollisuuk-
sista. (Robit 2016e.)

Kyselyssa ja keskusteluissa ilmeni, ettd asiakkaat kayttavéat talla hetkell& mieluiten s&h-
kdpostia kommunikointiin Robitin kanssa. Toiseksi suosituin tapa oli puhelut ja tdman
jalkeen kasvokkain tapaaminen. Keskustelujen myo6té pyrittiin myos selvittdmaan, mil-
laisia asioita asiakkaat kaipaisivat sdhkoisesti tehtdvaksi. Nait4 olivat mm. tuotteiden saa-
tavuus, tilausten seuranta, tuotehaku, hintatiedot, tuotetiedot ja tilausten tekeminen. (Ro-
bit 2016e.)

Muutoksia tehdessd on huomioitava myos se, ettd varsinkin uusien tytaryhtididen asiak-
kaat ovat luultavasti tottuneet ihan erilaisiin toimintatapoihin ja kaytantoihin, kuin mité
Robitilla ollaan totuttu kayttamaan. Sahkdpostikyselyita tehdessa selvisi esimerkiksi, etta
toinen tytaryhtidista ei kayta tilausvahvistusta ollenkaan ja asiakkaaseen on molemmissa
tytaryhtidissa ollut yhteydessa useampi kuin yksi henkild. Huomioitavaa palveluproses-
sien kehittdmisessa on myos laadun taso, johon asiakkaat ovat tottuneet. Yritysostojen
pitaisi vaikuttaa asiakkaisiin vain positiivisella tavalla ja muutokset pitaisi toteuttaa niin,
ettd palvelun laatu ei kérsi merkittavasti (Valvio 2010, 27). Yrityksen pyrkiessé laajenta-
maan toimintaa ja kasvaessa yritysostojen myo6té, on odotettavaa, ettd asiakkaat myds
odottavat yritykseltd enemmaén. Jo aiemmin saavutettu ja yrityskauppojen myo6té vahvis-
tettu brandi laajan tuotevalikoiman omaavasta laadukkaasta yrityksestd on séilytettava
myos jatkossa ja tatd on pohdittava myos palveluita kehittdessd. Laadun takaamiseksi
mielessé voi pitad teoriaosuudessa esitellyistd palvelun laadun osatekijoista (Berry ym,
1985, 47) esimerkiksi luotettavuuden, joka tassa tapauksessa voisi olla laskujen oikeelli-
suus tai saavutettavuus, jota voidaan mitata palvelun nopeudella ja helppoudella. Tallai-
siin yksittaisiin asioihin huomiota kiinnittdmalla on helpompi tarkkailla laatua, jota asia-

kas paivittain kokee.
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6 PROSESSIEN PARANTAMINEN

Koska Lecklinin (2006, 191) teorian mukaan parannusvaiheessa on hyvé pohtia aikatau-
lua, parannustavoitteita ja korkeutta, jolle rima kehityksen suhteen halutaan asettaa, paa-
dyttiin prosessin analysointivaiheessa tehtyjen péatdsten pohjalta luomaan kehityssuun-
nitelma, joka jakautuu kolmeen eri osaan. Osat ovat nopeat toimenpiteet, tulevaisuus ja
ihannemalli. Nopeisiin toimenpiteisiin kuuluu kehitysehdotukset, joista osa on jo otettu
kayttoon ja joista loput otetaan kéyttéon parin seuraavan viikon aikana. Tulevaisuuden
kehitysehdotuksiin kuuluu kauempana tulevaisuudessa olevat kehitysehdotukset, jotka
nopeuttavat prosessia, mutta eivét ole vield taysin toteutettavissa. Ihannemalli kuvaa tah-
totilaa, johon asiakaspalveluprosessissa halutaan péésté, kun kaikki resurssit tekevét sen
mahdolliseksi. Teorian mukaan uusi prosessikaavio luotiin tulevaisuuden ihannetilasta,
silla muut kehitysehdotukset tapahtuvat prosessikaavioissa yhden laatikon eli tyovaiheen
sisdlld. 1so osa kehitysehdotuksista otetaan kayttoon ensin PLC:ssd ja tdiman jélkeen ne
jalkautetaan muihin tytaryhtidihin. Esimerkiksi toiminnanohjausjarjestelméan liittyvéat
asiat viivastyvét sen takia, etté jarjestelma ei ole viela kaytdssa joka paikassa. Se saadaan
kayttoon DTA:1la nailla ndkymin vuoden loppuun mennessa, mutta Bulrocilla vasta ensi
vuoden puolella. N&in ollen pienet ja nopeatkaan muutokset eivat ole viel4 toteutettavissa
juuri sellaisenaan jokaisessa tytaryhtiossa talla hetkella.

6.1 Nopeat toimenpiteet

Nopeissa toimenpiteissd haluttiin puuttua yksittéisiin asioihin, jotka hidastavat prosessia
ja kuormittavat siiné tydskentelevia paljon. Nopeita toimenpiteita luotiin yhteensé kolme
ja ne ovat tilausvahvistuksen kehittdminen, kontaktihenkildiden vahvistus ja tilauksien

ohjeistus. Kaikki nopeat toimenpiteet on tarkoitus toteuttaa loppuvuoden aikana.

6.1.1 Tilausvahvistuksen kehittaminen

Yhdeksi kehityskohteeksi pééatettiin ottaa tilauksien sitovammaksi muuttaminen tilaus-
vahvistuksen kehittdmisen avulla. Niin kuin kappaleessa 5.6.1. mainitaan, tilauksien jal-
kikateen muuttaminen kuormittaa niin asiakaspalvelijoita kuin muitakin prosessin osa-
puolia ja aiheuttavat viivastyksiéd prosessissa. Emoyhtion asiakaspalvelutiimi arvioi, etta
vain alle 20% tulevista tilauksista ovat niin selkeitd, ettd eivét vaadi mink&4nlaista selvi-

tystyota prosessin aikana.
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Tahan ratkaisuksi paatettiin muuttaa hieman tilauskaytéantod yrityksessa. Tilausvahvis-
tuksesta haluttiin tehd& sitovampi niin, ettd muutosten tekeminen tilaukseen jalkik&teen
olisi enemmin poikkeus kuin saént6. Talla hetkell& tilausvahvistusta ei jokaisessa tytar-
yhtiossa edes lahetetd ja asiakkaista kaikki eivat sité lue. Tilausvahvistukselta 16ytyy pe-
riaatteessa kaikki asiat, joita tilaus-toimitusprosessin lapiviemiseen tarvitaan, mutta ne
ovat siell& vain, jos asiakas ne on ilmoittanut. Tilausvahvistukselta I0ytyy siis seuraavat
tiedot:

