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ja palautteen hallinnan menetelmien tasosta.

Tutkimuksen tuloksena voidaan todeta, ettéd yhteydenpito kohdeyrityksen sidosryhmien va-
lilla on tiivista ja matalalla kynnyksella toimivaa. Vastaajilla oli my6s melko yhtenainen kasi-
tys toimivista ja toimimattomista asioista. Tutkimuksesta kavi kuitenkin ilmi, etta asiakaspa-
lautetta ei hyddynneté talla hetkella parhaalla mahdollisella tavalla, eivatka kaikki vastaajat
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1 Johdanto

Taman opinnaytetydn tavoitteena on tunnistaa kohdeyrityksen asiakaspalautteen osoitta-
mia kehityskohteita ja tarjota ratkaisuja, joiden avulla liiketoimintaa voidaan kehittaa koh-
deyrityksen kannalta mahdollisimman tehokkain menetelmin. Olli Lecklin (2006, 23-24)
esittdman John Rockartin teorian mukaan ndita liketoiminnan suunnan méarittelevia kiin-
topisteita kutsutaan yritysmaailmassa nimella kriittiset menestystekijat”. Kyseisten me-
nestystekijoiden avulla voidaan vaikuttaa yrityksen toiminnan onnistumiseen tai epaonnis-

tumiseen.

Mikali liiketoimintaa halutaan kehittda menestystekijoita tukevalla tavalla, on aluksi pereh-
dyttava kohdeyrityksen ja sen sidosryhmien toimintaan. Opinnaytetydn teoreettinen viite-
kehys puolestaan maarittelee sen, minkalaisin kehitysmenetelmin ja -periaattein toimintaa
tulisi johtaa. Oppinaytetydssa esitettavat johtamismenetelmét jaetaan neljaéan eri paaryh-
maan, jotka koostuvat prosesseista, laadusta, asiakaspalautteesta ja tiedosta. Tietyn joh-
tamisnékdkulman voidaan ajatella tukevan ndkemyksia ja toimintatapoja, joiden toteutta-
misessa suositaan maarattyja menetelmia. Nama aihepiirit eivét ole toisiaan poissulkevia
tekijoitd, tarkoituksena on enemmankin painottaa erilaisia nakemyksia. Asiakaspalaut-
teesta johdetun tiedon avulla mahdollistetaan laatunakdkulma, jonka avulla voidaan maa-
ritell& yrityksen menestystekijat ja niita tukevat tavoitteet. Prosessiajattelun avulla taas
mahdollistetaan kaikkien toimintaan osallistuvien tahojen yhteisten laatutavoitteiden mu-
kainen toiminta. Johtamisnakdkulman avulla muodostetaan kokonaiskasitys yrityksen lii-
ketoiminnasta ja perustellaan kaytettavien tydkalujen valinnat ja arvioidaan niiden tuomia

hyotyja.

Kayani & Zia (2012) mainitsevat "tietojohtamisen” olevan nykypaivana yha merkittavampi
liketoimintaa tukeva tekija, nain ollen tietamys voidaan kasittaa voimavaraksi jokaiselle
organisaatiolle. Kohdeyrityksen toiminta koostuu useista ydinosaamista tukevista sidos-
ryhmista. Naiden sidosryhmien toiminnan ohjaamisen ja mahdollisimman hyvén laadun
aikaansaamisen ovat kohdeyrityksen perimmainen tarkoitus eli missio. Tata liiketoiminta-
verkostoa voisi verrata esimerkiksi biologiseen eliéon, jonka aivoina toimivat kohdeyritys,
eri yritysasiakkaat ja muut toimintaa edistavat sidosryhmat muodostavat tarkeét elimet,
kuten sen sydamen, verisuonet ja lihakset. Kuluttaja-asiakkaat voidaan mieltaa koko toi-
mintaa yll&pitamaksi vereksi, joka koostuu pienista elintarkeisté punasoluista. Nama puna-
solut mahdollistavat ruumiin ulkopuolelta tulevan hapen ja ravintoaineiden paatymisen ai-
voihin, sisaelimiin ja lihaksiin. Elimien véliset tasmalliset hermoimpulssit mahdollistavat eri
toiminnoista vastaavien “osien” valisen yhteistydn ja sen, etta elié saa tarvitsemansa ha-

pen ja ravinteet hyddynnettyd parhaalla mahdollisella tavalla. TAman vertauskuvan myo6té



opinnaytetydn yhdeksi keskeisimmaéksi tavoitteeksi nousee lilketoimintaverkoston viestin-

tarakenteiden kehittaminen operatiivista toimintaa edistavalla tavalla.

Mikali kohdeyritysta ja sen sidosryhmien muodostamaa kokonaisuutta verrattiin biologi-
seen elibon, voidaan asiakaspalautetta verrata eri sidosryhmien lahettamiin hermoimpuls-
seihin, joiden tarkoituksena on valittaa tietoa nykyisen toiminnan tasosta ja saada aivot te-
kemaan mahdollisimman hyvia ratkaisuja. Toimintaan soveltuvat lihaksistot ja niiden her-
moyhteydet (toiminnan ja viestinnan rakenteet) tehdéén prosessien avulla. Kasitys laa-
dusta puolestaan maarittelee sen, minkalainen toiminta on hyvaa” tai mika toiminnan taso
voidaan kasittaa riittavan hyvaksi. Mikali toistuvia ja merkittavia ongelmia koskevat viestit
jatetddn huomioimatta tai niihin reagoidaan vaaralla tavalla, nakyy se suorituskyvyn heik-
kenemisend, tdma puolestaan antaa kilpaileville lajitovereille etulyéntiaseman. Oikeiden
menetelmien ja toimenpiteiden avulla prosessit saadaan tekemé&an oikeita asioita ja niiden
suorituskyky maksimoidaan. Karttuneen tietdmyksen avulla opitaan myés tulkitsemaan
ymparist6a ja voidaan yllapitda toiminnan laatua ja suorituskykya tulevaisuudessakin.

Asiakaspalautteen avulla saadaan siis tietoa muun muassa siitd miten aikaisemmat hank-
keet ja paatokset ovat vaikuttaneet liiketoimintaan. Ajantasaisesti ja kattavasti hyddyn-
netty palaute tarjoaa tietoa myo6s nykyisen ja aikaisemman toiminnan tasosta. Tassa opin-
naytetydssa tutkitaan néité palautteen sisdltamia tietoja, joiden avulla pyritddn muodosta-
maan tietamys kohdeyrityksen ja sen sidosryhmien valisesta toiminnasta. Taman tieta-
myksen ja teorian avulla pyritaan luomaan ratkaisuja, jotka vastaavat mahdollisimman hy-

vin kohdeyrityksen tarpeisiin.

1.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd mika on asiakaspalautteen rooli kohdeyrityksen liike-
toiminnassa ja sen ohjaamisessa, seka ymmartaa miten palautetta voitaisiin hyddyntaa
nykyista tehokkaammin. Tavoitteena on selvittda organisaation tarkeimmat prosessit ja
hahmottaa niiden muodostama kokonaisuus. Taméan jalkeen pureudutaan kohdeyrityksen
ja sen sidosryhmien nykyisiin palautteenhallintakeinoihin. Tavoitteena on myds tuoda
esille erilaisia johto- ja toimihenkildiden kehitysehdotuksia ja -nakemyksia, joiden avulla
voidaan muodostaa kokonaiskéasitys tAméan verkosto-organisaation toiminnasta ja luoda
mahdollisimman tasmallisid ja kokonaishyo6tya tuovia kehitysehdotuksia kohdeyrityksen

liiketoiminnan kehittdmiseksi.

Tyon empiirinen tutkimus koostuu kolmesta erillisesta paatutkimusvaiheesta, joissa kasi-

tellaan jokaista edella mainittua sidosryhmaa erikseen.



Tutkimuksen paaongelmaksi muodostuu:

Kuinka asiakaspalautetta voitaisiin hy6dyntaa liikketoimintaa edistavalla tavalla?

Alaongelmia ovat:

Mik&a on yhteydenpidon ja palautteen hallinnan nykytilanne kohdeyrityksen ja sen sidos-
ryhmien nakékulmasta?

Mitk&a ovat palautteenhallinnan kriittisimmat osa-alueet?

Mitk&a ovat kohdeyrityksen keskeisimmaét avainprosessit?

Mitk&a ovat eri sidosryhmien rooli avainprosessien toiminnassa?

Mit& seurantajarjestelmaét ja asiakaspalaute kertovat ndiden avainprosessien toiminnasta,

kuinka nadiden prosessien toimintaa voitaisiin parantaa?

Tutkimusty6n ulkopuolelle on rajattu kohdeyrityksen ulkoiset asiakkaat ja kehitysehdotus-

ten toteuttaminen.

1.2 Toimeksiantajan esittely

Tassa tutkimuksessa kasiteltdva kohdeorganisaatio on jakeluyhtid, joka toimittaa yritys-
asiakkaiden postia suomalaisille kotitalouksille ja yrityksille. Kohdeyritys toimii alueellisten
postiyritysten valtakunnallisena myynti-, markkinointi- ja logistiikkayhtiéna. Jaettavia tuot-
teita ovat muun muassa osoitteelliset kirjeet, aikakauslehdet ja pienpaketit. Yhti6lla on pal-
jon sidosryhmid, joihin lukeutuvat muun muassa lehtitalot, kuljetusyhteistytkumppanit ja
jakelusta vastaavat yritykset (kutsutaan tydssa nimella kuljetusyritys ja jakeluyritykset).
Opinnaytetydn rajausten myo6té tutkimuksessa kasitellaan kohdeyrityksen toimintaa kulje-

tusyrityksen ja jakeluyritysten kanssa.

1.3 Keskeisimmat kasitteet ja niiden merkitys tyolle

Asiakas = taloudellinen toimija, jolle vastapuoli toimittaa korvausta vastaan jonkin toimit-

teen. Laadun maaritelmissé asiakas esiintyy aina jollain tavalla. (Lillrank 1998, 42.)

I.  Sisainen asiakas = toimintaprosessiin osallistuvia ja samalla sen onnistumista
edistavia asiakkaita. Mikali sisdinen asiakkuus ei toimi nakyy se yleensa prosessin
suorituskyvyssa ja ulkoiselle asiakkaalle palvelu- tai tuotevirheen muodossa.
(Lecklin 2006 81.)

II.  Ulkoinen asiakas = yrityksen ulkopuolinen asiakas, joka rahoittaa toiminnan.
(Lecklin 2006 81).



Asiakaspalaute = asiakkailta jarjestelmallisesti kerattava tietoa, heidan kokemuksistaan,
mielipiteistddn yrityksen toimitteista ja toimintatavoista. (Niskanen 2014, 14).
Asiakaspalautteella pyritaan kartoittamaan asiakkaiden tai sidosryhmien reaktiota organi-
saation ja sen prosessien toiminnasta. Palautteen pohjalta voidaan tiedostaa, miten pro-
sessin tarkoitus on toteutunut asiakkaan tai sidosryhman kannalta. Palautteeksi luokitel-
laan my®s spontaani Kiitos tai moite. Palautetta voidaan keratd muun muassa asiakaspa-

lautekyselyjen kautta. (Laamanen & Tinnila 2009, 104.)

Avainprosessi = mika tahansa menestystekijoita tukeva ydin-, johtamis- tai tukiprosessi.
(Tuominen 2010, 9-10).

Laatu = sisdistetaan yleensa asiakastarpeiden tayttamisena mahdollisimman tehokkain ja
kannattavin keinoin. Laatu pitda yleensa myds sisallaén suoritustason jatkuvaan kehitta-
miseen, sen kannattavuuden sallimissa rajoissa. (Lecklin 2006, 18). Paul Lillrankin (1998,
11,15) mukaan laatu on soveltuvuutta sen kayttdtarkoitukseen. Se mita laadulla tarkoite-
taan mink&kin asian suhteen, tulee olla tarkkaan maaritelty. Késitteena se voi tarkoittaa
niin montaa eri asiaa, etté ilman tarkkaa maarittelya se ei tarkoita enda mitaan. Laatu ei
mydskaéan on ole erinomaisuutta tai ylivertaisuutta, vaan se on toimitteen vaatimusten mu-
kaisuutta, ellei vaatimusten ylittdminen tuo kilpailuetua. Yritystoiminnassa laatukeskeiseen
ajatteluun voidaan liittda kaksi muistisaantoa: laatu aikaansaadaan prosesseilla ja laatua
tulee voida mitata. (Lillrank 1998, 24-25.) Opinnaytetydn tutkimusasetelman mydéta arvon
tuottamisella seka hyvalla laadulla tarkoitetaan yrityksen asettamien tavoitteiden ja asiak-

kaille esitetyn arvolupauksen lunastamista.

Prosessi = sarja toisiinsa kytkeytyneita toimintoja, joiden tarkoituksena on synnyttaa tietty
lopputulos. Liiketoiminnassa prosessi muodostuu sen toimintaa edistavista sisaisista asi-
akkaista ja sen tarkoituksena on tuottaa arvoa yrityksen ulkoisille asiakkaille (heidan halu-
amiaan suoritteita) seka edistaa liiketoiminnan kannalta hyddyllista tulosta.

Prosessi tulee maaritella mahdollisimman selkeésti, jotta ihmiset ymmartavat siihen liitty-
vat asiat varmasti samalla tavalla. Hyvin organisoidulla prosessilla on prosessin omistaja
eli prosessista vastuullinen henkild, selkea tavoite, sovitut menettelytavat ja tavoitteen to-

teutumisen valineet. (Lillrank, 1998, 26.)

Suorite = yksittdinen selvarajainen prosessin tai osaprosessin lopputulos, joka vastaa toi-
mitteen komponenttia. Esimerkiksi fyysisen tuotteen osaa. (Lillrank, 1998, 22.) Kohdeyri-
tyksen tapauksessa suorite voi olla esimerkiksi jaettavan tuotteen kuljetus maarattyyn

paikkaan.



Tieto = todeksi uskottu ja kommunikoitavissa oleva kasitys siitda, miten jokin maailman osa
on ja toimii. (Lillrank 1998, 22). Mikko Alangon (2011,13) mukaan syvallisemmin tieto k&si-
tetdan yleensa kolmijakoisena terming, johon liitetdan tiedon “jalostusasetta” kuvaavat sa-
nat data, informaatio ja osaaminen. Tasta voidaan paatella, etta sana "tieto” maarittyy

kontekstinsa mukaan.

Edella mainitun tiedon "kolmijakoisuuden” havainnollistamiseksi lainaan muutamia Mikko
Alangon (2011, 13-15) esittamia kasitekuvauksia.

I.  Data= kokoelma erilaisia rekisterdityja faktoja eri tapahtumista, joiden oclemassa
oleminen voidaan todistaa. Data on arvokas voimavara yritykselle ja sen muutta-
minen informaatioksi on keskeisessa roolissa yrityksen menestymisen kannalta.
(Alanko, 2011, 13-14.)