- asiakas

- laskutus- ja toimitusosoite

- tuotteen nimi ja koodi

- tuotteen hinta ja lukumaara

- toimitusehto

- maksuehto

- toimitustapa

- toimitusaika

- asiakkaan yhteyshenkilo

- tilauksen kasittelija ja myyja

- tuotteen tullikoodit

- asiakkaan tilausnumero ja referenssi

Tilausvahvistus luodaan siiné vaiheessa, kun tiedetadn, milloin tavara valmistuu. T&mén
tekee asiakaspalvelija, joka yleensa myos valittaa tilausvahvistuksen asiakkaalle. Tilaus-
vahvistuksen olisi tarkoitus olla sitova sopimus asiakkaan ja yrityksen valilla ja se lahe-
tetddn asiakkaalle tilauksen vahvistamistarkoituksessa. Asiakkaan tehtdvand olisi lukea
tilausvahvistus ja tarkastaa siiné olevien tietojen oikeellisuus, sek& huomauttaa mahdol-
lisista virheistd, mutta kuten aiemmin sanottu, tdma j&& usein tekematta. Asiakkaat, jotka
jattavat tilausvahvistuksen lukematta, saattavat huomata virheelliset hinnat tai tuotteet
vasta lahetys- tai laskutusvaiheessa, jolloin ty6ta ollaan saatettu tehda turhaan valmistet-
taessa vadrié tuotteita tai jouduttaessa hyvittdmaén ja korjaamaan laskuja. Niin kuin aiem-
min mainittu, asiakkaat ovat my6s tottuneet siihen, ettd muutoksia voi ja saa tehda niin

kauan kuin tavarat ovat vield yrityksen seinien sisalla.
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Koska tata halutaan yrityksessd muuttaa, paatettiin tehda kaksi toisiinsa liittyvaa toimen-
pidettd, joilla tilausvahvistus saadaan sitovammaksi ja muutoksien tekeminen vahene-
maan. Ensimmainen niistd on uuden lauseen lisdédminen tilausvahvistukselle. Aikaisem-

min tilausvahvistuksella oli lause:

“We thank You for Your order and confirm it as above mentioned”

Suomennettuna siis asiakasta kiitetdan tilauksesta ja se vahvistetaan yll&dolevin ehdoin.
Yhdessé kuitenkin Heinosen (2016) ja Vélikosken (2016a) kanssa todettiin, etta kyseinen
lause ei tuo riittavan selkeasti 1lmi, etté tilaus on sitova juuri niin kuin se tilausvahvistuk-
sella madritellaan, eika siihen voi tehdd muutoksia. Se miten lausetta voisi muokata, jai

opinnaytetydssa pohdittavaksi asiaksi.

Koska tarkoitus oli tehda asiakkaalle selvéksi tilausvahvistuksen olevan sitova sopimus,
mutta kuitenkin antaa asiakkaalle mahdollisuus korjata mahdolliset virheet ja hyvan asia-
kaspalvelun takaamiseksi tehdd myos muutoksia tilaukseen, péatettiin tilausvahvistuk-

selle lisatd seuraava lause:

” The goods will be shipped with these terms unless buyer objects to any term, in writing
within (7) days from the date hereof.”

Tama lause siis tarkoittaa, ettd tuotteet lahetetddn tilausvahvistuksella mainituilla eh-
doilla, ellei asiakkaalta tule kirjallista muutosilmoitusta seitseméan péivan siséan. Tama
mahdollistaa siis edelleen muutosten tekemisen, mutta rajoitettuna aikana, jolloin proses-
sin eri vaiheissa ei muutoksia enad tule ja alusta asti tiedetadn mité tuotteita valmistetaan,
kuinka paljon niita tehdd4n ja miten ne l&hetadn asiakkaalle. Talla muutoksella my6s py-
ritdén paasemaan siihen tilanteeseen, ettd asiakkaalle lahetetddn valmiit tuotteet aina ti-
lausvahvistuksessa mainittuna toimituspdivana, ellei muita ohjeita ole viikon sisaan ti-
lausvahvistuksen l&ahettdmisesta saapunut. Ta&ma pienentdd myos laskuttamattomien tuot-

teiden seisottamista varastossa.

Asiakkaille l&dhetetddn tieto siitd, ettd tilausvahvistusta on muutettu ja tilauksen muutta-

minen vaatii erilaisia toimenpiteitd kuin aikaisemmin. Asiakkaille asiaa esittdessé pyri-
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tddn tuomaan esiin heille koituvia hyotyja ja korostaa sitd, miten tilausvahvistuksen tie-
tojen tarkistaminen nopeuttaa ja helpottaa my0s asiakkaan osalta koko prosessia. Ylla
oleva kehitysehdotus on otettu Robitilla k&yttoon tata tyotd tehdessa.

6.1.2 Tilauksien ohjeistus

Askeiseen kehitystoimenpiteeseen laheisesti liittyen on tarkoitus myos keréti yhteen tie-
dot, joita tilausvahvistuksessa vahvistetaan, eli millaisia tietoja asiakkaalta vaaditaan ti-
lausta tehdessa. Nama asiat eivat yrityksen sisallaké&an ole riittavén tarkasti tiedossa, joten
my0dskaan asiakkaat eivat varmasti tiedd, mitd asioita heidan pitaisi tilausta tehdessaan
ilmoittaa. Tulevaisuudessa voi olla mahdollista tehda tilauksia sahkoisesti suoraan yri-
tykselle, jolloin vaadittavat tiedot tulevat automaattisesti, mutta nyt kun jokaiselta asiak-
kaalta tulee tilaukset erilaisissa muodoissa eri kautta, olisi tarkeéd, etta jollain tavalla

niista 10ytyisi vaadittavat asiat.

Parannuksen téhan tuo informaation jakaminen yrityksen sisalla siitd, mité asiakkaan ti-
lausvaiheessa on ilmoitettava. Koska asiakaspalvelussa tehdéan tilausvahvistukset, mutta
myyjét laittavat tilauksia koneelle, on erityisesti heitd informoitava vaadittavista asioista.
Talla hetkelld jokaisella myyntity6td tekevélld ei ole tiedossa, mitd asioita asiakkaan
kanssa olisi sovittava kauppaa tehdessa. Tama aiheuttaa tilauksia, joista puuttuu olennai-
sia tietoja. Yrityksen sisalla luodaan siis ohjeistus, mita tilausvaiheessa on asiakkaan
kanssa kaytava lapi, jotta tilauksen kasittely prosessissa on mahdollisimman sujuvaa.
N&ma asiat ovat pitkalti samoja asioita kuin dskeisessa kappaleessa mainitut tilausvah-

vistuksella olevat asiat.

Asianosaisille lahetettavd sahkopostiohjeistus siséltéa asiat, jotka olisi selvitettava kau-
pantekovaiheessa asiakkaan kanssa. Nama ovat vahintéan seuraavat asiat:

- tuotteet ja niiden lukumaaré (+tuotekoodit jos mahdollista)

- hinta

- maksu- ja toimitusehto

- toimitustapa

Séhkdopostiohjeistus lahetetdan tilauksia jarjestelméén syottaville ja niitd vastaanottaville

osapuolille loppuvuoden aikana. Tarkoituksena on myos pitdd myyntityoté tekeville lyhyt
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koulutus, jossa kerrotaan esimerkiksi toimitusehtojen ja maksuehtojen eroista, seka siita

miten ne vaikuttavat prosessin tehokkuuteen ja nopeuteen.

6.1.3 Kontaktihenkildiden vahvistus

Yrityksen johtoportaalta tulleen toiveen toteutumisen ja prosessin tehokkuuden varmis-
tamiseksi, paatettiin myds nopeana kehitystoimenpiteené kéyda lapi asiakkaiden kontak-
tihenkilot. Koska toiveena on, ettd jokaiselle asiakkaalla on nimetyt henkil6t, joiden
kautta kaikki asiat hoituvat, paatettiin nama kayda viela yksitellen 1api. Niin kuin aiem-
min mainittu, tall4 hetkell& asiakkaat ovat jaettuina maittain aina myyjélle ja myyntikoor-
dinaattorille. Vaikka monella asiakkaalla tdmé& on tiedossa ja he toimivat oikein, on silti
asiakkaita jotka kyselevat vaaria asioita vaarilta ihmisilta, eika yrityksen sisallakaan tie-

deta aina, kelle minkékin asiakasta koskevan asian hoitaminen kuuluu.

Loppuvuoden 2016 aikana k&ydaankin lapi kaikki yrityksen asiakkaat ja varmistetaan,
ettd jokaiselle on nimetty vastuuhenkil6t eli myyja ja myyntikoordinaattori. Kyseinen toi-
menpide on tehty joskus aiemminkin, mutta nyt aiemmin tehty lista péivitetdan ja poik-
keuksena aiempaan, asiakkaille l&hetetd&n sahkopostilla tieto vastuuhenkilQista. Jokai-
selle asiakkaalle siis ilmoitetaan omat kontaktihenkil6t ja asiat joiden puitteissa kumpaan-
kin heisté voi olla yhteydessa. Talla hetkella nimittdin ongelmana on ollut myos se, etta
vaikka asiakas tietdisi kuka hanen kontaktinsa on, kysyy han myyjalle kuuluvia asioita
asiakaspalvelusta ja toisinpéin. Asiakasta ohjeistetaan siis ohjaamaan oikeat asiat oikealle
ihmiselle ja jalleen kerran asiakkaalle painotetaan sit, etté kyseisella tavalla toimiminen
nopeuttaa hanen asioidensa hoitoa ja ratkaisujen saamista. Sahkdpostit ja niihin siséltyvét

ohjeistukset tehdaan loppuvuoden aikana asiakaspalvelutiimin kanssa yhteistydssa.

6.2 Tulevaisuuden kehitysehdotukset

Tulevaisuuden kehitysehdotuksia, jotka ovat tdysin mahdollisia, mutta ei viel& toteutus-
kelpoisia ovat asiakasportaali ja tilausten jarjestelméan syéttdminen niin, etti ne kopioi-
tuvat automaattisesti yritysten vélilla. Liséksi yksittéisia kehitysehdotuksia tulevaisuu-
teen on mm. toimitusaikojen automatisointi. Alla esittelyt kehitysehdotukset eivat ole to-

teutettavissa vield teknologian takia.
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6.2.1 Asiakasportaali

Asiakasportaalista keskusteltiin tyota varten Ojaniemen (2016) ja Kotasen (2016) kanssa.
Asiakasportaalin luominen liittyy vahvasti digitalisaatioprojekteihin, joista Kotanen vas-
taa ja my0s toiminnanohjausjarjestelmaan, jonka kehittdmisesta Ojaniemi on talla het-
kelld vastuussa. Asiakasportaalin ideana on luoda asiakkaille ympéristo, jossa he voivat
tehda tiettyja toimintoja sahkoisesti liittyen esimerkiksi tuotteiden saatavuuteen ja tilauk-

siin.

Asiakasportaali olisi kateva tyokalu niin asiakkaille kuin yritykselle itselleenkin. Sen
avulla asiakkailla olisi esimerkiksi kaikkien tuotteiden tarkat tiedot saatavilla koko ajan
ja tuotevalikoiman kasvaessa tdma varmasti tulisi tarpeeseen. Liséksi asiakkaat saisivat
tarvitsemansa tiedon nopeammin, sen ollessa saavutettavissa verkossa 24 tuntia vuoro-
kaudessa ja esimerkiksi aiemmin mainitut aikaero-ongelmat véhenisivat. Tdmén lisaksi
asiakaspalvelussa pystyttdisiin keskittym&én haastavampiin ja oikeasti asiakaspalvelijan

paneutumista vaativiin tehtaviin seka asiakaspalveluprosessien nopeaan lapiviemiseen.

Mielipiteitd asiakasportaalin ominaisuuksista kysyttiin asiakkailta syksyll& 2016 jarjeste-
tyssé tapaamisessa. Asiakkaiden toiveita on esitelty kertaalleen jo kappaleessa 5.6.2. ja
tulosten perusteella voidaan paatelld, ettd kayttoa asiakasportaalille olisi. Toivotuimpia
ominaisuuksia portaalille ovat tuotteiden saatavuustiedot, hintatiedot, tilauksen seuranta,
tuotehaku, tuotetiedot ja tilauksen syéttdminen. (Robit 2016e.) Kuitenkin jo esimerkiksi
vanhojen tilauksien selausmahdollisuus auttaisi varmasti montaa asiakasta, sill& van-
hoista tilauksista voisi varmistaa tuotteet, niiden viralliset nimet ja koodit seké hinnat,
mill& niitd on viimeksi myyty. Lisaksi niin asiakasta kuin asiakaspalvelijoitakin helpot-
taisi, jos portaalissa oli tilausmahdollisuus. Tilauksen ei tarvitsisi mennd suoraan jarjes-
telmaén, vaan yksinkertainen toiminto, jossa asiakas voisi valita haluamansa tuotteet ja
niiden lukumaarat riittéisi hyvin. Asiakkaan syotettyd tiedot portaaliin tilattavista tuot-
teista tulisi kyseisen asiakkaan asiakaspalvelijalle sahkopostiin asiakasportaalista maara-

muotoinen tilaus, joka olisi nopea syottaa jarjestelméaan.