II.  Informaatio= tarkoituksellista viestintad, jonka tehtdvana on muun muassa muut-
taa vastaanottajan kasitysta asioista ja vaikuttaa taman kayttaytymiseen. (Alanko
2011, 14).

lll.  Osaaminen (Knowledge)= voidaan késitteena ajatella monella tapaa, tdssa kon-
tekstissa sen voidaan ajatella olevan seurasta informaatiosta samalla tavalla kuin
informaatio on datasta. Informaatiosta ei kuitenkaan tule osaamista, ilman vas-
taanotetun tiedon tyostamista ja analyysia. Muun muassa vuorovaikutus ja ole-

massa olevien tietojen yhdistely saavat aikaan osaamista. (Alanko 2011, 15.)

Tietamys= jos osaamisella tarkoitetaan ihmisen kayttssa olevia tietoja, tietdmyksella tar-
koitetaan osaamisen muodostamaa kokonaisuutta jostain asiasta ja paljon laajempien ra-
kenteiden, esim. suurempien prosessien tai projektien toiminnan ymmartamista monilta eri
nakokulmilta. (Alanko 2011, 15-16.)

Toimite = fyysinen tavara, palvelu, tieto tai naiden yhdistelmé&/kokonaisuus, joka on kor-
vausta vastaan suunniteltu ja toteutettu asiakasta tai jotakin muuta sidosryhmaa varten.
(Lillrank 1998, 20, 22).

Tasma = muun muassa resurssien kohdistamista juuri oikealla tavalla, oikeassa paikassa
ja oikeaan aikaan. "Oikea” maaraytyy normin saatajien ja asiakkaiden katsomalla tavalla.
(Lillrank 1998, 104.)



2 Teoreettinen viitekehys

2.1 Prosessijohtaminen

Prosessijohtamisen eli prosessiajattelun voidaan katsoa rakentuvan perinteisen funktio-
naalisen johtamisen paalle. Funktionaalinen johtaminen eli Taylorismi on osastojen jaka-
mista taysin erillisiin tehtaviin ja tavoitteisiin siten, etta liketoiminta perustuu ydinosaami-
sen tuomaan tehokkuuteen. Osastokohtaisia tavoitteita on kuitenkin vaikea asettaa asiak-
kaiden tarpeiden mukaisiksi, ja kun osastokohtaisille tavoitteille annetaan liikaa arvoa,
niistd tulee asiakkaiden tarpeita tarkeampia. Myos yksikkorajoja ylittava toiminta muuttuu
vaikeaksi, mikali niiden toiminnan valilla ei ole tarvittavaa kytkosta tai kosketuspintaa.
Asiakaslahtoisyytta tukeva prosessikeskeinen toiminta perustuukin osastojen valiselle yh-
teistydlle, joka mahdollistaa yrityksen sopeutumisen asiakastarpeiden muutoksiin. (Laa-
manen 2003, 16-17.)

Vaikka Olli Lecklinin (2006,128) mukaan puhdas prosessijohtaminen ei ole yritykselle mi-
k&an itseisarvo, liian funktionaalisesti toimiva yritys ei yleensa toimi etujensa mukaisella
tavalla. Funktionaalisen organisaatiorakenteen tuomia haittoja on I&hdetty kehittamaan
erityisesti prosessien ja prosessijohtamisen avulla. Olli Lecklin (2006,127) mainitsee, etta
funktionaalisesti toimiva osastojen mukaisesti jakautunut yritys voi hyvin soveltaa proses-
sijohtamisen oppeja. Tata havainnollistetaan kuvassa 1, jossa edellisen prosessin tulos el
suorite toimii seuraavan prosessin syotteend siten, etta jokaisella ydinprosessilla on liitty-
makohta kaikkiin osastoihin. (Lecklin 2006, 126-127). Kai Laamanen (2003, 49) korostaa,

ettd prosessijohtamisessa korostuu vastuunottaminen prosessien rajapinnoilla toimiessa.

Kuva 1. Prosessijohtaminen funktionaalisten osastojen valilla. (Lecklin 2006)

Esimerkiksi kohdeyrityksen missio on johtaa sidosryhmien toimintaa asiakkaalle arvoa

tuottavalla tavalla. Tarkoituksena on varmistaa tasmallinen jakeluprosessi, jossa oikea
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tuote paattyy oikeaan paikkaan. Toiminta on ulkoistettu siten, ettd ty6pisteet jakautuvat eri
osastojen vdlille ja niiden toimintaa johdetaan prosessijohtamisen periaattein. Prosessit
ylittavat osastojen valisia rajapintoja ja edeltavan osaprosessin suoritteet toimivat seuraa-
van vaiheen syottteend. Kohdeyrityksen jakeluprosessi perustuu tiiviille yhteistydlle, eli mi-
kali prosessin edellinen sisdinen asiakas ei reagoi virheisiin asiaankuuluvalla tavalla tai
toimita jaettavaa tuotetta, tuote ei saavuta prosessin seuraava vaihetta, eiké kyseinen
tuote paady vastaanottavalle asiakkaalle ajoissa. Pahkinankuoressa edeltavien prosessi-

vaiheiden onnistuminen maarittelee koko prosessin laadun ja onnistumisen.

Olli Lecklin (2006, 128) mainitsee prosessijohtamisen tuomaksi eduksi organisaation ja
sen toiminnan yhtenevaisyyden. Prosessien luoman yhtendisen verkoston mydéta syntyy
organisaation operatiivisen toiminnan tulos. (Laamanen & Tinnila 2009, 10). Prosessijoh-
taminen ei ole vain yhden osa-alueen parantamista, vaan sen tavoitteena on kehittaa

koko organisaation toimintaa. (Logistiikan maailma 2020).

Prosessijohtamista voidaan lahestyd myds Michael Porterin arvoketjuajattelun avulla. Aat-
teen mukaan tuotteen arvo maaraytyy arvoketjun vaiheiden ja prosessien mukaisesti. Ta-
man takia arvoketjusta tulisi tehd& mahdollisimman yksinkertainen. Toimintoketjun tehok-
kuus pyritdan siis maksimoimaan pienentamalld kustannuksia ja karsimalla pois niita tyo-
vaiheita, jotka eivét tuota asiakkaalle arvoa. (Porter 1985, 51.) Prosessijohtamisen eli pro-
sessiajattelun pyrkimyksena onkin edistad kustannustehokasta, joustavaa ja hopeaa toi-
mintaa. Prosessiajattelussa parhaiden menettelytapojen, yhteistydn ja tiimitoiminnan mer-
kitykset korostuvat organisaation rajoja ylittavalla tavalla. Taman johtamismallin perusperi-
aatteita ovat asiakassuuntautuneisuus ja toimittajien nakeminen merkittavina yhteisty6-

kumppaneina ja arvoa luovana verkostona. (Laamanen & Tinnila 2009, 6-7.)

Prosessijohtamisen juuret kietoutuvat tiukasti asiakkaiden ja heidan tarpeidensa ympairille.
Asiakkaat mahdollistavat ja rahoittavat yrityksen toiminnan, joten asiakastyytyvaisyytta
voidaan siis aiheellisin perusteluin pitaa liiketoimintaa edistavana tekijana. Asiakastyyty-
vaisyydelld voidaan kuvata sitda, kuinka hyvin prosessien avulla on onnistuttu tayttamaan
asiakkaiden odotukset ja tarpeet. (Kivimaki 2015, 15-16.)

Sisaisen asiakkuuden merkityksen sisdistaminen luokitellaan myds yrityksen menestyste-
kijoiden joukkoon. Olli Lecklin (2006, 152) mainitseekin, etta liiketoiminnan edistamiseksi
prosessijohtamisen ndkdkulmasta jokainen prosessi on mittauskohde ja jokaisella henki-
16114 tulisi olla jokin mittari, johon han kokee voivanansa vaikuttaa omalla tydpanoksellaan.
Prosessi ja prosessit pohjaavat toiminansa yhden ihmisen aloittamalle toiminnolle, jota
seuraava ihminen jatkaa ja sama malli toistuu, kunnes toimite saavuttaa asiakkaan. Jokai-
nen toimintaan osallistuva taho voidaan luokitella siséiseksi asiakkaaksi. Prosessiketju
7



toimii tehokkaasti vain kaikkien noudattaessa yhteisesti sovittuja, hyvaksi todettuja sisai-
sen asiakkuuden toimintamalleja. (Kiviméki 2015, 16.) Olli Lecklinin (2006, 21) mukaan

jokaisella prosessilla on asiakas, jonka palautetta tarvitaan prosessin kehittdmiseksi.

Kaikkia prosessin asiakkaita tulisi kunnioittaa yhtenaisella tavalla. Prosessin ulkoisten asi-
akkaiden liséksi, myos sisaisilla asiakkailla tulisi olla velvollisuus, oikeus ja mahdollisuus
palautteen antamiselle. Sisdisten asiakkaiden palautteella koetaan olevan suuri merkitys

yrityksen toiminnan kehittamisessa. (Kiviméki 2015, 16.)

Prosessiajattelussa laatu saavutetaan priorisoinnille perustuvalla prosessien kehitysty6lla.
Laadun saavuttamiseksi prosessien toimintaa tulee jatkuvasti seurata ja ohjata kohti tavoi-
tetilaa. Asiakastyytyvaisyys merkittavimmaksi koettu syy kehittdd prosessien laatua. Pro-
sessijohtamisen tavoitteena on parantaa tehokkuutta véahentamalla tyén maard. Keskei-
sessd roolissa on uusien toimintamallien luominen ja turhien seka paallekkaisten toiminto-

jen vahentaminen. (Kivimaki 2015, 17.)

2.2 Prosessien kehittaminen

2.2.1 Prosessien tunnistaminen ja kuvaaminen

Prosessien tunnistamisella tarkoitetaan prosessin lopun, alun ja eri toimintojen maaritta-
mista seka kyseisen prosessin kayttotarkoituksen ymmartamista. Asiakassuuntautu-
neessa toiminnassa prosessin tulisi alkaa asiakkaasta ja paattya asiakkaaseen. Proses-
sien tunnistamisen yhteydessa maaritellaan aina sen asiakkaat, toimittajat syétteet ja suo-
ritteet. (Laamanen 2003, 66-67.) Asiakasrajauksen lisdksi, prosessien rajauksen tulee al-

kaa suunnittelusta ja paattya arviointiin. (Laamanen 2003, 52-53).

Kai Laamanen (2003, 79) mainitsee, etta hyvan prosessikuvauksen on hyva sisaltaa pro-
sessin toiminnan kannalta kriittiset asiat ja sen tulee edistdé asioiden valisia riippuvuuksia.
Hyvan prosessikuvauksen tulee myos toimia rooleja ja kokonaisuuksia havainnollistavana
tekijana, seka edistaa yhteistyota ja joustavaa toimintaa vaatimusten méaarittelemalla ta-
valla. Prosessia voidaan kuvata yleiskuvauksen tai tdydellisemman kuvauksen avulla.
Yleiskuvauksessa kerrotaan prosessin kannalta tarkeimmiksi koetut asiat, kun taas taydel-
lisempi kuvaus sisallyttdd muun muassa prosessin alku ja- loppupisteiden lisdksi sen
kaytto- ja soveltamistarkoituksen. Taydellisemmassa kuvauksessa tulee muun muassa
miettia myds prosessin perimmaista tavoitetta, prosessin suoritteita ja syotteita, prosessi-
kaavion rakennetta ja littymid muihin prosesseihin. Myds eri funktiot tulee olla selke&sti
maaritetty, ja prosessikuvauksen vasemmalle puolelle tulee merkita toimintaan osallistu-

vat tahot tapahtumien osallistumisjarjestystéa tukevalla tavalla. (Lecklin 2006, 138-140.)
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1 Prosessien 2 Prosessin

tunnistaminen kuvaaminen

2.2 Kaytto- 2.3 Kuvaus-
ervalven tarkoitu}l,("sen tapojen 2.4 Prosessin 29 Kuvalisin
prosessin « y 3 gt b kuvaaminen kokonaisuuteen
valitseminen ja kuvaustason ja -valineiden sovittaminen

paattaminen valitseminen

Kuva 2. Prosessin kuvaamisen vaiheet. JHS152 (2012)

Kai Laamasen (2003, 59) mukaan prosessin nimi auttaa sen maarittamisessa ja tarkoituk-
sen selvittdmisessa. Asiakkaan toimintaa ja taméan prosesseja sisaistamalla saadaan
yleensa selkoa myos omien tarkeiden prosessien hahmottamisen, tunnistamisen ja niiden

toimintaan. (Laamanen 2003, 64-65).

Prosessikartta on eraanlainen viestinndn valine. Prosessikartan tulee edistaa organisaa-
tion toimintaa ja systeemiluonteista ajattelua. Mallissa tulee kayda ilmi, etta prosessit eivat
ole vain putkia vaan ne vaikuttavat toisiinsa. Prosessiajattelun edistdmiseksi toimintaa tu-
lee kuvata prosessien verkkona, jossa asioiden valiset vaikutussuhteet ovat selkeésti
esilla. Prosessikarttaan voidaan lisata esimeriksi johtamis-, ydin ja tukiprosesseja. (Laa-
manen 2003, 60-62.) Laamasen & Tinnilan (2009, 122) mukaan kokonaisuus voidaan pilk-
koa myo6s pienempiin prosessien kokonaisuuteen eli ali- ja osaprosesseihin. Prosessi-
kartta voidaan siis mieltda kuvausmenetelmaksi, joka oikein kaytettyna edistaa yrityksen

toimintaan liittyvan hiljaisen tiedon muuttumista kasitteelliseksi tiedoksi.

Prossessikartta

« Antaa yleisen kuvan organisaation
toiminnasta
« Esittaa toiminnot kokonaisuuksittain

Toimintamalli

+ Kuvaa prossessihierarkian
« Sitoo prosessit yhteen

« Kuvaa toiminnan periaatteet
+ Kuvaa toiminnot ja suorittajat

Yksityiskohtaisuus lisaantyy

+ Kuvaa toiminnan tyovaiheet
« Nayttaa yksildllisen tyon

Y

Kuva. 3 prosessin yleisimmét kuvaustasot. JHS152 (2012)
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Prosessikartassa tulisi etenkin olla kuvattuina organisaation ydin- tai toiselta nimeltaan
paaprosessit, joiksi voidaan luokitella menestymisen kannalta kriittiset prosessit. Parhaim-
millaan ydinprosessit kulkevat asiakkaalta asiakkaalle. (Tuominen 2010, 9.) Kai Laama-
sen (2003, 55) mukaan” ydinprosesseilla tarkoitetaan niita prosesseja, joilla on valiton yh-
teys asiakkaaseen ja joille on ominaista, etté niista jalostetaan tuotteita”. Asiakastyytyvai-
syys syntyy ydinprosessien seurauksena, Paul Lillrank (1998, 27) mainitseekin, etta
ydinprosessit voidaan ajatella toimintojen kokonaisuudeksi, joiden pysayttdminen lopettaa
kassavirran. Ydinprosessien toiminta perustuu ulkoisten asiakkaiden palvelemiselle ja nii-
den lahtdékohtana on yrityksen ydinkyvykkyydet. Ydinprosessien avulla pyritaan jalosta-
maan yrityksen sisaltdmaa osaamista toimitteiksi. Ydinprosessien maarittely tulisi tehda
mahdollisimman laajasti siten, ettd sen liittymakohdat on huomioitu mahdollisimman tés-
maéllisesti. (Lecklin 2006, 130.)