Séhkdisen asiakaspalvelun toimintoja tyota varten selvitettdessa tuli ilmi, ettd myos ny-
kyiseen toiminnanohjausjarjestelmaan olisi mahdollista luoda asiakkaille oma asiakas-
keskus (customer center). Tama voisikin olla ensimméinen askel kohti verkkopalvelua

asiakkaille. Ojaniemen (2016) mukaan customer centerissa voidaan nayttad asiakkaalle



62

tietoa esimerkiksi hénen tilaushistoriastaan, laskuistaan tai hén voi paasta tarkastelemaan
tuotteiden saldoja yrityksen eri varastoissa. Customer center toimii niin, ettd halutuille
asiakkaille luodaan jarjestelmadn omat tunnukset ja asiakaskohtaisesti voidaan paattaa,
millaisia tietoja heille halutaan nayttdd. Tdma olisi kateva tyokalu jalleenmyyjille ja asi-
akkaille, jotka talla hetkell&d kuormittavat prosessia kyselemalla jatkuvasti tuotteiden saa-
tavuutta. Customer centerin vahvuuksia on se, etté kaikki tarvittavat tiedot ovat jo jarjes-
telmdssa ja yritys voi itse paattadd, mité sieltd halutaan asiakkaan nakevén. Né&in ollen
tuote- tai asiakastietoja ei tarvitsisi erikseen vieda mihinkaan ulkoiseen palveluun, vaan
vain miettid, mité asiakkaan halutaan nakevét. Customer centerin kayttéonotto voitaisiin
tehd& pikkuhiljaa niin, ettd ensin mukana on vain muutama asiakas ja muutama ominai-
suus. Tama mahdollistaisi palvelun testaamisen ja palautteen keradmisen kehitysta var-

ten.

Pohdittaessa verkkopalvelun tarjoamista asiakkaille on pidettavé suunniteltavat toiminnot
kuitenkin riittdvan selkeind ja yksinkertaisina. Monimutkaiset tietokoneet, ohjelmat ja In-
ternet-teknologiat tarjoavat mahdollisuuksia vaikka mihin, mutta asiakkaan nakdkulma
on pidettdva mielessé ja yleensa yksinkertainen ja helposti navigoitava palvelu on paras.
Verkkopalvelu kannattaisikin suunnitella helpoksi ja nopeaksi kayttad, niin ettd kaikki
turhat tekstit, grafiikat, videot, valkkyvat mainokset ja sekavat linkit jatetdan pois.
(Brandt 2012, 9.) Myyntia lisatédkseen voisi tilauksen tekemisen yhteyteen laittaa myds
esimerkiksi Amazon.com -sivujen tapaan suosituksia tuotteista, joita muut ovat ostaneet
seka ostohistorian perusteella luotuja ostosuosituksia juuri kyseiselle asiakkaalle (Brandt
2012, 6, 8).

6.2.2 Tilausten automaattinen eteneminen

Toinen tulevaisuuteen liittyva kehityskohta liittyy tilausten ja laskujen syottdmiseen ko-
neelle. Niin kuin aiemmin mainittu, IC-ostojen on kuljettava PLC:n kautta ja mm. tassé
tilanteessa tilauksia joudutaan syottdmaan jarjestelm&én monta kertaa. Eli esimerkiksi
kappaleessa 5.6.1. kuvatussa tilanteessa sama tilaus laitetaan jarjestelmaan kolme kertaa.
Talla hetkelld Robit Koreassa syotetéan tilauksia kahdessa eri roolissa eli sama ihminen
tekee tilauksen ja laskun kahdelle eri yritykselle, mutta muuten tytaryhtididen tilaukset
késitelladn aina Lempé&éalassa eli tilaus kasitellaan fyysisesti eri paikoissa eri ihmisten toi-
mesta. Tahan tulevaisuuden ratkaisuna ehdotetaan tilauksen kopiointia. Ojaniemen

(2016) mukaan toiminnanohjausjarjestelmassa on mahdollista ottaa k&yttdon ominaisuus,
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jossa kerran jérjestelmééan laitettu tilaus saadaan kopioitua automaattisesti yritykselta toi-
selle. T&lloin yritysrajojen yli tehdyissa kaupoissa sadstetadn runsaasti aikaa, kun tilausta
el tarvitse syo6ttad kasin useaan kertaan. Tilauksen automaattinen eteneminen voi kulkea
tilauksen jarjestelmaén syottavaltd henkilolta automaattisesti PLC:n kautta tytaryhtiéon,
josta tavara tilataan ja samoin sieltd voidaan ilmoittaa toimitusaika tuotteille niin, ettd
tieto menee tilauksen alkuperdiselle kasittelijalle. Tdma toiminto pyritadn ottamaan kayt-
toon heti, kun jarjestelmé siihen kykenee.

6.3 Thannemalli

Ihannemalli p&éatettiin luoda hetkeen, jolloin toiminnanohjausjarjestelmassa on saatu toi-
mimaan tietyt ominaisuudet. Tama tilanne tulee luultavasti olemaan ajankohtainen noin
puolen vuoden péésta. Niin kuin aiemmin mainittu, talléin on tavoitteena, etta tilaukset
kopioituvat jérjestelméssd vain nappia painamalla automaattisesti yritykseltd toiselle,
eika niité tarvitse laittaa jarjestelméaan useammin kuin kerran. Kun tieto saadaan liikku-
maan yritykselta toiselle jarjestelman kautta, tarvitaan prosessin monessa eri vaiheessa
vahemman valikasid. Tama tulee erityisesti tarpeeseen, kun valmistavia tytaryhtidita on
integraation myo6té entisen kahden sijaan neljad. Koska asiakkaille tarjotaan mahdolli-
suutta tilata minké tahansa tytaryhtion valmistamia tuotteita ja sithen myyjiékin kannus-
tetaan, on ensisijaisen tarkead, etté tallaiset ostot sujuvat vaivattomasti, eika PLC:n fyy-

sisesti tarvitse olla jokaisessa prosessissa mukana.

Liittessa 10 on kuvattu ihannetila siita, miten tilaukset tulevaisuudessa tullaan kasittele-
maan. Edelleen pyritddn siihen, ettd asiakkaaseen on yhteydessé vain tietty henkilo ja
ihannemallin tavoitteena on, ettd yhdelld prosessikaaviolla voidaan kuvata koko tilaus-
toimitusprosessi, vaikka tavarat tilattaisiin eri yrityksesta. lhannemalli nimettiin Robitin
tavaksi toimia eli The Robit way:ksi.

Prosessissa toimijoita on asiakas, myynti, CSC-tiimi, josta asiakas tuotteet tilaa, CSC-
tiimi(t), paikassa jo(i)ssa tuotteet valmistetaan, tuotanto ja pakkaus. Huomioitavaa tassa
on se, ettd malli toimii, vaikka tuotteita lahtisi useasta paikasta. Silloin CSC-tiimi 2:n
alapuolelle tulisi vain samanlaisia riveja lisdd. Niin kuin muissakin prosesseissa, prosessi
alkaa asiakkaasta, joka tekee tilauksen. Tilauksen laittaa jarjestelmadn joko myyja tai
asiakaspalvelija. T&mén jalkeen nappia painamalla jarjestelmé&ssé voidaan kopioida tilaus
yritykselle, josta tavara lahtee, niin etté tilaus kulkee PLC:n kautta. Sielld CSC-tiimin
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jasen ottaa tilauksen vastaan ja tastd voi myds menné kopio suoraan tuotantoon. Se, toi-
mitetaanko kopio suoraan tuotantoon, riippuu siitd, kuinka paljon tavaran toimittavan yri-
tyksen asiakaspalvelun halutaan puuttuvan tilauksen etenemiseen. Tuotanto antaa tdmén
jalkeen tuotteille toimitusajan ja paivittaa sen jarjestelmaan. Tésté tulee tieto asiakaspal-
velijalla, joka laittoi tilauksen alun perin jérjestelméén ja han lahettdd asiakkaalle tilaus-
vahvistuksen. Mikéli asiakas ei tee muutoksia tilaukseen sovitussa ajassa, asiakaspalve-
lija antaa tavaran lahetysohjeet valmistavan yrityksen asiakaspalveluun. He ohjeistavat
omaa pakkaamoa pakkaamaan tuotteet ja vahvistavat saadut pakkatiedot ensimmaiselle
asiakaspalvelijalle. Asiakkaan laskun muodostaa tilauksen vastaanottanut asiakaspalve-
lija ja koska jarjestelm& mahdollistaa nyt kaikkien tarvittavien laskujen tekemisen auto-
maattisesti, lahettavéan tytaryhtion asiakaspalvelija saa helposti tehtyéd laskun omissa ja
PLC:n nimistta. Tuotteiden lahetyksen ja vaadittavat dokumentit tata varten hoitavat asia-
kaspalvelutiimit yhdessa tilanteesta riippuen, yleensé kuitenkin lahetys jérjestetaan pai-
kassa, josta tavara l&htee. Prosessi péattyy siihen, ettd asiakas vastaanottaa tavarat joko
suoraan valmistavalta yritykselta tai tytaryhtion kautta.

Ihannemallin vahvuuksia on se, ettd yksi asiakaspalvelija pystyy hoitamaan suurimman
osan tyosta itse ja tdmé nopeuttaa koko prosessia. Yksi tilaus ei kuormita endd montaa eri
toimijaa ja yksikkoa samalla tavalla kuin ennen ja vaiheesta toiseen siirtyminen on nope-
ampaa. Ihannemallissa toisen asiakaspalvelutiimin tarvitsee vain seurata tilauksen etene-
mista jarjestelmasta ja ohjeistaa oman yrityksen pakkaamoa tavaran lahetyksessa. Tama-
kin vaihe olisi mahdollista jatta4 valiin ja antaa esimerkiksi Korean asiakaspalvelun antaa
ohjeita Suomen pakkaamolle, mutta mm. kielimuurin ja tydskentelytapojen takia todet-

tiin, ettd tallaiset asiat on hyva hoitaa kuitenkin paikan paalla.

Ihannemalli esitellddn syksyn aikana yrityksessé eri tahoille tyontekijoista johtoportaa-
seen. Se toteutetaanko sitd juuri niin kuin se on tassa tydssa kuvattu, on vaikea viela en-
nustaa, silld tdma riippuu niin monesta eri asiasta. Jarjestelman kehittdminen on téalla het-
kell& isoin haaste ja ensimmainen askel kohti ihannemallia. Tdman liséksi malli pitaa hy-
vaksyttad useammalla ihmiselld, esitelld se tyontekijoille jokaisessa eri tytaryhtiossa ja
opastaa sen kaytto. Lisaksi jokaisesta tyovaiheesta on tarpeen vaatiessa laadittava tarkem-
mat ohjeet ja koulutettava tyontekijat jarjestelman uusiin ominaisuuksiin. Ihannemalli ha-
luttiin kuitenkin kuvata mahdollisimman tarkasti, vaikka se ei sellaisenaan toteutuisi, silla
niin kuin Saaren-Seppald ym. (1997, 76) mainitsivat, on tavoitetila kuvattava selkeésti,
jotta tiedetdan, mité tavoitellaan.
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6.4 Tulevaisuuden mahdollisuudet

Koska Lecklin (2006, 195-197) korosti prosessien jatkuvaa kehittdmistd ja kehotti hyo-
dyntdmaan benchmarkingia, tutustuttiin tyota varten myos trendeihin, jotka voisivat vai-
kuttaa asiakaspalveluprosesseihin tulevaisuudessa, seka yrityksiin, jotka naita jo hyédyn-
tavat tai ovat muulla tapaa asiakaspalveluprosesseissa edellakavijoita. Alla mainitut tren-
dit ja esimerkit eivat valttamatté ole suoraan hyddynnettavissa Robitilla tulevaisuudessa,
mutta alan kehittyminen on hyva tiedostaa, jotta kehittyminen ei mydskéaén Robitilla lopu

vield ihannemallinkaan saavuttamiseen.

Digitalisaatio, johon Robitilla on alettu jo panostamaankin, tarjoaa yrityksille paljon mah-
dollisuuksia kehittyd, mutta tutkimusten mukaan Suomessa hyddynnetaén digitalisaatiota
vield heikosti liiketoiminna kehittdmisessa. Digitalisaatio mahdollistaa uusien tuotteiden
ja palveluiden toteuttamista asiakaslahtdisesti, jolloin ne vastaavat paremmin asiakkaiden
odotuksia ja toiveita ja se myos tekee globaalista liiketoiminnasta paljon helpompaa. Di-
gitalisaatiota voidaan kayttaa tydvalineend, jolla parantaa ja kehittad asiakaskokemuksen
lisaksi tyoyhteisdn tapaa toimia, tyontekijoiden osaamista ja johtamista. (Ty0- ja elinkei-

noministeri6 2015.)