"Tukiprosessit ovat luonteeltaan sisdisia prosesseja, jotka luovat edellytyksia varsinaisten
ydinprosessien toiminnalle”. Toimintoja voivat olla muun muassa strateginen- ja vuosi-
suunnittelu, henkilosto-,talous ja tietohallinto sekd materiaalien ja laadunhallinta. (Laama-
nen 2003, 57.) Kai Laamanen (2002, 58) mainitsee myds, ettd tukiprosessien suhteen yri-
tyksen tulisi tunnistaa oma prosessien kehittdmisprosessi. Prosessit voidaan luokitella
my0s johtamis- ja avainprosesseiksi. Johtamisprosessit voivat olla muun muassa strategi-
nen tai operatiivinen suunnittelu tai muutoksen johtaminen. (Tuominen 2010, 9-10.) Laa-
manen (2003, 59) kuitenkin toteaa, etta epatietoisuuden valttamiseksi han ei suosittele

”johtamisprosessin” tunnistamista talla nimella.

Prosessikartta

| | [ |

[ 1
Strateginen johtaminen
| ja ohjaus

’ A Ydinprosessi

I N N I

’ B Ydinprosessi

C Ydinprosessi

oI I I I

; ‘ D Ydinprosessi

[ I [ I [ |
L3 2 L) L L) L) ) )

Palautteeseen ja toiminnan arviointiin liittyva jatkuva parantaminen

Qluepeesuie]
10adie) uspieYyRISY
oIsiA ef Joale ‘eibalens
uloIALe Bl BluBINSS UBUUIWIOL
1eexeise josieAfiAA L

Kuva 4. Esimerkki yrityksen prosessikartasta. JHS152 (2012)
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2.2.2 Prosessien arviointi ja mittaaminen

Prosessin kehitysedellytyksena on asiakaspalautteen jatkuva seuranta ja asiakastyytyvai-
syyden mittaaminen. Prosessin kartoitusvaiheessa asiakaspalautteesta tulisi kayda ilmi
prosessin tulokset asiakkaan nakdkulmasta ja tavat, joilla mitataan omien ja asiakastavoit-
teiden onnistumista. Mikali prosessi siséltaa useita organisaation osaprosesseja, voi sisai-
nen asiakas antaa oman arvion edeltdvan osaprosessin tai oman prosessinsa suorit-
teesta. Asiakkaat voivat arvioida laatua, joko lukuarvoin tai esimerkiksi haastattelun vali-
tyksella. Arvioita voidaan tadydentaa muiden toimintaan osallistuvien tahojen mielipiteill&.
Osaprosessien kokonaisarvion jalkeen ovat vahvuudet ja heikkoudet paremmin selvilla.
Prosessin kokonaisarvioinnissa otetaan huomioon oma- ja asiakasarvio, joiden yhteisvai-
kutuksesta voidaan muodostaa nhakemys prosessin kunnosta ja sen kehityksen painopis-
tealueista. Prosessin ulkoiset ja sisdiset mittarit voidaan asettaa naiden tuloksien perus-
teella. Olli Lecklin (2006, 153) mukaan mittarin on térkeé olla tulevaisuutta ennakoiva ja
oikeaan suuntaan ohjaava. Prosessin kokonaisarviossa voidaan hyédyntaa auditointia,
jonka tarkoituksena on selvittaa kaytantojen ja menetelmien tehokkuus, seka loytéaa nai-
den pohjalta potentiaalisia kehityskohteita. Auditointi voidaan myds kohdistaa prosessiin,
jolloin sen rakennetta ja tuottamaa laatua kaydaan huolellisesti lapi. (Lecklin 2006, 145-
146.)

Prosessin hallinnan ja kyvykkyyden kannalta on tarkeaa, etta mittareista saadut tiedot
ovat muutettavissa analysoitavaan muotoon ja etté niista saatavia tietoja voidaan verrata
edellisiin tuloksiin. Prosessien ohjaamisen kannalta yrityksen on oleellista pohtia

muun muassa sitd, osaako se tarvittaessa reagoida mittareista saatuun tietoon riittavan

nopeasti ja riittdékd tama informaatio prosessin ohjaamiseen. (Laamanen 2003, 177.)

Jos prosessin toiminnalta halutaan edellyttaa riittavaa tasoa, on siihen kytkettava ohjaus-
ja seurantajarjestelma. Prosessin suoritteita, valituloksia ja toimintaa on valvottava valittu-
jen mittarien avulla. Tiedot tulee keratéa yrityksen tietojarjestelmiin niiden jatkoanalyysia ja
hyddyntamista varten. Myos prosessin auditointi tulee suorittaa tarpeiden vaatimalla ta-
valla. (Lecklin 2006, 196.) Laamanen puolestaan toteaa mittaamisen tarkeyden lausah-
duksella: "to measure is to know” eli ilman numeroita asiasta ei ole riittdvaa tietamysta.
Kai Laamasen (2003, 159). Toiminnan kehittamiselle ei siis riitd pelkka palautteen keraa-
minen, vaan oikean suunnan léytaminen edellyttdd myos kriittisten menestystekijoiden ja

niité tukevia tunnuslukujen maarittelya.

Organisaatio voi mitata prosessiensa suorituskykya ja tehokkuutta monesta eri nakokul-
masta. Mittaaminen voi liittyd esimerkiksi tehokkuuteen, taloudellisiin asioihin, asiakastyy-

tyvaisyyteen tai vaikkapa motivaatioon. Mittarit voivat liitty& prosessin lapimenoaikaan,
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kustannusten alenemiseen tai tuottavuuden paranemiseen. Mitata voidaan siis muun mu-
assa aikaa, rahaa, maaria, tai mita tahansa prosessin ominaisuuksia. (Laamanen 2003,
151-156.) Jokainen organisaatio valitsee ja paattda omaan toimintaansa ja omiin proses-
seihinsa sopivimmat ja tarkoituksenmukaisimmat mittarit ja niiden tunnusluvut. Mainitta-
koon muutamina yleisimpina tunnuslukuina tehokkuus, havikki, virtaus ja poikkeamat.
(Laamanen 2003, 159.)

2.2.3 Prosessien parantaminen ja kehittaminen

Tarve prosessien parantamisesta ja kehittymisesta pohjautuvat muutostarpeista. Paran-
nus toimenpiteet alkavat yleensa kolmesta eri paasyysta. Ajatus muutoksesta syntyy on-
gelman tai tyytymattdmyyden pohjalta, joka voi liittya suorituskyvyn liséksi esimerkiksi ny-
kyiseen toimintatapaan tai vallitsevaan yleistilanteeseen. Myds esimerkiksi tietojarjestel-
man uusiminen tarjoaa usein mahdollisuuden prosessien tarkoituksenmukaisuuden ja pa-
rannustoimenpiteiden analyysille. Hieman harvinaisemmaksi tavaksi kuvataan tietoinen
organisaation suorituskyvyn parantamisprojekti, jossa pyritddn tunnistamaan parannetta-
vat prosessit esimerkiksi asiantuntijaryhman avustuksella. (Laamanen 2003, 202.) Tanja
Kiviméen (2015, 24) mukaan parannustarpeet voivat liittyd muun muassa tuottavuuden
parantamiseen, kustannusten pienentamiseen, asiakastyytyvaisyyden nostamiseen, lapi-
menoajan lyhentamiseen tai tyévaiheiden pullonkaulojen poistamiseen. Han jatkaa, etta

tavoitteena on usein virheiden ja turhan tyén vahentaminen.

Prosessien parantamista pidetdan mahdottomana ilman tavoitteita. Tavoite olisi hyva esit-
taa numeroilla ja sen tulisi kuvata jotain mittayksikkda, hyvin asetettu tavoite on myos Kiin-
nitetty johonkin ajanmaareeseen ja mittariin. Tavoitteen osoittaminen on myds tarkeaa sii-
hen liittyvan motivaation ja suorituskyvyn kannalta. Yleisintd prosessin parantamiseen
kaytettyd mallia kutsutaan nimella PDCA-malli. (Laamanen 2003, 203, 210.) Ympyran vai-
heet lahtevat kiertamaan myotapaivaan, joista ensimmainen vaihe on luonnollisesti
"PLAN”.

ACT PLAN
Korjaa tarpeen Suunnittele
mukaan tekemistasi
(suunnitelmia (mita ja
ja toteutusta) miten)

Tarkista miten

meni Toteuta
Mittaa ja suunnitelmasi
arvioi

CHECK DO
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Kuva 5. Arterin esittimé PDCA-ympyra 2019.

2.2.4 Prosessin kehittdmismalli

Tassa opinnaytetydssa sovelletaan Olli Lecklinin (2006, 134) esittam&éa 3-vaiheista pro-
sessien kehittamismallia. Yrityksen kehitysty6 tapahtuu kehittamalla niitd prosesseja, joi-
den tuloksena sen suoritteet ja toimitteet syntyvat. Prosessien kehittdminen on jatkuvaa
toimintaa, jonka rakenne voidaan ajatella spiraalisesti kasvavana kehana (edellinen
PDCA-ympyrda). Kehitystyd alkaa nykytilan kartoituksella, siirtyy prosessin analyysiin ja
loppuu sen parantamiseen, tdman jalkeen kehittamismalli aloittaa kierron alusta. (Lecklin
2006, 134.) Olli Lecklinin (2016, 136-137) mukaan onnistuneen kehitystydn taustalla on
tasmalliset kuvaukset prosessien nykytilanteista, niiden toiminnasta ja niihin kytketyista

mittareista.

Parantamisen edellytyksena on nykytilan tiedostaminen, eli suunta voidaan hahmottaa
vasta, kun oma sijainti on selvitetty. Kartoitusvaiheen paatehtavina on organisoida proses-
sity0, laatia prosessikuvakset ja kaaviot seké arvioida prosessien toimivuus. Kartoitus-
vaihe tarjoaa prosessien toiminnasta olennaista pohjatietoa ja on tarkea osa laadukkaan
johtamisjarjestelméan rakentamista. (Lecklin 2006, 134.) Prosessin nykytilanteen kartoitus
on viisasta aloittaa olemassa olevien tietojen lapikaynnilla, silla usein yrityksilla on saata-
villa paljon hyddynnettavaa tietoa. Hyvia etsimispaikkoja ovat muun muassa erilaiset ra-
portit, selvitykset, asiakkaiden viestiketjut ja tilastot. Myds asiakkaiden antama palaute ja
parannusehdotukset on syyta hyodyntaa. Tietojen lapikayntid seuraa usein kenttatutki-
mus, johon liittyvat erilaiset kyselyt ja esimerkiksi haastattelut. (Lecklin 2006, 142.)

Analyysivaiheen tavoitteena on hyddyntaa nykytilan kartoituksen pohjalta kerattyja tietoja
ja kehittdé niiden pohjalta suunnitelmia prosessin parantamiseksi. Arvioimalla ja analysoi-
malla vaihtoehtoisia ratkaisuja voidaan luoda parhaiten yrityksen tarpeita vastaava toteu-
tusmalli. Useimmiten prosessianalyysiin riittavat perinteiset laatutekniikat ja tyokalut, joita

kasitellaan tarkemmin luvussa 2.3.2 laatutekniikat. (Lecklin 2006, 148.)

Toteuttamisvaihtoehdon méaarityksen jalkeen laaditaan prosessin parannussuunnitelma.
Suunnitelmassa kuvataan toiminnan uusia vaatimuksia, jotka voivat koskea olla muun mu-
assa uudistuneita parannustavoitteita, prosessikuvauksia, pilottiprojektin suunnitelmaa,
resursseja tai mittaus- ja seurantakaytantoéihin liittyvia vaatimuksia. Parantamistarpeiden
tarkoituksena on kuvata prosessin tavoitetilaa. Edella mainitusti parantamistoimenpiteiden

jalkeen kierto aloitetaan alusta. (Lecklin 2006, 191.)
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2.3 Laatu

Mita kasitteelld laatu tarkoitetaan tassa opinnaytetydssa? Paul Lillrankin (1998, 40) mu-
kaan laatufilosofi Philip Crosby maarittelee laadulle nelja paapiirretta, joita ovat vaatimus-
ten mukaisuus, ennaltaehkaisy laatujarjestelméan avulla, virheettdmyys ja poikkeamien
kustannukset laadun mittareina. Laatua voidaan tarkastella my6s neljan erilaisen nakokul-
man mukaisesti. Naiden laatunékdkulmien avulla voidaan muodostaa laadulle mahdolli-
simman tdsmallinen kokonaiskasite. Naita laatunakokulmia ovat asiakas, systeemi, suun-
nittelu ja tuotantokeskeinen laatu. (Lillrank 1998, 40.) Tassa opinnaytetydssa laatua tar-
kastellaan tuotantokeskeisella tavalla, minka takia muita laatunakokulmia ei kasitella sen

tarkemmin.

Tuotantokeskeinen tapa on vanhin ja perinteisin nakemys laadusta. Onnistuneen toimin-
nan pyrkimyksena on virheiden minimitaso. Virheita voidaan mitata niista aiheutuvien kus-
tannuksien perusteella, tai palveluyrityksien tapauksessa esimerkiksi ulkoisten tai sisais-
ten asiakkaiden tyytyvaisyyden perusteella. Asiakas voi olla ulkoinen maksava asiakas tai
sisdinen asiakas eli prosessin seuraava vaihe. Toiminnan tehokkuuden voidaan ajatella
maaraytyvan toiminnan ajan -ja yhdenmukaisuuden pohjalta. (Lillrank 1998, 29-30.) Eli
vaikka tuotantokeskeisesté laatua voidaan mitata myo6s asiakastyytyvaisyyden pohjalta,
niin toiminnan laatu on helpommin maariteltavissa, verrattuna esimerkiksi Paul Lillrankin
(1998, 34-35) esittamaan asiakaskeskeiseen laatunakdkulmaan, jossa laatu maaraytyy

kaytannodssa asiakkaan subjektiivisen kokemuksen mukaisesti.

Vaikka tuotantokeskeisen laatuajattelun pyrkimyksena on virheiden nollataso, niin virheet-
tdman laadun saavuttaminen on usein kallimpaa kuin sen tuottama markkina-arvo. Inhi-
millisten tekijoiden rajoittamana yrityksen on siis usein viisasta tyytya kannattavuutta tuke-
viin hyvaksymisrajoihin. Tuotantokeskeisen laatunaktkulman rajoite maaraytyy sille ase-

tettujen rajauksien ja suunnitelman pohjalta. (Lillrank 1998, 30.)