Asiakkaalle aarimmaisen yksinkertaisesta tilausprosessista on tunnetuimpana esimerk-
kind Amazon.com, jonka perustaja Jeff Bezos kehitti ja patentoi “yhden klikkauksen” -
tilausprosessin. Asiakkaalle tilauksen tekeminen on siis tehty mahdollisimman yksinker-
taiseksi ja helpoksi suoraan verkosta. Amazon.com pyrkii tarjoamaan asiakkaalle huip-
puluokan internet-kokemuksen, jossa kuitenkin henkilokohtaista palvelua on saatavilla
hyvin véhan ja sen saaminen on tehty jopa haastavaksi. Vaikka asiakaslahtdisyys on
Amazon.com:n tarkein lahtokohta, ollaan heilla panostettu henkilékohtaisen asiakaspal-
velun sijaan yksinkertaiseen ja nopeaan verkkokauppaan, jotta ostokokemus on asiak-
kaalle mahdollisimman miellyttava. (Brandt 2012, 3-6, 8-9.) Jos omien sanojensa mu-
kaan “maailman eniten asiakkaisiinsa sitoutunut yritys” (Brandt 2012, 6) uskaltaa tarjota
asiakkaille toimivaa ja yksinkertaista, mutta kasvotonta tilausprosessia, kannattaa siihen
panostamista Robitillakin vakavasti harkita. Varsinkin, kun pelkéstdédn Yhdysvalloissa
b2b-verkkokaupan ennustetaan kasvavan kaksi kertaa kuluttajamarkkinoita suuremmaksi

vuoteen 2020 mennessé (Kauppalehti 2016).
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Ymmarrettdvd on myos se, ettd toimivan verkkopalvelun tuottaminen asiakkaille ei riitd,
vaan tassakin on pidettdva mielessé jatkuva kehittdminen. Uusien teknologioiden tuomat
uudet mahdollisuudet on pidettdva mielessa koko ajan ja kehitettédva palvelua ndiden mu-
kaan. Esimerkiksi Amazon.com on hakenut patenttia tilausprosessille, joka tehdaan ke-
hon liikkeilla. Talldin asiakas pystyy tilaamaan haluamansa tuotteet verkosta esimerkiksi
nyokkaamalla ja heiluttamalla ké&siaén tietokoneelleen, tabletilleen tai matkapuhelimel-
leen. (Brandt 2012, 17.)

Asiakkaille tarjottavan verkkopalvelun liséksi teknologian kehittyminen mahdollistaa
muita uusia internetin kayttomahdollisuuksia, kuten esineiden yhdistdmisen internetiin.
Esineiden internet (Internet of Things) on yksi uusimmista teknologian suurista murrok-
sista ja se mahdollistaa esineiden keskustelun keskenédan internetin vélityksella. Esinei-
den internet tuo uusia keinoja tehda asioita paivittéisista arkiaskareista liiketoimintaan ja
sen avulla voidaan esimerkiksi kytked laitteita raportoimaan itsestaan niiden tilasta, ym-
péristosta ja sijainnista. Tatd voidaan liiketoiminnassa hyddyntaa esimerkiksi teollisten
prosessien tehostamisessa ja tuotantoketjun optimoinnissa seké tehtaiden etakaytossa.
(Helsingin yliopisto 2015.) Esineiden internetin arvioidaan kasvattavan koko maailman
bruttokansantuotetta jopa 25 prosenttia kymmenessé vuodessa ja se onkin nimetty yh-
deksi hallituksen kérkihankkeista digitalisaation oheen (Eskonen 2015).

Esineiden internetid voisi Robitilla hyddyntaa esimerkiksi tytaryhtididen tai asiakkaiden
varastotilauksissa. Koska Saarisen (2016) mukaan esineiden internetin anturiteknologiaa
voidaan soveltaa oikeastaan l&dhes kaikkeen, mik& vahenee, tayttyy tai kuluu, voisi tule-
vaisuudessa olla mahdollista esimerkiksi tiettyjen varastotuotteiden véhentyessa asiak-
kaiden varastoissa tilauksen lahted automaattisesti Robitille. Lisdksi Saarisen (2016) esit-
telemad esineiden internetin tuomaa mahdollisuutta seurata tiettyjen asioiden sijaintia
voitaisiin hyodyntéa lahetysten seuraamisessa. Koska vain tiettyjen rahtifirmojen kautta
tehtavia tietyntapaisia lahetyksid voidaan seurata talla hetkell& reaaliaikaisesti, vahentéisi
tuotteiden sijainnin tietdminen kullakin hetkell asiakaspalvelun selvitystyoté ja kiinnos-
taisi varmasti myos asiakasta. Asiakaspalvelu ei tall6in kuormittuisi aikataulukyselyisté,
joihin he eivét osaa vastata kontaktoimatta itse rahtifirmoja ja asiakas itsekin voisi saada

tiedon, missé péin maailmaa hé&nen tilaamansa tavarat ovat tulossa.
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Kasvottomasta asiakaspalvelusta on kaukana toinen asiakaspalvelustaan tunnettu yritys
Zappos, joka on yksi menestyneimmista verkkokaupoista. Kenkien liséksi yritys pyrkii-
kin jakamaan onnellisuutta ja perustaa toimintansa vahvasti tdéhén ajatukseen. Asiakas-
palvelussa asiakkaaseen pyritddn luomaan luottamuksellinen suhde ja tarjoamaan hanelle
ns. wow-eldmyksia. Tavoitteena on yllattad asiakas positiivisesti, ylittdd odotukset ja
tuoda hénelle hyvéa mielta onnistuneen asiakaskokemuksen kautta. (Hsieh 2013, 169-
172.) Zappos ei poikkeuksellisesti kayté asiakkuuksien vahvistamiseen alennuksia tai eri-
koishintoja, vaan pyrkii saamaan asiakkaat palaamaan laadukkaan asiakaspalvelun avulla
(Hsieh 2013, 185). Ottaen huomioon Zapposin menestyksen, vahvistaa tima myds Gron-
roosin (2007, 76) ajatuksen, ettd toiminallinen laatu eli miten tuote toimitetaan tai palvelu
tehdaan, voi olla merkittéava kilpailuetu.

Zappoksella kaikelle toiminnalle pidetaan lahtokohtana tehokkuutta, rehellisyytta ja avoi-
muutta. Kommunikaatio on yksi yrityksen kulmakivisté ja asiakkaalle halutaan aina tar-
jota parasta mahdollista palvelua, vaikka se vélill4 tarkoittaisi asiakkaan johdattamista
Kilpailijan luo (Heiskanen 2015). Robitilla toimitusjohtaja Tony Hsiehin ajatusmallista
voitaisiin ottaa oppia ainakin yrityskulttuurin luomisessa. Han pyrkii perhemdiseen tyo-
kulttuuriin, jossa jokainen tyontekija siséistaa yrityksen arvot, toteuttaa niitd ja ymmartaa
sen, ettd oma ty0 vaikuttaa koko yrityksen toimintaan. (Heiskanen 2015)
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7 POHDINTA

Robitin siirtyminen pk-yrityksestd suuryritykseksi tuo eteen paljon uusia haasteita, mah-
dollisuuksia ja kehittamiskohteita. Niin kuin monet muutkin tahan liittyvét asiat, on myos
asiakaspalveluprosessien kehittdminen pitka prosessi, joka on Robitilla nyt vasta alussa.
Opinnaytetyon tekemisen aikana kehitysta prosessissa tapahtui, mutta sité on paljon viela
edessd. Palveluprosesseista I6ydettiin kehitystyon aikana suurimmat ongelmat, jotka ovat
prosessien monimutkaisuus, liian monet vélivaiheet, hukkaan heitetty aika ja tehotto-
muus. Naihin ongelmiin keksittiin myds ratkaisuja ja kehitysehdotuksia teorian mukaan
analysoimalla, havainnoimalla ja ideoimalla. Tiedossa kuitenkin on, ettd muutokset eivat

tapahdu hetkessa.