Opinnaytetytssa perustellaan tuotantokeskeisen ndkemyksen painottamista silla, etta
muut laatundkokulmat eivat méarittele laatua taméan tutkimuksen kannalta riittdvan oleelli-
sella tavalla. Yrityksen toiminnan perustuessa vakiollisten tuotteiden myyntiin ja jakeluun,
toimitteen tulee siis ainoastaan vastata sille asetettuja standardeja, eika jaetun tuotteen
ominaisuuksilla kilpailla. Tassé opinndytetytssa kohdeyrityksen ja sen sidosryhmien yhtei-
sen toiminnan laatutavoitteeksi maaritellaén virheiden minimitaso, jonka katsotaan synty-
van virheettdman jakeluprosessin myota. Taman tavoitteen edellytyksena on avainproses-
sien sujuva toiminta ja asiakaspalautteen hyddyntadminen siten, ettd kohdeyritys saisi

mahdollisimman kokonaisvaltaisen ja luotettavan késityksen omasta toiminnastaan.
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2.3.1 Laatukustannukset ja niiden aiheuttajat

Hyva ja huono laatu aiheuttavat yritykselle kustannuksia. Laatukustannuksiksi luokitellaan
menot, jotka syntyvat yrityksen varmistaessa toimitteen laadun asiakkaalle. Kustannukset
voidaan jakaa kahteen paatyyppiin. Naita ovat huonosta laadusta johtuvat kustannukset ja
laatua edistavat kustannukset. Laatua edistavien investointien avulla pyritdédn muun mu-
assa ennaltaehkdaisemaan virheita ja kehittdmaan laatua, esimerkiksi rakentamalla laadu-
kasta johtamisjarjestelmaa. Toinen kustannusryhma taas aiheutuu virheista ja vaarien asi-
oiden tekemisesté. Laatukustannukset voidaan jakaa myos neljaan ryhmaan: ulkoisiin vir-
hekustannuksiin, siséisiin kustannuksiin, laadun yllapitokustannuksiin ja huonon laadun
ehkaisykustannuksiin. Kustannuksien maaritykselle ei ole mitdan yleista standardia, ei-
vatka ne usein ole helposti luettavissa. Kustannuksia voidaan seurata esimerkiksi erilais-
ten prosessimittarien avulla. Usein ennen systemaattista tarkastelua virheiden ja kustan-
nuksien maaraa pidetaan todellisuutta vahaisempana. Tutkimuksien mukaan laatukustan-
nukset saattavat usein olla jopa 15-30% yrityksen liikevaihdosta. Etenkin palveluyrityksien
tapauksessa kustannukset ovat huomattavia. (Lecklin 2006, 155.) Kuvassa 6 ndhdaan,
ettd vaikka satunnaisten virheet aiheuttavat kerralla suurempia kustannuksia, niin syste-
maattisten virheiden aiheuttamat kustannukset ovat jatkuvia, minka takia nama virheet tu-

levat ajansaatossa yritykselle kalliiksi.

satunnaisista virheisti aiheutuvat
menetykset

MENETYKSET

— _
H—/ "

systemaattisista virheistd 7

atheutuvat menetykset

AIKA

Kuva 6. Satunnaiset ja systemaattiset seka niista aiheutuneet kustannukset. (Uusitalo 2007)

Laatujarjestelmén ja laadunkehittdmisen yhdeksi tavoitteeksi voidaan maaritella laatukus-
tannuksien vahentadminen. Laatukustannuksien esille saaminen edellyttaa seurantajarjes-
telm&&. Laatukustannuksia pienennetaan tunnistamalla ja ottamalla kustannuksia aiheut-
tava prosessi tarkastelukohteeksi. Kaksi yleisinta laatukustannuksia pienentavaa tekijaa
ovat virheiden vahentaminen ja prosessisyklin nopeuttaminen. Prosessia nopeutetaan va-
hentamalla turhia valivaiheita, ja se vaikuttaa yleensa myags virheitd vahentavasti. Tehos-

tamalla laatuvirheitd ehkaisevia toimenpiteita, voidaan vahentaa huonosta laadusta
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aiheutuvia kustannuksia, minka todetaan alentavan kokonaiskustannuksia. (Lecklin 2006
159-160.)

Suuronen (2012) mainitsee, ettd etenkin Pk-yrityksen tapauksessa laadun kehittaminen
on yleensa niin alussa, etta pienilla korjauksilla saadaan yleensa aikaan nakyvia muutok-
sia. Han jatkaa sanomalla, ettd myds huonoa laatuehkéaisevét laatukustannukset alenevat
ajan myota. Laatutiedottomassa yrityksessa virhekustannuksen osuus on yleensa 70-80%
kokonaiskustannuksista. Laadunkehittamistydn avulla nama virhekustannukset voidaan

yleisesti ottaen puolittaa kolmen vuoden aikana. (Lecklin 2006, 159-160.)

Kuvaan 7. on merkitty satunnaisten ja systemaattisten virheiden eroja. Systemaattiset vir-
heet aiheuttavat nimensa mukaan toistuvia ongelmia. Yleisesti ndiden virheiden korjaa-
miseksi tehdaén usein vain valttamaton, jotta tilanne saataisiin normalisoitua. Systemaat-
tisten virheiden ja etenkin niiden aiheuttajien tunnistaminen on hankalaa, minka lisaksi pro-
sessiuudistukset virheiden ehkaisemiseksi vaativat usein paljon ty6ta ja kaikkien osapuo-
lien sitoutumista niiden estédmiseksi. (Uusitalo 2007, 59.)

SYSTEMAATTISET
ATUNN ET VIRHEET
B VIRHEET
Data + vihiinen tieto riittda « analysointi vaatii
analysointiin monipuolista tietoa
Analysointi » yksinkertaiset syyt taustalla| « syyt monimutkaisia

Korjaaminen * pystytdan paikallistamaan | «vaatii paljon mittareita

Analysoija * tyotehtavistd vastuullinen | «ylin laadunvalvonnasta
vastaava taho
Korjaaja * tydtehtavastd vastuullinen | s johtotason tehtidvi

Kuva 7. Satunnaisten ja systemaattisten virheiden vertailu. (Uusitalo 2007)

Opinnaytetyon tavoitteena on edistda palautejarjestelman kehitysta siten, etta sen avulla
pystytdan tunnistamaan ja erottelemaan taulukossa mainittuja virheita. Erottelu voi tapah-
tua seurantajarjestelmien tai ulkoisten palautteiden analyysin pohjalta. Jotta tulokset olisi-

vat hyodyllisid, aiheuttajat ja alueet tulisi olla erikseen tunnistettavissa ja luokiteltavissa.

2.3.2 Laatutekniikat

Laadun parantamiseen kaytettavia "temppuja” tai "tyokaluja” kuvataan nimella laatuteknii-
kat. Naiden tyokalujen kayttd pohjaa diagnostiikalle eli laatuongelmien syiden selvittami-

selle ja ratkaisemiselle. Toiminta perustuu ongelmanratkaisua vaativien menettelytapojen
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I6ytymiselle, laadun nykytilan analyysille, tavoitteiden asettamiselle ja niiden saavuttami-
selle. (Lillrank 1998, 6, 126.)

Tuotantokeskeisessa nakokulmassa laatutekniikoiden avulla pyritdén poistamaan virhei-
den aiheuttajia ja suunnittelemaan prosesseja niin, ettei virheita syntyisi. Laatutekniikkaan
kuuluu myds tasmallinen asiakastarpeiden tunnistaminen, maarittely, mittaaminen ja tar-
peiden lisddminen toimitteiden ominaisuuksiksi. Laatutekniikat ovat yleiskayttoisia eli niita
voidaan soveltaa eri prosessien ja niiden toimitteiden laadun kehittdmisessa. Tydkalujen
hyoty maaraytyy laatuongelmien luonteen, esiintymisen tiheyden seka syiden ja vaikutus-
ten ymmartamisen perusteella. Ongelman luonteen ja syyn tunnistamisen jalkeen siihen
voidaan kohdistaa korjaava toimenpide, joka on aina riippuvainen toimitteesta, prosessista
ja ymparistosta. Menetelmien toimivuutta tulee kokeilla ennen-jalkeen periaatteella. Laatu-
tekniikka vaatii toimiakseen tarvittavaa osaamista ja paikallistamiskykya, eika se aina yksi-
naan riitd hyvan laadun aikaan saamiseksi. Tarvitaan myds laadun johtamista, jonka
avulla koko laatutekniikoiden kaytté voidaan suunnitella yrityksen toimintaa tukevalla ta-
valla. (Lillrank 1998, 6, 125-126.) Koska tydssa hyddynnetaan tilastollista prosessinohjaa-
mista tukevia laatutekniikoita, laadun johtamista harjoitetaan muun muassa vaihtelua kos-

kevan laatujohtamisen periaattein.

Vaihtelua koskevan laatujohtamisen mukaan 80-95% poikkeamista on yleisten syiden ai-
heuttamia. Laatu pohjautuu siis systeemin rakenteeseen, joten suuri osuus laatuongel-
mista voidaan katsoa olevan johdon ja asiantuntijoiden ratkaistavissa. Taman tilastoana-
lyysin mukaan kaikista ongelmista ei siis voida syyttaa vain kenttatydntekijoita. Yksiselit-
teisesti huono laatu johtuu pitkalti huonoista toimintamalleista ja ainoastaan erityisten syi-
den (satunnaiset virheet Uusitalo kuva 7) poistaminen ei korjaa kuin valittémia ongelmia.
Erityisia syita poistamalla voidaan saada nakyvia vaikutuksia, mutta prosessin tasaantu-
essa nama laatutekniikat menettavéat tehonsa. liman systemaattisuudelle pohjautuvaa laa-

dun kehittdmista ei saada aikaan rakenteellisia muutoksia. (Lillrank 1998, 70-71.)

Tilastollisen prosessinohjauksen periaattein saadaan tietoa yleisista syista ja niiden vaih-
teluvaleista. Tilastollisen prosessiohjauksen avulla voitaisiin saada esimerkiksi tietoa laa-
tupoikkeamien aiheuttajista, mikali yleisimmat tapaukset on luokiteltu kiinteiden vastaus-
vaihtoehtojen mukaisesti. (Lillrank 1998, 71.) Tilastollista prosessinohjaamista tukevia laa-
tutekniikoita voidaan kayttad, mikali kohdeyritys haluaa edistda laatupoikkeamien koko-
naisvaltaista hyodyntamista ja luoda esimerkiksi luokittelukriteeriston ja syykoodit yleisim-

mille poikkeamien aiheuttajille.

Laatutekniikat vaativat tiedon keraamista ja analysointia muun muassa haastatteluista, ky-

selylomakkeista ja tasmallisesti tehdyista prosessikaavioista. Tiedonkeruun tavoitteena on
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selvittada, viiveiden ja virheiden aiheuttajat, muut ongelmakohdat ja lisdarvoa tuottamatto-
mat tyovaiheet. Prosessin jatkuva seuranta vaatii myds toimivan mittaus- ja ohjausjarjes-
telman, jonka avulla prosessi saadaan jatkuvan kehityksen kohteeksi. Varsinainen asia-
kaspalaute ja asiakastyytyvaisyystutkimukset tarjoavat kuitenkin tarkeimmat nadkemykset
prosessin analyysiin. Esimerkkejd muista opinnaytetydssa hyodynnettavista laatuteknii-
koista ovat laatukustannusten laskeminen, ohjauskortti, pareto-analyysi. (Lecklin 2006,
142,148, 149, 177,178.) Myds DAG-menetelma voidaan mieltaa erdanlaiseksi laatuteknii-

kaksi. (Ozcelik 2019). Menetelmat esitellaan tarkemmin tutkimustulososiossa.

2.3.3 Laadun yllapitaminen ja parantaminen

Laatu tehdaan prosesseilla ja asiakastyytyvaisyys tai tyytymattomyys voidaan ajatella
erédénlaisina laatumittareina (Laamanen & Tinnil& 2009, 25). Prosessien mittaaminen ja
analysoiminen mahdollistavat tulevaisuuden ennakoimisen, jonka liséksi hidas toiminnan
“rapautuminen” on myds helpommin havaittavissa. Hidasta heikkenemista on usein vaikea
havaita, kun taas nakyvat muutokset voidaan havaita helpommin. Selvasti erottuvien muu-
toksien voidaan usein katsoa johtuvan Kari Uusitalon (kuva 7) esittamista helpommin ha-
vaittavista satunnaisista virheista. (Laamanen 2003, 45-46.)

Laadunohjaamisella voidaan yllapitaa tarvittavaa suorituskykya ja laadun parantamisella
se pyritddn maksimoimaan. (Laamanen 2003, 32). Laadunhallinnan tehtavana on varmis-
taa, etta kaikki prosessiin osallistuvat henkiltt tiedostavat oman tyonsa tarkeyden, koska
toimintaprosessin laadun maarittelee usein sen heikoin lenkki. (Lecklin 2006, 81). Toimi-
akseen laatuyrityksen tavoin tulee johdon tiedostaa laadun merkitys yrityksen menestyste-
kijana ja laadunhallinnasta tulisi tehda koko organisaation toimintapa. Laadunhallinnan ta-
voitteena on laatutietdmyksen integrointi osaksi yrityksen normaalia toimintaa ja henkilds-
ton ohjaaminen kohti laatuosaamista. Laadunhallinnalle on siis annettava riittavasti re-
sursseja ja nakyvyytta, jonka lisaksi toimintaperiaatteeksi tulisi mieltda jatkuva kehittami-
nen. (Lecklin 2006, 65.)

Jatkuva kehittdminen on laadun johtamisen keskeinen periaate, joka nimensé mukaan
pohjaa toimintansa jatkuvalle kehittdmiselle. Periaatteen mukaan kehitys tapahtuu aktiivi-
sella kehitysty6lla ja ongelmien ratkaisulla. Prosessijohtamista tukevan koulukunnan
suunnalta kuulee usein vaitteita, joiden mukaan jatkuva kehittdminen on liian hidasta ja
mitatonté pikkuasioiden hieromista. Paul Lillrank (1998, 137) kuitenkin mainitsee esimerk-
kind hankkeita, joissa pienet jatkuvat kehitysaskeleet ovat tuottaneet radikaaleja tuloksia
ja radikaalit hankkeet puolestaan mitattémia tuloksia. (Lillrank 1998, 137). Laatutytkalujen
avulla tulee siis kerata tietoa yrityksen menestystekijoista, niitd tukevista prosessivai-

heista, seka ohjata kehitysty6ta niiden osoittamaan suuntaan. Toimivien asioiden laatua
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voitaisiin yllapitaé jatkuvan parantamisen periaattein, kun taas toimimattomille asioille voi-

taisiin kaynnistaa laatuprojekti.

Laatuprojekti on tyypillinen muutosprojekti, joka muistuttaa vaikkapa tietojarjestelmien ke-
hittamista. Projekti kdynnistyy, kun johto tiedostaa laatutoimien tarpeellisuuden. (Lecklin
2006, 54). Kai Laamasen (2003, 221) mukaan laatuprojektin tavoitteena on laadun yllapi-
tamisen sijasta laatuominaisuuksien parantaminen. Esimerkiksi tima opinnaytety6 voi-
daan ajatella erdanlaisena laatuprojektina. Lecklinin mukaan (2006, 18) kehittamisimpuls-
seja saadaan omasta systemaattisesta laatutydsta ja ulkoisista tekijoista, jotka asettavat
laadulle uudenlaisia vaatimuksia. Ratkaiseva aloituskipina voisi saada alkunsa siis vaik-

kapa asiakaspalautteesta tai reklamaatioista.

Laatuprojektin aloittamiseksi tydssa voidaan hyddyntad esimerkiksi jatkuvalle kehitykselle
pohjautuvaa itsearviointiprosessia siten, etta tasté toteutetaan ensimmaiset vaiheet pro-
jektiluontoisesti, ja jatetaan toteutusvaihe kohdeyrityksen vastuulle (1. Arvioinnin suunnit-
telu, 2. vahvuuksien ja heikkouksien tunnistaminen, 3. parantamisprojektien valinta ja
suunnittelu). (Lecklin 2006, 296.) Itsearviointiprosessi sijoittuu tutkimuksen empiirisiin tut-

kimuksen vaiheisiin.

Tyo6ssa voidaan hyodyntaa myds CFS-menetelmad, joka pohjautuu toiminnan ohjaami-
selle kriittisia menestystekijoita tukevalla tavalla (Lecklin 2006, 299). Vaikka kyseessa on
johtoryhmaén valine, esitdn opinnaytetytssa oman naktkulman menestystekijoisté ja kehi-
tysprojektien priorisoinnista, jonka jalkeen toimeksiantajayrityksen johtoryhma voi tehda

siité lopullisen version.

Menetelmilla tarkoitetaan erilaisia toimia, jotka vaikuttavat tavoitteiden saavuttamiseen.
Tavoitteisiin tai nykytilaan pohjaava tieto voidaan saada arviointikykyisilta asiakkailta tai
yrityksen mission pohjalta. (Lillrank 1998 41.) Kohdeyrityksen laadun parantamista ohja-
taan asiakastyytyvaisyyden perusteella, jonka katsotaan syntyvan virheita vahentamalla.
Toimintaa voitaisiin mitata esimerkiksi asiakaskyselyiden, jakelupoikkeamien ja asiakas-

reklamaatioiden ja -palautteiden avulla.

Olli Lecklin (2006, 28) mainitsee, etta johtamisjarjesteleman paatéksenteko tulee perustua
todelliseen luotettavaan tietoon ja eheaan prosessikokonaisuuteen. Taman lisdksi myods
hiljaisen tiedon hyddyntadminen ja riskitietoisuus ovat laatua edistavia tekijoita. Tietojarjes-
telmat keraavat ajantasaista tietoa, ja yrityksella on vélineet ja prosessit tiedon arvioi-
miseksi, hyddyntamiseksi ja suorituskyvyn ennakoimiseksi. (Lecklin 2006, 28.) Halutun

laadun saavuttamiseksi kohdeyritys voisi edistda palautejarjestelmansa kehitystyota, mika
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mahdollistaisi tarvittavan asiakaspalautteiden sisaltdman datan kerddmisen ja muuttami-

sen informaatioksi.

2.3.4 Laatutavoitteet

Laatutoiminnalle on asetettava tavoitteet, joissa kerrotaan mitéa halutaan saavuttaa milla-
kin aikavalilla. Tyypilliset tavoitteet liittyvéat esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden, suoritusky-
vyn noston ja tulevaisuuden menestyksen varmistamiseen. (Lecklin 2006, 51.) Paul Lill-
rank (1998, 41) mainitsee mittareiden ja tavoitteiden olevan toiminnanohjausta edistavia
tyokaluja. Laadun varmistamiseen ja kehittamiseen liittyvaa tietoa tulee kasitella kolmesta
nakokulmasta. Hanen mukaansa taytyy olla tietoa:

e tavoitteista, toimitteen hyvaksi tai huonoksi tekevista ominaisuuksista.

e nykytilasta, siitd, miten lahella tai kaukana ollaan tavoitteesta.

¢ menetelmista, "tempun” ja tuloksen valisesta suhteesta, toimista, jotka vaikuttavat

tavoitteiden saavuttamiseen.

Tavoitteita asettaessa tulee muistaa, etta vaikka kokonaisvaltainen laadunhallinta on osa
organisaation pitkan tahtayksen strategiaa, tulisi tuloksia saada jo lyhyen ajan kuluttua.
Liian laajat ja vaikeat projektit sammuttavat usein innostuksen ja tulosten saaminen tuntuu
epavarmalta. Projektikohteet tulisi valita niin, ettd nopeitakin tuloksia on saatavilla, silla
menetystarinat ruokkivat jatkoprojekteja ja auttavat niiden lapiviemisessa. (Lecklin 2006,
55-56.)

2.4 Tieto johtamisen vélineena

Teoriaa tarkastellessa lukijan tulee huomioida, etta opinnaytetydn kohdeyrityksen toimin-
taverkosto koostuu useista jakeluprosessiin osallistuvista sidosryhmistd, joiden toiminnan
tulos vaikuttaa tuotantokeskeiseen laatuun. Kohdeyrityksen toiminta on pitkalti ulkoistettu,
ja tieto kiertaa tarvittavien sidosryhmien edustajien kautta. Teoria sovelletaan siis siten,

ettd puhuttaessa "organisaatiosta” tai "yrityksesta”, ei puhuta ainoastaan kohdeyrityksista

vaan myo0s toimintaan osallistuvista sidosryhmista.

2.4.1 Tiedon luomisprosessit

Tietdmyksen kuvaillaan olevan arvokas voimavara jokaiselle organisaatiolle, silla tiedon
johtaminen on noussut merkittavaan rooliin viimeisten vuosikymmenien aikana. Tieto voi
viitata yritystoiminnassa moniin eri asioihin, kuten prosesseihin, dokumentteihin, toiminta-
malleihin ja kykyihin. Paaperiaatteiden mukaisesti tieto voidaan jakaa kahteen eri paaluok-
kaan, joita ovat valttdmaton taustatieto eli hiljainen tieto seka eksplisiittinen eli kasitteelli-

nen tieto. Tietojohtamisen tyypillisimpia vaiheita ovat muun muassa tiedon keraaminen,
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varastoiminen, jakaminen, sen luominen (esimerkkina tietokanta) ja tiedon kayttdminen.
Tiedonhallinnan syklit ovat jatkuvia prosesseja, jotka kuvaavat tapaa, jolla tieto organisoi-

daan, jalostetaan ja jaetaan edelleen. (Kayani & Zia, 2012).

Niskasen (2014, 15) mukaan on tarkead, etta johto hallitsee yrityksen tietamysta ajanta-
saisesti ja poistaa esteitd uuden kasitteellisen tiedon luomista ja jakamista edellyttavalla
tavalla. Mikko Alanko kuvailee (2011, 17-18) kasitteellisen tiedon olevan informatiivista ja
sitd voidaan lahettaa tai ilmaista konkreettisten kasitteiden avulla, sita voidaan myds jakaa
kaavan tai datan valityksella. Naita voivat olla esimerkiksi sanat tai lukuarvot. Hiljainen
tieto puolestaan on vaikeammin siirrettévissa olevaa arvokasta taustatietoa ja se voi esi-
merkiksi olla kaytannon asioiden tiedostamista tai osaamista. Polyanian teoriassa koroste-
taan hiljaisen tiedon merkitysté ja mainitaan, etta inmisella on kaytdsséan paljon enem-
man tietoa kuin han itse tiedostaa. Tassa teoriassa havainnollistetaan hiljaisen ja kasit-
teellisen tiedon valistd suhdetta siten, ettd hiljaisen tiedon avulla on mahdollista paéatella,
onko vastaanotettu kasitteellinen tieto luotettavaa. (Alanko 2011, 17-18.)

Mikko Alanko (2011, 23) mainitsee, etta johtamisen yksi merkittdavimmista osa-alueista on
uuden tiedon luominen. Organisaatiolla sen voidaan katsoa tapahtuvan tiedon muunnos-
prosessin eli SECI-mallin avulla. Teorian mukaan kasitteellisen ja sisaisen tiedon sykli
muodostaa uutta tietoa ja jopa tietamysta. SECI-mallissa tiedolla on nelja eri muutosvai-

hetta, joita ovat sosialisaatio, ulkoistaminen, sisaistaminen ja yhdistaminen.
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= =
=} =
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Kuva 8. Uuden tiedon luominen SECI-mallin mukaisesti. (Alanko 2011)
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Teorian ideana on, etta tieto kiertdad ihmisten valilla neljassa eri olomuodossa ja jokaiselle
tiedon luomisvaiheelle on luotava oma tila parhaan mahdollisen oppimisprosessin saavut-
tamiseksi. Sosialisaatiovaiheessa opitaan tekemalla tai tarkkailemalla, jolloin ihmiset oppi-
vat yleensa tiedostamatta taysin oppimaansa. Ulkoistaminen on vaihe, jossa hiljainen tieto
alkaa muuttumaan mielikuviksi, jolloin syntyy ns. uutta tietoa. Tiedon jakaminen voi tapah-
tua esimerkiksi mallien, kuvauksien tai oletuksien avulla. Yhdisteleminen on puolestaan
oma prosessinsa, jossa kasitteellisista tiedoista luodaan uutta tietoa ja mahdollisesti uutta
kasitteellista tietoa. Tama voi tapahtua esimerkiksi vaihtamalla tai yhdistelemalla doku-
mentteja. Tiedon valittdminen voi tapahtua esimerkiksi tietoverkkojen sisélla, puhelimessa
tai tapaamisissa. Sisaistaminen on mallin viimeinen vaihe, jossa kéasitteellinen tieto muut-
tuu takaisin hiljaiseksi tiedoksi. Talloin tiedon siséistanyt taho alkaa toimia sen pohjalta.
Kun edeltavista vaiheista saadut tiedot sisdistetaan hiljaisen tiedon muodossa, voi naista
mielikuvista syntya arvoa tuovaa tietamysta. (Alanko 2011, 24-25.)

SECI-malli on hyddyllista organisaatiolle, kun hyodyttava tieto saadaan jaettua muille sen
jasenille, minka jalkeen tiedonluomisen sykli alkaa alusta. lhannetilanteessa organisaa-
tiota hyodyttava tietdmys saadaan muutettua osaksi sen toimintaa. Mallin nelja vaihetta
muodostavat spiraalimaisen rakenteen, jossa yhden tiedonluomisen syklin jalkeen vuoro-
vaikutus synnyttda uutta tietoa, joka myéhemmin muuttuu yrityksen voimavaraksi. Monien
kierroksien jalkeen luomis- ja oppimisprosessi kehittyvat lisdten motivaatiota henkiloston
sisélle. (Alanko 2011, 24-25.)

Ba-malli on SECI-mallia tukeva teoria, jonka mukaan uudenlaiselle tiedolle pitda luoda oi-
keat olosuhteet. Inmisaivojen oppimisprosessi on hyvin riippuvainen silla hetkella vallitse-
vasta ymparistostaan. Ba:lla tarkoitetaan mitd tahansa tilaa, jossa ihmiset voivat olla vuo-
rovaikutuksessa keskenaan. Tila voi olla fyysinen tai virtuaalinen, esimerkiksi kohdeyrityk-
sen sidosryhmien keskendén jakama tydtila, prosessi tai videopuhelu. Paikka voi my6s
olla mentaalinen (jaetut kokemukset, tai ideat) tai jonkinlainen naiden tilojen yhdistelma.
Ba toimii perustana uutta tietoa luovassa tapahtumassa, minka takia sita ei luokitella nor-
maaliksi vuorovaikutukseksi. (Alanko 2011, 25-26.) Tassa opinnaytetydsséa kohdeyrityk-
sen tiedon luomisen edistdmisessa keskitytaan virtuaalisten “tilojen” luomiseen. Tavoit-

teena olisi I6ytaa ja luoda ihanteelliset verkkoymparistot erilaisen tiedon jakamiselle.

Tiedonhallintaa voidaan tarkastella myds Kimiz Dalkirin esittdméan sykliteorian avulla, jo-
hon on koottu Zackin, Bukowitzin ja Williamsin sek& Wiigsin mallit. Teorian keskeisimmat
vaiheet on kuvattu alla olevassa kuvassa. Ensimmaisena on tiedon keré&dminen ja sen
luominen, toisena tiedon jakaminen ja levittdminen ja viimeisena tiedon sisaistaminen
seka soveltaminen. (Niskanen 2014, 15-16.) Myds kohdeyrityksen asiakaspalautteista ke-
ratty tieto voidaan sijoittaa teorian esittdmaan sykliin.
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Kuva 9. Tiedonhallinnan sykli. (Dalkir 2005.)

Syklin ensimmaisen vaiheen mukaisesti yrityksellda on usein paljon tietoa, mutta ongel-
maksi usein muodostuukin pieneksi jaanyt tunnistettua ja koodattua tietoa koskeva osuus.
Kehittyminen ja osaaminen perustuvat jatkuvalle tiedon keraamiselle, joka on hankittu
systemaattisin ja harkituin menetelmin. IT:n tehtdvana on varmistaa tiedon saatavuus sita
tarvitseville. Tiedon keraamisen avulla tietoa voidaan ohjata yhtenaiseksi asiakaskan-
naksi. (Niskanen 2014, 16.)

Syklin toinen vaihe on tiedon jakaminen. Ennen tiedon jakamista tulee sen laatua verrata
edeltéavaan tietoon ja arvioida tiedon paikkaansa pitavyytta ja hyodyntamismahdollisuuk-
sia. Tiedon jakaminen on erityisen toimivaa niissé organisaatioissa, joissa henkilokunta on
motivoitunut tavoitteiden tayttamiseen ja ammattiosaamisensa kehittdmiseen. Organisaa-
tion tyntekijoiden on hyva tietdd, mita tietoa tai tietdmystd muut omaavat, ja niin sanotut
"keltaiset sivut” luokitellaan yhdeksi hyvaksi keinoksi jakaa henkildiden osaamista ja tieta-
mysta. Jakamista seuraa tiedon liittdminen asianyhteyteen, jolloin tiedonhaltijan kyvyt
maarittelevat kuinka hyvin han pystyy analysoimaan tietoa, erittelemaan sité ja muodosta-

maan tietamysta liittdmalla sita aiemmin oppimaansa. (Niskanen 2014, 16-17.)