Kehitysehdotukset palveluprosesseihin luotiin 16ydettyjen ongelmien kautta ja ne jaettiin
nopeisiin toimenpiteisiin, tulevaisuuden toimenpiteisiin ja ihannemalliin. Lisaksi tutkit-
tiin tulevaisuuden trendeja. Vaikka osa muutoksista otetaan kayttéon emoyhtitssa saman
tien, on silti tiedostettava, etta paperilla pienelta vaikuttavat muutokset saattavatkin kay-
tdnndssa vieda paljon aikaa. Huomioitavaa on myds, ettd muutosten tekeminen ja proses-
sien kehittdminen vaativat yhteisty6td. Vaikka kyse on muutoksista asiakaspalvelupro-
sesseissa, on koko yrityksen oltava muutoksen takana ja tajuttava sen merkitys laajem-
massa mittakaavassa. Sisaisen asiakaspalvelun tarkeys korostuu, kun asiakkaille tarjotta-
vat palvelut muuttuvat ja siséisid prosesseja uudistetaan. Jos kehitysehdotukset eivét ole
kaikkien prosessin osapuolten mieleen ja niihin ei sitouduta, vaikeuttaa se asiakaspalve-
lijoiden tyota ja hyvéan palvelun tarjoaminen asiakkaille on haastavaa, mikali sisdinen
asiakaspalvelu on huonoa. Palveluprosessien kehittdminen ja kehitysehdotusten onnistu-
nut kayttdonotto ovatkin siis koko yrityksen vastuulla, ei vain asiakaspalvelussa toimi-
vien tahojen asia. Robitilla on laadukkaat tuotteet ja entisestdan kasvanut tuotevalikoima
takaa asiakkaalle kylla hyvélaatuisen tuotteen, mutta on muistettava, ettd kokonaisuuteen
vaikuttaa myos se, miten tuote asiakkaalle toimitetaan. Koko yrityksen olisikin pidettava
paivittain mielessa, ettd niin kuin aiemmin useasti sanottu, hyvakaan tuote ei riitd, jos

palvelu on huonoa ja parhaimmillaan toimiva palveluprosessi voi olla kilpailuetu.

Ty0Ossa esitettyjen kehittdmisehdotusten kayttoonoton ja muutenkin asiakaspalvelupro-
sessien kehittdmisen haasteena on ehdottomasti niiden monimutkaisuus. Jokainen tytar-
yhtio on tottunut toimimaan omalla tavallaan ja oman lisénsa tdhén tuo kulttuurierot. Li-

séksi joihinkin tyotehtaviin ja jarjestelman ominaisuuksiin liittyvé koulutus on ollut liian
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vahaistd, eikd toimintatavat ja prosessit ole tuttuja edes niissé tyoskenteleville. Tata tyota
varten tytaryhtioilta keratyt vastauksetkin osoittavat nd&ma asiat. Esiin nousi esimerkiksi
prosessien hitaus ja liian vahainen koulutus kéaytettavaan toiminnanohjausjarjestelmaan.
Myos kommunikaatiossa tyontekijoiden kesken on ongelmia ja tdma vaikuttaa asiakas-
palveluprosessin sujuvuuteen. Yrityksessa ei siis talla hetkella olla riittavan perilla siita,
kuka vastaa mistakin ja mit& kenenkin tyotehtaviin kuuluu. My6s moneen kertaan maini-

tut aikaero-ongelmat tuovat haasteensa tytaryhtididen valisiin toimenpiteisiin.

Tyota tehdessa tuli yllatyksend, miten paljon aikaa prosessikaavioiden tekeminen vei.
Alun perin oli tarkoitus tehda vanhoista prosesseista kolme erilaista kuvausta, jotka oli-
sivat olleet emoyhtion palveluprosessi, myyntiyhtididen palveluprosessi ja valmistavien
tytaryhtididen palveluprosessi. Néiden lisaksi tietenkin erikseen oli tarkoitus kuvata uu-
sien ostettujen tytaryhtididen palveluprosessit. Jo kuitenkin pian selvitystyon aloitusvai-
heessa selvisi, ettd nykyisten tytaryhtididen asiakaspalveluprosessit eroavat toisistaan
niin paljon, ettd niiden kuvaaminen yhdessé ei ole mahdollista. Yllatyksena tuli myos se,
miten monta vaihetta ja eri prosessia on kdytava lapi tehtéessa tilauksia yli yritysrajojen.
Vaikka tyoskentelyd Robitilla on takana useampi vuosi, vasta prosessien kuvaaminen
kaavioiden avulla havainnollisti sen, miten monimutkaisista prosesseista on oikeasti kyse.
Prosessikaavioiden teko oli myGs haastavaa, koska jokainen palvelutapahtuma on uniikki.
Oli vaikea miettid, mitk& vaiheet ovat niitd, jotka pitdad kuvata ja mita voi jattda kuvaa-
matta. Prosessikuvauksia tehdessa pitikin pohtia, mitké ovat prosessin kannalta olennaisia
vaiheita, jotka toistuvat yleensa ja missa jarjestyksessa niiden kuuluisi menna. Prosessi-
kuvauksia tehdessa pohdittiin myds, pitdisiko asiakkaan kokeman palvelun kuvaamiseen
kayttaa teoriaosuudessa esiteltyd palvelujarjestelmamallia, mutta koettiin, etta prosessi-
kuvausten perusteella pystytaan kylla maarittamaan asiakkaan nakyvyysraja tarpeeksi tar-
kasti. Nakyvyysraja pidettiin kuitenkin mielessé erityisesti tarkastellessa, kuinka moni eri
taho on asiakkaaseen yhteydessa ja tdma onkin yksi asia, johon kehitysehdotus tehtiin.
Vaikka nykyisten prosessikaavioiden kuvaamisen meni paljon aikaa, siitd oli selvésti
hy6tyd. Jo ennen opinndytetyon valmistumista prosessikuvauksia tarvittiin useamman
kerran erilaisissa tilanteissa, esimerkiksi silloin, kun jollekin toimijalle on pitanyt selittda
tilausten kasittelya Robitilla. Nykyiset prosessikuvakset auttavat myos koko Robitin hen-
kilokuntaa tajuamaan mitd toimenpiteitd tilaus-toimitusprosessi sisaltdd. Tdma auttaa
hahmottamaan omaa roolia prosessissa ja ymmartdmaan sisaisia asiakkuuksia. Lisaksi se