Syklin viimeisessa vaiheessa tieto tulee kaytettavaksi ja hyddynnettavaksi. Tama luokitel-
laan tarkeimmaksi tiedon luomisen prosessivaiheeksi, silla taman vaiheen epaonnistumi-
nen tekee edeltavat vaiheet turhiksi. On siis tarkeaa, ettd tiedon kayttamiselle on edelly-
tyksia. Henkilon on my0s tarkea tiedostaa, etta patevan tiedon "potentiaalin® hyddyntami-
nen parantaa edellytyksid onnistua tytssaan. Kayttamisen jalkeen tieto "syttetaan” takai-
sin ensimmaiseen vaiheeseen, uuden tiedon luomista ja ajan tasaista paivittdmista varten.
Tietdmyksen sykli toistuu aina, kun siihen osallistuvat henkilot kasittelevat ja yhdistelevat
tietoa. Ihmisaivot mahdollistavat sen, etta sykliin osallistuvat henkil6t voivat arvioida tietoa
ja valita parhaiksi todettuja kaytantoja ja tekevét uusia oivalluksia ty0staessaan tietoa.
(Niskanen 2014, 17; Dalkir 2005, 43-44.)
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Mikali yritys halua parantaa toimintaansa, tiedonhallinnan syklien pateva kayttoonotto pa-
rantaa yrityksen menestymismahdollisuuksia. Tarkeaa on, etta olemassa oleva tieto on
jasennetty sen jakamista edistavaan muotoon. Tiedonjakamisen keinoja voidaan hyddyn-
taa monilla eri tavoilla, kunhan kaikki tiedonhallinnan syklit otetaan huomioon yhtenaisella
tavalla. Tiedonjohtamisen politiikan organisoinnilla on vaikutusta siihen, miten houkuttele-
viksi tiedon jakaminen ja hyddyntadminen koetaan henkiloston kannalta. (Niskanen 2014,
17.)

2.4.2 Tietopaaoma

Tietopd&doma voidaan luokitella aineettomaksi kilpailu- ja tuotantoetua tuovaksi resurs-
siksi. Tiedon jalostaminen ja tieto koetaan nykyisin yha tuottavammaksi voimavaraksi. Tie-
topadomaksi voidaan luokitella yrityksen tietovaranto tai sen lapi kulkevat tietovirrat. Tieto-
varannolla tarkoitetaan eksplisiittista kirjattua tietoa ja osaamista. Kyseinen tieto voi olla
perdisin kirjatuista asiakastiedoista, -kokemuksista, palveluista, tuotteista, prosessiku-
vauksista tai toimintamalleista. Nama tiedot voidaan huomioida mukaan yrityksen arvoa
maariteltdessa. Tietovirrat puolestaan ovat tyontekijoita ohjaavia nimittgjia, joiden toimin-
taa tai arvoa on vaikeampi madritella. Naiden virtojen toiminta perustuu yleisiin nakemyk-
siin, palkinto- ja sanktiokaytantdihin ja opittuihin normeihin. Esimerkiksi vakiintuneet kay-
tannot saattavat hyvaksi todettujen toimintatapojen ansiosta toimia puskurina liiketoimin-
nan kehittamisessa. Omaksutut kaytannaét ja "juuttuminen” tiettyihin tekemis- ja ymmarta-
mistapoihin saattavat kuitenkin toimia myds kehityksen esteena. Tietopadoma on kuvaus
yrityksen tietomaarasta ja osaamisesta. Yrityksen tietopddoman kehitystaso maarittyykin
siten, ettd sen sisalla oleva tieto ja osaaminen on yhta tarkedssa roolissa kuin yrityksen
kyky murtaa omaksutut ajatus- ja toimintakuviot uusien asioiden luomisen yhteydessa.
(Stahle & Wilenius 2006, 17.)

Kestava kilpailukyky syntyy siitd ainutlaatuisesta tavasta, jolla néita edellda mainittuja tieto-
paaoman resursseja pystytaan hyddyntamaan. Uudistumiskyvyn mainitaan olevan keskei-
sessd roolissa, silld sopeutumista muutokseen ei pideta nykyisin enaa riittavana menes-
tystekijand, vaan organisaatiolta vaaditaan proaktiivista otetta seka kykya luoda ja hyo-
dyntaa uusia mahdollisuuksia. Organisaation on kyettava aktiivisesti ennakoimaan toimin-
taymparistbnsa muutoksia mahdollisimman herkalla tavalla. Tulevaisuus on myos pystyt-
tava kuvittelemaan, silla paraskaan tietopadaoma ei auta, jos organisaation avainhenkil6t
eivat kykene nakemaan tulevaisuuden tuomia uhkia tai mahdollisuuksia. (Stahle & Wile-
nius 2006, 16-17.) Laadun yllapitAmiseksi organisaation on siis aktiivisesti arvioitava me-
nestystekijoidensa roolia ja mahdollisesti muutettava prosessejaan keratyn tiedon poh-

jalta, yrityksen missioita tukevalla tavalla.
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Tietdmyksen johtamisen tavoitteena on se, kuinka hyvin kerattya tietoa pystytaan jalosta-
maan osaamiseksi ja tekemiseksi. Laajaa asiakastietoa ja -dataa yhdistamalla saadaan
aikaan tietamysta. Asiakastietoa tulisi jatkuvasti hyddyntaa siirtamalla sita tietdmyksen,
osaamisen ja tekemisen sykliin. Tiedon tulkitseminen muuttaa tiedon tietamykseksi ja tie-
tamys muuttuu osaamiseksi, kun sen hyddyntamiselle saadaan valmiuksia. Valmiuksiksi
voidaan luokitella esimerkiksi mahdollisuus muuttaa tieto toimintasuunnitelmaksi ja sovel-
taa sitd kaytannon asioihin. Tieto muuttuu siis ymmarrykseksi vasta kun sen pohjalta voi-
daan tehda paatoksia. (Niskanen 2014, 18.)

Tieto Tietdmys Osaaminen | Tekeminen >

& As'\akkuuden \oteultam‘men \

Kuva. 10 Tiedon jalostaminen yrityksen ndkdkulmasta. (Niskanen, 2014)

Mikko Alanko (2011, 15-16) maaritteli tietAmyksen syntyvan vasta osaamisen jalkeen.
Miksi ne sitten ovat toisinpain kuvassa 10? Oletan kuvan korostavan sita, ettd osaaminen
syntyy ja kehittyy vasta, kun sisaistetty tietamys paasee kosketuksiin kdytannon kanssa.
Kriteeriksi voitaisiin maaritelld, ettd vasta kun organisaation johto tiedostaa osaamisen
olemassaolon, se muuttuu organisaatiolle hyodylliseksi resurssiksi. Esimerkiksi tilan-
teessa, jossa tietdmys jaetaan muille henkilille tai henkil itse padsee hyddyntdmaan sita
tyotehtavassaan. Eli vaikka tietdmys on kehittynyt tydntekijalle taméan aikaisemman osaa-
misen pohjalta, ilman tietAmyksen esilletuontia, organisaatio ei tiedosta tamén voimavaran

olemassaoloa.

Tiedon muuttaminen toimintakyvyksi saatetaan kokea omana haasteenaan. Jokainen asi-
akkaalta saatu palaute tai muu asiakaskohtaaminen antaa organisaatiolle edellytyksia tie-
don ja osaamisen lisdamiseksi. Erottuminen vaatii siis kilpailijoita parempaa osaamista.
Tarvittava osaaminen syntyy tiedon jalostamisesta. Edellytyksia tarvittavan osaamisen
syntymiselle ovat asiakastiedon systemaattinen keraaminen ja sen tehokas hyddyntami-
nen. Jotta asiakastietoa voidaan hyodyntaa mahdollisimman hyvin, tulee organisaatiolla
olla kyky tulkita pirstaleista tietoa ja koota siita paattelyketjuja luovien menetelmien avulla.
(Niskanen 2014, 18.) Opinnaytetydn yhtena tavoitteena on kehittaa kohdeyrityksen palaut-

teenhallintaa siten, etté kaikki asiakastieto pystytadén muuttamaan toimintakyvyksi.
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Stahlen ja Wileniuksen mukaan (2006, 17) tarkein tieto saadaan vuorovaikutusyhteyksien
kautta. Tiedon jalostaminen perustuukin paéasiallisesti sosiaaliseen viestintaan, jonka toi-
minnan edellytyksena on oikeanlainen viestintdymparisto ja -arkkitehtuuri. Onnistumista ei
voida mydskaan laskea sattuman tai henkilokemioiden varaan, vaan sen edellytyksia ovat
tarvittavat tietamyksen tuomat taidot ja niiden soveltamiskyky. Yrityksen vastaanottamat
tietovirrat sisaltavat tietoa omasta toiminnasta ja asiakkaista, kuten myds kilpailijoista. Yri-
tykseen tulee virrata tarpeeksi informaatiota omasta toimintaymparistosta, tiedon tulkitse-
miselle tulee olla riittavét edellytykset ja luotua tietamysta pitdd osata soveltaa kaytannén
tekemisessa. Etenkin palvelukeskeisen toiminnan edistdmisessa asiakastieto, markkina-
tieto ja niiden hallinta ovat erittain tarkedssa roolissa. Mité joutuisammin ja perusteellisem-
min tietoa hankitaan ja kasitellaan, sitéa tehokkaammin ja laadukkaammin sen avulla voi-
daan kehittaa palveluprosessia. (Stahle & Wilenius, 2006, 103-109.)

Stahlen ja Wileniuksen (2006, 103-109) mukaan kolme tiedonjalostuksen kriittista pistetta
ovat:

I.  Input = kyetaankd ymparistdsté hankkimaan tietoa riittdvan systemaattisin periaat-
tein. Yrityksen on vastaanotettava luotettavaa asiakas- ja sidosryhmapalautetta ja
vastaanotetun informaation tulee olla riittdvan moniulotteista. Palautetta on saa-
tava menneisyydessa tehdyisté asioista, asiakkaiden kokemuksista ja ennakoitava
mahdollisia palautteessa ilmenevié tulevaisuuden muutoksia.

II.  Troughput = miten organisaatio tulkitsee ja kasittelee kerddmaansa tietoa. Kuinka
kerattya tietoa hyddynnetédéan. Tiedon prosessointi vaatii sille soveltuvaa sosiaa-
lista arkkitehtuuria ja tietofoorumeja, joiden kautta tietoa voidaan vastaanottaa, an-
taa, kasitella ja jakaa.

lll.  Output = onko kehitysta edistavia johtopaatdksia mahdollisuus vieda eteenpain.
Niiden henkildiden tulisi kasitella maarattyja asioita, joilla on kykya, vastuuta tai va-
hintdan edellytyksia toteuttaa muutoksia. Sanat on muutettava teoiksi ja syntynyt
tietamys on pystyttava muuttamaan kaytannoksi mahdollisimman pian. (Stahle &
Wilenius, 2006, 103-109.)

Opinnaytetydssa tapahtuvan kehitystydn tavoitteena on edistéd organisaatiorakenteen
syntymisté, misséa sidosryhmien vélinen tiedonhallinta ja -jakaminen ovat mahdollisimman
sujuvaa. Ihannetilanteessa yhteisen toiminnan ja asiakaspalautteen sisaltama tieto kiertaa
kohdeyrityksen kannalta merkittavien sidosryhmien edustajien kautta. Nain merkittavilla
tahoilla on mahdollisuus osallistua tiedon luomisprosessiin, jonka avulla organisaatio ke-

hittaa jatkuvasti tietamystéaén ja ottaa kayttéén uusia kehittyneempia toimintamalleja.

Hyvaa laatua eli virheiden minimointia voidaan edelld mainitusti edistdd organisaation tie-
donluomisprosessin, tietopadoman kerryttamisen ja tietoliikenteeseen liittyvan siséisen
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joustavuuden, seka yhteistydn avulla. Virheiden minimitason edellytyksié voidaan katsoa
olevan muun muassa eri tahojen opitut mallit kommunikaation ja tekemisen suhteen, tie-
don hyddyntdminen kaikissa sen kolmijaon mukaisissa muodoissa ja riittdvan kehittynyt

tietdmys ja osaaminen, jotka ovat hyddynnettavissa osana yrityksen prosessiajattelua ja

operatiivista toimintaa.

2.5 Asiakaspalaute liiketoimintaa ohjaavana tekijana

Asiakaspalautteen keraamisen tavoitteena on saada tietoa toiminnan vahvuuksista ja
heikkouksista seka tunnistaa kriittisia kehityksen kohteita. Etenkin organisaation kriittisia
menestystekij6ita, avaintoimintoja- ja prosesseja koskevaan palautteeseen tulee kiinnittaa
erityishuomiota. Jatkuvan kehittdmisen periaatteet pitaa siséllaan jatkuvan palautteen ke-
réaamisen ja sen hyédyntamisen. (Kiviméaki 2015, 30-31.)

Asiakaspalautteeksi voidaan luokitella asiakkaalta vastaanotettu kirjallisesti tai suullisesti
saatu, joko positiivinen tai negatiivinen toimitetta koskettava informaatio. Palaute voidaan
mya0s erillisesti kerata asiakkaan kokemuksen arvoimiseksi hanelle tarjotuista toimitteista
ja niiden tuomista hyodyista (Kivimaki 2015, 30.) Tanja Kiviméki (2015, 32) lainaa Tuura-
lan Laatuakatemiaa sanomalla: "Kaikesta asiakaspalautteesta — valituksista, huomautuk-
sista, ruusuista ja risuista - tulee pitaé kirjaa. Jokainen reklamaatio on tutkittava ja kaikkiin
on reagoitava jotenkin”. Tassa opinnaytetydssa hyddynnetaan kaikki valmiiksi keratyt
asiakaspalautteet, minka lisaksi palautetta kerataan sisaisiltd asiakkailta erilaisten tutki-

musmenetelmien avulla.

Asiakaspalautteen merkitys yrityksen toimintaa ohjaavana ja kehittavan tekijana on suuri,
ja yritysten tulisi aktiivisesti hyddyntaa palautetta johtamiseen valineena. (Aarnikoivu
2005, 67-68). ISO 9000-laadunhallintaperiaatteiden mukaan asiakaskeskeisyys ja palau-
tejarjestelmien hyddyntaminen ovat laatutoiminnan toiminnan edellytyksia. (SFS 2020).

Asiakkaiden liiketoiminnan yhteydessa antama palaute tulisi aina noteerata, lisdksi asia-
kasvalitukset tulisi kasitella systemaattisin ja nopein keinoin. Palautteen yhteydessa sita
tulisi analysoida ja tavoitteena olisi oivaltaa siind piilevat kaupankaynnin ja liiketoiminnan
kehittamismahdollisuudet. (Lecklin 2006, 64.)

Onnistuneen asiakaspalautteen hallinnan avulla kehitetaén yrityksen tietopddomaa ja luo-
daan tietamystd, jonka avulla toimintaa on mahdollista johtaa mahdollisimman tasmalli-
sella tavalla. Yrityksen tietopddoman kehittAmiseen tarvitaan asiakaspalautetta, jonka
pohjalta voidaan harjoittaa jarjestelmallistéd oppimista ja parhaiden toimintatapojen jaka-

mista. Tavoitteena on jakaa tietoa ja edistaa tietAmyksen syntymista tarvittaville tahoille.
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Jarjestelmid ja niiden teknologiaa tulisi kehittaa taman tavoitteen edistadmista tukevin me-
netelmin. Yritystoiminnan tulisi aktiivisesti ohjata tyontekijoita yrityskulttuurin ja tiedonhal-

linnan parantamiseen. (Niskanen 2014, 42-43.)

2.5.1 Asiakastyytyvaisyyden ja -tyytymattomyyden hyddyntaminen

Asiakastyytyvaisyys ennakoi suorituskykya ja on ehdoton painopiste laadun kehitys-
tyossa. Asiakastyytyvaisyyden maaritys- ja mittaustyoét tulee tehda ja suunnitella, jotta niita
voidaan hyddyntaa "varoituisjarjestelmana” suorituskyvyn ennakoimisessa. Asiakkaiden
tarpeiden, odotusten tai arvojen muutokset synnyttavat muutostarpeita myos asiakastyyty-
vaisyyden maarittamistapoihin ja mittareihin. (Lecklin 2006, 105.) Palautejarjestelma tulisi
suunnitella siten, etta ainakin tarkeimmat asiakkaan tyytyvaisyytta ilmaisevat tekijat olisi-
vat helposti I6ydettavissa ja hyddynnettavissa.

Olli Lecklin (2006, 18) mainitsee, etta asiakastyytyvaisyys ei ole itsetarkoitus, johon tulee
pyrkid kannattavuuden rajojen yli. Ongelmien esiintymisen yhteydessa ehkéaisevien toi-
menpiteiden lisaamiselle ja niiden kehittdmiselle on kuitenkin yleensa aina edellytyksia.
Lecklinin (2006, 112) mukaan laatuyrityksen toiminta ja asiakastyytyvaisyyden seuranta

perustuvatkin jatkuvalle seurannalle ja parantamiselle.

Reklamaatiohallinta

Hyvin suunniteltu asiakaspalautteen kasittelyprosessi vahentaa kasittelyaikoja ja parantaa
asiakaspalvelua. Paatoksentekoa voidaan nopeuttaa valtuuttamalla tyontekijoita itsenéi-

seen paatdksentekoon. Palautetta koskevasta paatoksesta tulisi tiedottaa asiakasta mah-
dollisimman nopeasti. Asiasta on hyva tiedottaa myds palautteen kasittelyyn osallistuneita
henkildita, silla asian selvittely jatkuu usein yrityksen sisélla viela asiakkaan ongelman rat-

keamisen jalkeen. (Lindman, Tuomi & Kulmala 2011, 48.)

Valilla toimintaa kutsutaan palautteen hallinnan sijasta reklamaatiohallinnaksi, silla yleisen
oletuksen mukaan tyytymaton asiakas valittaa, kun taas tyytyvainen pitaa tiedon itsellaan.
Huonosti hoidetut asiakasvalitukset heijastuvatkin suoraan asiakastyytyvaisyyteen tuhoten
yrityksen imagon. (Lecklin 2006, 103.)

Sujuva prosessinomainen asiakaspalautteen hallinta edesauttaa reklamaation tai ongel-
man nopeaa ratkeamista ja sita kautta parempaa asiakaspalvelua. Samalla se myds pa-
rantaa asiakaspalveluhenkiloston ja asiakkaiden kokemuksia ongelmien ratkeamisen suh-
teen luoden uskoa siita, ettd ongelmat ovat ratkaistavissa. Tarpeellista on seurata myods

asiakaspalautteen kasittelyyn ja hallintaan liittyvia toimintoja. Henkilostoa tulee kannustaa
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sujuviksi todettujen toimintatapojen kayttéon ja heidat voidaan esimerkiksi palkita hyvin
hoidetun reklamaatiotilanteen yhteydesséa. Olemassa olevien prosessien auditointi on
my0s yksi tapa kehittda palautteen hallintaa. Tama mielletdan tarkeaksi, silla reklamaatioi-

den hallinta koetaan olennaiseksi osaksi laadunhallintaa. (Lindman ym. 2011, 49.)

Asiakas arvostaa reklamaatioiden yhteydessa syntyneiden negatiivisten tunteiden huomi-
oimista, nopeaa ratkaisua ja oikeudenmukaista kompensaatiota. Mikali virheet ovat toistu-
via tai ne koetaan merkittaviksi, tulisi yrityksen kaynnistaa kehityskorjaustoimenpiteet tar-

vittaville prosesseille. (Lindman ym. 2011, 24.)

Ihmisilla todetaan olevan luontainen tarve ilmaista tyytymattdmyytensa tavalla tai toisella,
joten yrityksen on kannattavinta pyrkia varmistamaan asiakkaiden tyytyvaisyyden taso jo-
kaisen palautteen yhteydessa. Mikéli asiaa ei hoideta asiaankuuluvin menetelmin saattaa
asiakas ilmaista tyytymattomyytensa esimerkiksi julkisilla keskustelupalstoilla. Reklamaa-
tiohallinnan tavoitteena on tulevien valitusten maaran ja niiden aiheuttaman tyytymatto-
myyden minimoiminen. Tavoitteena on nopeuttaa asiakasvalituksiin reagoimista, selkeyt-
taa toimintaa ongelmatilanteissa ja l6ytaa paras ratkaisu kaikkien osapuolien kannalta.
Onnistunut reklamaatiohallinta parantaa liiketoimintaa ja lisda asiakkailta oppimista.
(Lindman ym. 2011, 24-25.)

Positiivinen palaute

Kehittaminen voi kuitenkin perustua virhekeskeisen ajattelun sijasta myods myonteisille asi-
oille. Mikali yritys vastaanottaa positiivista palautetta, on hyva kiinnittdd huomiota myos
asioihin, joissa on onnistuttu erityisen hyvin. Positiiviset tunnustukset ovat usein yritykselle
arvokasta ja positiivista kehitystoimintaa edistavaa tietoa. Positiivinen palaute usein auttaa
tunnistamaan niitd toiminnan osa-alueita, jotka ovat tarkeita asiakkaalle ja joissa on onnis-
tuttu hyvin. Kehitysty® voidaan siis perustaa myds mydnteiselle ajattelulle lisdamalla toimi-
viksi todettuja asioita. Hyvin kaytantdja myotaileva toiminta usein motivoi myés henkilés-
téa. (Kivimaki 2015, 32-33)

2.5.2 Asiakaspalauteprosessi

Asiakaspalautteiden k&sittely on merkittava osa asiakkuuden hallintaa. Asiakaspalautteen
kasittely on nahtava omana prosessinaan, jolle tulee olla asetettuna mittarit ja tavoitteet.
Valitukset ja niiden syyt pitédd voida kohdistaa toimintaprosessiin. Taman lisaksi tulee
maaritella tarvittavat toimenpiteet. Asiakassuhteen edistamiseksi reagoinnin tulee olla
mahdollisimman nopeaa. (Lecklin 2006, 103-104.)
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Mikali tehdyista toimenpiteista jaa jarjestelmiin tarvittavat tiedot, voidaan raportoinnin
avulla saada tietoa palautteiden maaréasta, toiminnan laadusta ja osa-alueista, joihin pa-
lautteet kohdistuvat. (Niskanen 2014, 38.)

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ja sen toteuttaminen muodostavat tarkean prosessin,
jota on kehitettava jatkuvasti ja se on kytkettava tiiviiksi osaksi yrityksen johtamisjarjestel-
maa. Tulosten nopea saatavuus ja tehokas hyddyntaminen edellyttavat mittaamiselle pa-
tevaa tietoteknillista tukea. (Lecklin 2006, 107.) Palauteprosessi jaetaan seuraaviin vaihei-

siin.

Palautteen kerddminen ja vastaanottaminen

Kari Uusitalo (2007, 54) toteaa, etta kriittinen tekija ja edellytys asiakassuhteiden syste-
maattiselle vahentamiselle on mahdollisuus keratd saannollisesti asiakassuhteen paatty-
miseen liittyvaa tietoa. Asiakastiedon hyddyntaminen on kohdeyrityksen tapauksessa teo-
riassa mahdollista, silla jokainen palaute ja asiakassuhteen paattymiseen liittyva ilmoitus
tallentuu organisaation séahkdpostiin, ja puhelimella tulleet palautteet tallennetaan niiden

vastaanottamisen yhteydessa.

Arkitoimintaan liittyva palaute tulisi aina kirjata jarjestelmiin eli tallentaa organisaation hyo-
dyntamiskelpoiseksi dataksi. Palautteen kirjaamiseen vaikuttavia tekij6ita ovat usein ty6n-
tekijan halu ja aktiivisuus. Epéatietoisuuden vallitessa ja ilman systemaattisia kaytantoja ja
toimintatapoja suuri osa palautteesta jaa yritystasolla huomioimatta. (Aarnikoivu 2005, 67-
69.)

Sujuva asiakaspalauteprosessi vaatii tydntekijdilta tarvittavaa osaamista ja oikeanlaista
asennetta. Taman lisdksi tarvitaan myos palautteen kirjaamiseen soveltuvia teknisia rat-
kaisuja. Usein palautteen kirjaamiseen liittyvat ongelmat aiheutuvat ongelmat johtuvat tie-
tojarjestelmasta. Asiakaspalautteen hallintaa ei aina luokitella tarpeeksi kriittiseksi proses-
siksi ja siksi se usein saa myo0s tietojarjestelmien kannalta liian vahan huomiota. Palaute
saattaa jAdda myos kirjaamatta, mikali palautteen vastaanottaja kokee sen lilan hanka-
laksi ja aikaa vievaksi toimenpiteeksi. (Aarnikoivu 2005, 68-70.) Jotta palautetta kirjattai-
siin riittavasti, tulisi kayttajaystavallisyys ja helppokayttdisyys huomioida osana kehitys-

tyota.

Palautteen tallennus ja luokittelu

Vastaanotettu palaute on aina syyta tallentaa. Tallennuksen yhteydessé palaute on hyvéa

luokitella esimerkiksi syykoodien avulla. Luokittelun yhteydessa voidaan maaritella, mité
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prosessia tai prosessin osaa palaute koskee, tai palaute voidaan jaotella esimerkiksi asi-

akkaiden, tuoteryhmien tai muiden nimittdjien mukaisesti. (Aarnikoivu 2005, 70.)

Palautetta on tasmallisen luokittelun jalkeen mahdollista analysoida ja hyddyntaa. Jaotte-
lun pohjalta on mahdollista |6ytaéa tapahtumille syy- ja seuraussuhteita. (Pesonen 2007,
120.)

Luokittelun ja tallennuksen jalkeen palaute voidaan jattaa avoimeksi, silla kirjaaja ei aina
tieda miten asian suhteen tulisi edeta. Avoin palaute kaipaa kuitenkin nopeaa reagointia
niin korjaavien toimenpiteiden ja prosessin kehitystoimenpiteiden kuin asiakkaan informoi-
misenkin kannalta. Koko organisaation sitoutuminen palautteiden systemaattiseen kasitte-
lyyn koetaan erityisen tarkedksi. Useat yritykset hyddyntavatkin palautekoordinaattoria,
joka ohjaa palautteen hallintaa huolehtien palautteiden asianmukaisesta kasittelysta. (Aar-
nikoivu 2005, 70-71.)

Palautteen kdsittely ja analysointi

Hyvin suunniteltu asiakaspalautteen kasittelyprosessi vahentaa kasittelyaikoja ja parantaa
asiakaspalvelua. Paatoksentekoa voidaan nopeuttaa valtuuttamalla tyontekijoita itsenéi-
seen paatoksentekoon. Palautetta koskevasta paattksesta tulisi tiedottaa asiakkaalle
mahdollisimman nopeasti, ja asioista on hyva tiedottaa myds palautteen kasittelyyn osal-
listuneille henkil6ille. (Lindman ym. 2011, 48.)

Asiakaspalautteen sisaltamaa tietoa ei ole hyddyllista kerata, mikali tietoa ei kasitella tai
analysoida. Hyvin kirjattu aineisto saattaa tulevaisuudessa tuottaa hyotya muidenkin kehi-
tyshankkeiden- ja toimenpiteiden yhteydessa. Asiakaspalautteen systemaattinen analy-
sointi vaatii organisaatiolta suunnitelmaa tietojen keraamista ja luokittelua varten. Oikean-
lainen luokittelu tarjoaa mahdollisuuden tietojen analysoinnille ja hyddyntamiselle. Tietojen
on tarkea sisaltaa riittdvan yksityiskohtaista informaatiota palautteen aiheuttajista, ongel-
mien luonteesta ja niiden ratkaisuista. Hyvin dokumentoidut tiedot mahdollistavat myos
reklamaatiokustannusten laskemisen. Myds prosessien kehityksen ja tuotekehityksen
pohjaksi tietojen pitaa olla tarpeeksi yksityiskohtaisia. Erityisen tarkeaa on selvittaé vali-
tuksia aiheuttavat tekijat ja tieto siité, miten niita voitaisiin véhentaa. (Lindman ym. 2011,
48.) Palautteiden sisaltama&a tietoa tulisi kasitella saannollisesti ja eri yksikoiden ja osasto-
jen kanssa. (Aarnikoivu 2005, 70-71).

Prosessin mittaaminen on olennainen osa sen hallintaa. Toiminnan parantaminen edellyt-
taa siita johdetun palautteen kasittelya ja analysoimista oikeiden mittareiden avulla. Pro-

sessia voidaan kehittaa sisaisten laatumittareiden avulla, jotka liittyvat yrityksen ja
31



prosessiin osallistuvien sidosryhmien kyvykkyyksiin. Sisaisten laatumittareiden avulla ke-
rattya tietoa pyritdan hyddyntdma&an prosessin arvioimiseksi ja kehittdmiseksi. Mittarit voi-

vat olla myds tulosmittareita, joiden pohjalta mitataan lopputuotteen laatua. (2006, 151.)

Yrityksen johdon tulisi olla sitoutunut asiakaspalautteen analysointiin. Analyysin pohjalta
johdetut tiedot voivat osoittaa jonkin toiminnon tai tilanteen paranemisen tai huononemi-
sen. (Kivimaki 2015, 37.) Mikali asiakaspalaute osoittaa tarpeellisia kehityskohteita tai toi-

menpiteita, on johdon tehtavana ohjata toimintaa tahan suuntaan. (Aarnikoivu 2005, 71).

Palautteen jdlkihoito ja siité oppiminen

Palautteesta opitaan, jotta sen avulla voidaan parantaa prosessia. Prosessi tuottaa suorit-
teita asiakkaille, jotka voivat arvioida ne palautetta antamalla. Prosessin kehittamisen yh-
tena edellytyksena on siis asiakaspalautteen jatkuva seuranta ja asiakastyytyvaisyyden
mittaaminen. Prosessin toimivuutta arvioidaan ja kehitetddn suorituskykya mittaamalla.
(Lecklin 2006, 141.) Palautteen kasittelyvaiheessa asiakaspalautetta mitataan ja tulkitaan
enemman laadullisin menetelmin, kun taas oppimisvaiheessa palautteesta saadaan koko-
naisvaltaisempaa tietoa maarallisin menetelmin. Laadulliset ja maaralliset menetelmét esi-

telladn tarkemmin luvussa 3.