auttaa tyontekijoita kasittdimaan, miten oma toiminta vaikuttaa asiakkaaseen.
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Suurimpien muutosten toteuttamista Robitilla joudutaan odottamaan vielé jonkin aikaa,
sillg talla hetkelld toiminnanohjausjarjestelma ei vield toimi niin kuin sen halutaan toimi-
van. Sen uusien ominaisuuksien kayttoonotto ja niiden opettaminen tyontekijoille vie
myo6s palveluprosessien kehittamistd paljon eteenpain. Jarjestelmauudistusten lisaksi
muutkin muutokset, jotka ovat integraation seurauksia, vaikuttavat paljon palveluproses-
seihin ja asiakaspalveluun. Esimerkiksi laajentunut tuotevalikoima vaikuttaa paljon jo-
kaisen Robitilla tydskentelevan tyohon ja tietenkin myos asiakkaisiin. Uudet tuotteet pi-
taa tehda tutuksi asiakkaille ja tyontekijoille ja niitd on osattava myyda ja laittaa tilauk-
sille. Liséksi tulevaisuuteen tulee vaikuttamaan vahvasti digitalisaation tuomat mahdolli-
suudet. Osa toiminnoista tullaan siirtdaméan verkkoon ja tdma mahdollistaa aivan uuden-

laisen asiakaspalvelun ja tuo mukanaan tietenkin myos uusia haasteita.

Toiminnan laajentuessa Robitilla on my6s mietittava entistd tarkemmin resursseja ja nii-
den kayttod. Missa tyd kannattaa tehda? Kuka sen tekisi tehokkaammin? Tarvitaanko
kaikkia vélivaiheita? Varsinkin uusien yrityskauppojen myota tulleiden tytéryhtiéiden
aiemmat tutut kaytannoét tulevat muuttumaan paljon ja uusien toimintatapojen opettelu
vie varmasti paljon aikaa. Pohdittavaksi myos jaa, miten henkilGresurssit riittavat jatku-
vasti kasvavassa yrityksessd. Uusia tyontekijoita on lahiaikoina varsinkin emoyhtioon
palkattu, mutta koska palkat ovat suuri kulu, ndhtdvéaksi jad miten tdma asia muuttuu tu-
levaisuudessa. HenkilOstoad palkatessa olisi myos huolehdittava siitd, ettd perehdytys teh-
daan kunnolla. Pelkéstaan asiakaspalveluprosessien sujuvuuden kannalta olisi tarkeaa,
etta niin uudet kuin vanhat tyontekijat tietdvat miten Robitilla kasitellaan tilauksia ja mil-

laisia toimenpiteitd vaatii tavaran toimittaminen asiakkaalle.

Muutosvastarinta on myos asia, jota tullaan kohtaamaan tulevaisuudessa, oli kyse sitten
palveluprosessin kehittdmisehdotuksista tai uusien tuotteiden myymisestad. Tamé tulee
koskemaan tyontekijoiden lisaksi myos asiakkaita. Monet Robitin asiakkaista ovat usean
vuoden takaa ja he ovat tottuneet toimimaan tietyll& tavalla, tiettyjen ihmisten kanssa ja
saamaan tietynlaista palvelua vuodesta toiseen. Jo pelkdstédan tassa tyossa esitetyt kehi-
tysehdotukset, kuten tilausvahvistusten sitovammaksi muuttaminen, tietdd muutosta to-
tuttuihin toimintatapoihin useamman asiakkaan kohdalla. Huomioitavaa on myos se, etta
asiakkaat tulevat eri kulttuureista ja heillda on tapana suhtautua asioihin eri tavoin, eika
muutoksiin suhtautuminen ole poikkeus. Monet asiakkaat tai asiakkaiksi tulevat ovat var-
masti myos luoneet tietynlaisen mielikuvan Robitista ja tytaryhtidista brandind ja haas-

teena onkin vastata td4h&dn mielikuvaan ja odotuksiin mahdollisimman hyvin. Uhkana on
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myos se, etté joitain asiakkaita on vuosien mittaan palveltu liian hyvin ja varsinkin muu-
tosten keskella tallaisen palvelun laadun yll&pitdminen on vaikeaa. Muutosvastarinnan
vahentdmiseksi onkin erittéin tarkedd pitdd kommunikointi jatkuvasti avoimena ja osal-
listaa ihmisid muutokseen. Muutoksista on tiedotettava niin yrityksen sisalle, kuin sen
ulkopuolellekin riittavasti ja pyrittdva luomaan dialogia aiheesta. Kehitysehdotuksia on

kerattava jatkuvasti kaikilta prosessien osapuolilta.

Opinnaytetytssa paastiin tavoitteeseen hyvin. Tavoitteena oli kehittad asiakaspalvelupro-
sesseja ja tama onnistui. Vaikka tyota aloittaessa oli ajatus siitd, ettd lopputuloksena olisi
uudistettu palveluprosessi, joka olisi kayttdonottoa vaille valmis, selkeni pian tyon aloit-
tamisen jalkeen, ettd se ei ole mahdollista. Teoriaa lukiessa tuli ilmi, ettd kehittamistyo
on pitka prosessi ja prosessien kehittdminen ei aina vaadi sitd, etta jotain uudistetaan ihan
taysin. Prosessien kehittdminen on teorian mukaan laaja ja ennen kaikkea jatkuva pro-
sessi, joka ei lopu koskaan, joten tadssé mielessa tyon tavoitteessa onnistuttiin. Kehittami-
sessd mentiin useampi vaihe eteenpdin prosessin madrittelysta sen analysoimiseen ja pa-
rantamiseen. Tavoitteiden mukaan niin nykyisista kuin tulevaisuudenkin asiakaspalvelu-

prosesseita tehtiin prosessikaaviot ja osa kehitysehdotuksista vietiin kdytantoon heti.
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LIITTEET

Liite 1. Prosessikaavio: Robit PLC, tilaus 1
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Liite 2. Prosessikaavio: Robit PLC, tilaus 2
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Liite 3. Prosessikaavio: Robit SA
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Liite 4. Prosessikaavio: Robit SAC

Places an
Customer
order
Sales Receives
manager the order
B Enters
5 eceives
Office the order
copy of —> .
assistant iheorder n
Netsuite
Robit PLC

Robit SAC

Receives the order

Receives the . . . Receives Receives
confirmation with o
goods . . the goods the invoice
delivery time
A A A A
If in stock, confirms deliver
% ch ) g v Informs Receives the invoice Generates
time & ships the goods o
P g customer & goods from PLC invoice and
If not in stock, makes PO to about the and ships them to other
PLC delivery time customer documents
Enters Ships the .
. Informs Invoices
subsidiary’s goods .
. T * delivery —> —> Robit
order in when
time SAC
Netsuite ready

81



Liite 5. Prosessikaavio: Robit INC
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Liite 6. Prosessikaavio: Robit Korea 1
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Liite 7. Prosessikaavio: Robit Korea 2
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Liite 9. Prosessikaavio: DTA
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Liite 10. Prosessikaavio: The Robit way
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