Asiakassuhteen sailymiseksi valituksiin on ehdottomasti reagoitava, ja henkilékohtaista
palautetta on annettava mahdollisimman pian. Asiakasvalitus voidaan mieltaa mahdolli-
suudeksi kehittaa asiakassuhdetta, silla valittava asiakas ei ole viela lopettanut asiakas-
suhdetta. Asiallinen ja nopea valitusten k&sittely ja asiakkaan vahinkojen pikakorvaaminen
voivat saada asiakkaan kaantymaan tyytyvaiseksi ja jatkamaan suhdetta positiivisin mie-
lin. (Leckling 2006, 103.)

Reklamaatiotilanne voi johtaa asiakassuhteen paattymiseen tai hyvin hoidettuna voimistaa
asiakkaan sitoutumista organisaatiota kohtaan. Hyvin hoidettu reklamaatiotilanne sisaltaa
asiakkaan jalkihoidon, minka paépiirteet usein puuttuvat yrityksen prosesseista. Rekla-
maatiotilanteen jalkeen olisi hyvé ottaa asiakkaaseen yhteyttd ja varmistaa toiminnan
laatu. Tdma antaa asiakkaalle positiivisen kuvan organisaatiosta, jolla on halu kehittya ja

kyky oppia virheistaan. (Kivimaki 2015, 37.)

Asiakaskokemus on aina henkildkohtainen ja se syntyy kokemusten ja oletusten pohjalta.
Jokainen yksittainen kokemus peilautuu aikaisempiin toimitteita koskeviin tapahtumiin ja
sen hetkisiin odotuksiin. T&man takia toistuvat virheet ovat keskeinen tekija negatiivisen
asiakaskokemuksen muodostumisessa. Mikali asiakas kokee aikaisemmat valituskerrat

turhiksi tai epamiellyttaviksi, syntyy asiakkaalle kasitys, etta palautteen antaminen ei johda
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toimenpiteisiin, néin ollen seuraava valitus ja& todenndkodisemmin tekematta ja samalla
riski asiakassuhteen katkeamiseksi kasvaa. (Lindman ym. 2011, 20-21.) Palautteen no-
teeraaminen patee myds sisaisiin asiakkaisiin. Vaikka asiakassuhde ei valttamatta katkea

yhta helposti, niin toiminnan laatu saattaa kuitenkin heiketa.

Yritystoiminnassa syntyy vaajaamattakin virheita. Avaintekijana on kuitenkin se, oppiiko
organisaatio asiakkaiden antamasta palautteesta vai ei. Palautteiden pohjalta tulee tehda
korjaavien toimenpiteiden lisdksi myds ehkaisevid toimenpiteitd. Korjaavien toimenpitei-
den tarkoituksena on poistaa ongelmien aiheuttajat, kun taas ehkaisevien toimenpiteiden
tapauksessa keratyn tiedon avulla pyritdan havaitsemaan ongelmat etukéateen ja estaa nii-
den syntyminen. (Kivimaki 2015, 37.)
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3 Empiirinen tutkimus

Tassa luvussa siirrytaan varsinaiseen tutkimukseen. Kerron ensin tutkimusmenetelmista
ja niiden valinnasta. Seuraavaksi kerron tutkittavien henkildiden valinnasta, tutkimuksen
etenemisestd, tutkimuskysymyksista, niiden laatimisesta ja toteuttamisesta. Luvussa kay-
daan lapi myds empiirisen aineiston analyysia ja lopussa pohdin tutkimuksen onnistumi-

seen vaikuttavia arviointikriteereja.

3.1 Menetelmien valinnat

Tutkimus voidaan tehda joko kvalitatiivisia eli laadullisia tai kvantitatiivisia eli maarallisia
analyysimenetelmia kayttaen. Tutkimustavat yleensa eritellaan toisistaan, vaikka niita
usein voidaankin soveltaa saman tutkimusaineiston analysointiin. (Heikkila 2014.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla selvitetdan lukumaéarié ja prosenttiosuuksiin liittyvia ky-
symyksia. Onnistuneen tutkimuksen edellytyksena on tarpeeksi suuri otanta. Aineistoa ke-
rattdessa kaytetdan yleensa standardoituja lomakkeita valmiiden vastausvaihtoehtojen
kanssa. Asioita kuvataan numeeristen suureiden avulla ja tutkitaan eri asioiden valisia riip-
puvuuksia tai tutkittavassa ilmidssa tapahtuneita muutoksia. (Heikkila 2014.) Syrjalan ko-
koelmakirjan mukaan (1995, 126) lahtokohtaisesti maarallinen aineisto pyritaan saatta-
maan taulukkomuotoon, jossa tutkittaville asioille ja niiden joukoille annetaan arvoja eri
muuttujilla. "Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla saadaan yleensé kartoitettua olemassa
oleva tilanne, mutta ei pystyta riittavasti selvittdmaan asioiden syitd”. (Heikkila, 2014).
Koska olen halunnut tutkia ilmion laatua tuotannollisesta ndkdkulmasta, Iahtotilanteen sel-
vittamiseksi olen paattanyt painottaa kvantitatiivisia menetelmia. Kohdeyrityksen tapauk-
sessa naita maarallisia menetelmiad kaytetaan jakokirjanpitoa ja muun asiakaspalauteai-
neiston analyysia koskevissa ensimmaisissa tutkimusvaiheissa, joiden tarkoituksena on

luoda kasitys prosessien nykytilasta.

Tutkimuksen seuraavissa vaiheissa painotettiin kuitenkin laadullisia eli kvalitatiivisia me-
netelmia. TAma tutkimus voidaan siis luokitella monimenetelmalliseksi eli triangulatii-
viseksi. Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa kasitellaan kokonaisuutena, jossa tarkas-
tellaan yksittaisen kokonaisuuden sisaista rakennetta. Laadullisessa tutkimuksessa ilmi-
oita pyritddn ymmartamaan, jolloin se ei keskity tilastolliseen selittimiseen (Syrjala, Aho-
nen, Syrjalainen & Saari 1995, 126.) Laadullinen tutkimus rajoittuu yleensa pieneen tutkit-
tavien maaraan. limion kasittely kokonaisuutena auttaa ymmartamaan tutkimuskohdetta ja
taman kayttaytymisen ja paatosten syita. Pyrkimyksena on kokonaisvaltaisesti ymmartaa

kohteen laatua, ominaisuuksia ja merkityksid. Laadullinen tutkimus sopii muun muassa
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toiminnan kehittAmiseen, vaihtoehtojen etsimiseen ja sosiaalisten ongelmien tutkimiseen.
(Heikkila, 2014.)

Asiakaspalautetta ja asiakastiedon hallintaa syvallisemmin kasiteltavaan tutkimukseen so-
veltuu hyvin laadullinen tutkimustapa. Tutkimalla yksittaista tapausta riittavan tarkasti saa-
daan nékyviin ilmiéssa toistuvat ja merkittdvat osa-alueet. Tausta-ajatuksena on, etta yk-
sittdisessa toistuu yleinen (Hirsjarvi, Remes, & Sajavaara, 2000, 196.) Tutkimuksessa voi-
daan hyddyntaa laadullinen tutkimustapa, koska on tarkoitus selvittdd kohdeyrityksen ja
sen yhteistyokumppaneiden nakemyksia tutkittavasta ilmiosta. Myos erilaisten menetel-

mien ja niiden kayttamistapojen tutkiminen on laadullista analyysia.

Tuomi & Sarajarvi (2009, 72-74) mainitsevat, ettd kun halutaan ymmartaa ihmisen toimin-
taa, on parasta kysya asiasta hanelta itseltdan. Kvalitatiivisen tutkimuksen yleisimpien tie-
donkeruumenetelmid haastattelut, kyselyt, havainnointi ja erilaisiin dokumentteihin perus-
tuva tieto. Menetelmia voidaan kayttaa samanaikaisesti tai vaihtoehtoisesti, riippuen tutkit-
tavasta ongelmasta ja resursseista (Tuomi & Sarajarvi 2009, 71.)

Haastattelua kuitenkin pidetdan usein kvalitatiivisen tutkimuksen pddmenetelmana ja sita
kaytetaan tapauksissa, joissa halutaan korostaa inmisen nakemysta tutkimustilanteessa.
Haastattelutilanteessa haastateltavalle on annettava mahdollisuus ilmaista itse&d&n mah-
dollisimman avoimesti. Tutkimuksen tiedonkeruumenetelman kaytto tulee aina perustella,
joten myds haastatteluun paadyttdessa tulee oikeuttaa menetelman soveltuvuus tutkitta-
van ongelman ratkaisemiseksi. (Hirsjarvi ym. 2000, 191-192.) Haastattelun eduksi koe-
taan sen joustavuus. Haastattelijan on mahdollista esimerkiksi toistaa kysymys sanavalin-
toja selkeyttamalla, jolloin voidaan oikaista vaarinkasityksia. Tallaista keskustelun tuomaa
mahdollisuutta ei ole esimerkiksi kirjallisen kyselylomakkeen tapauksessa. (Tuomi & Sara-
jarvi 2009, 72-74.) Haastatteluiden lisdksi tutkimusmenetelmaksi valittin myoés kyselylo-
make. Kyselytutkimus valittiin parhaaksi tiedonkeruumenetelmaksi jakeluyritysten tyonte-

kijoille, silla muuten haastateltavien mééara olisi kasvanut liilan suureksi.

3.2 Haastateltavien valinta

Suurin osa tutkimuksen kohderyhmasta valittiin kohdeyrityksen ehdotusten toimesta, silla
Tuomen ja Sarajarven (2009, 85-86) mukaan kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on
kuvata ilmigita tai tapahtumia, ymmartaa maarattya toimintaa ja antaa teoreettinen tulkinta
tietylle ilmidlle. Tall6in haastateltaviksi tulee valita ne henkiltt, joilla on tarvittavaa koke-
musta ja tietoa kasiteltdvasta asiasta. Valinta ei perustu siis sattumalle ja tutkimuskohteen

sopivuuden maarittdminen jaa tutkimuksen tekijan vastuulle.
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Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei pyrita tilastollisiin yleistyksiin, joten tarkein seikka on
haastateltavien kyky kuvailla tutkittavaa ilmi6ta, eikd haastatteluaineiston tarvitse itses-

saan olla valtavan suuri. (Hirsjarvi ym. 2000, 194-197.)

Kyselytutkimuksen kohderyhméksi valittiin neljantoista jakeluyrityksen 73 tyontekijaa. Tar-
koituksena oli selvittaa vastaajien yleinen tyytyvaisyyden taso tutkittaviin asioihin ja ku-

vailla niihin liittyvia ilmioita.

Haastateltaviksi puolestaan valittiin nelja kohdeyrityksen ja viisi kuljetusyrityksen tydnteki-
jaa. Yhtakaan henkiléa ei valittu sattumanvaraisesti, vaan jokaisen henkilén osallistumisen
tarpeellisuus harkittiin tarkkaan tutkittavaa ilmiota ja tutkimuksen loogista etenemista sil-
malla pitden. Kohdeyritys valitsi jakelu- ja kuljetusyrityksen haastateltavat tahot. Itse taas
puolestani koin kaikkien kohdeyrityksen tydntekijoiden haastattelun tarpeelliseksi. Kulje-
tusyrityksen tyontekijoista haastateltaviksi valittiin yhteiseen toimintaan keskeisesti osallis-
tuvia tahoja. Haastateltaviin henkilGihin lukeutuivat muun muassa myynnisté ja operatii-
vista asioista vastaavia henkil6itd, joiden liséksi haastateltavaksi valittin myds eréén jar-
jestelman kehitystydsta vastaava henkild. Myos opinnaytetydnohjaajani koki haastatelta-

vien henkildiden lukumaéaaran riittavaksi.

3.3 Tutkimuksen eteneminen ja aineiston keruu

Tutkimuksen alkuvaiheessa kerattiin tietoa eri nakokulmilta koskien kohdeyrityksen toimin-
taprosessin nykytilannetta. Ensimmaisessa tutkimusvaiheessa perehdyin kohdeyrityksen
asiakaspalvelun sdhkdpostin sisaltdon luodakseni yhteisesta viestinnasta yleisluontoisen
nakemyksen. Sahkopostia havainnoidessa tarkoituksenani oli ymmartaa kohdeyrityksen ja
sen sidosryhmien valista viestintdrakennetta seka tunnistaa viestiketjuissa usein ilmenevia
ongelmia. Sahkdpostin tarkkailun ohella tutustuin my6s kohdeyrityksen intranetin proses-
sikuvauksiin ja yrityksen yllapitamien poikkeama- ja reklamaatiolokien sisaltéon. Havain-
nointivaiheessa olin myos aktiivisesti yhteydessa toimeksiantajayritykseeni. Yhteydenpito
tutkimuksen ohella edisti havainnointivaiheessa syntyneen hiljaisen tiedon muuttumista
kasitteelliseksi tiedoksi, jonka myo6ta tietamykseni yrityksen "verkosto-organisaation” toi-
minnasta karttui. Tutkimuksen tarkoituksena on muodostaa kasitys toimintaprosessin ny-
kytilanteesta, jonka selvittamiseksi tarvittiin kohdeyrityksen ja sen yhteistyokumppaneiden
toimintatapojen selvittdmista ja tarkkoja kuvauksia asiakaspalautejarjestelméasta ja -pro-

sessista.

Seuraavissa tutkimusvaiheissa kerasin tietoa kyselylomakkeen ja haastatteluiden avulla.
Menetelmia kaytettiin edell&a mainitussa jarjestyksessa, silla haastatteluiden tarkoituksena

oli taydentaa kyselytutkimuksesta saatuja tietoja. Haastattelun joustavuuden mydéta ol
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loogista toteuttaa tutkimus talla tavalla, silla keskustelua voitiin jatkaa siihen asti, etta tut-
kittavasta ilmiosté oli muodostunut riittavan kattava kasitys. Kyselyn tarkoituksena oli hah-
motella ja selvittaa kohdeyrityksen jakelusta vastaavien yritysten tyytyvaisyyden ja toimin-
nan tasoa. Tutkimuksen viimeisissé vaiheissa pyrin muodostamaan tarkempia nékemyk-
sid aikaisemmissa tutkimusvaiheissa ilmenneiden havaintojen tueksi. Tarkoituksena ol
saada vastaajat kuvailemaan toiminnan kannalta merkittavia positiivisia ja negatiivisia ilmi-

Oita seka selvittdad vastaajien tarkeimmiksi kokemat kehitysehdotukset ja -kohteet.

Haastattelut suoritettiin teemahaastatteluina puolistrukturoitujen kysymyksien avulla siten,
ettd haastattelut etenivat padasiallisesti maariteltya perusrunkoa myoétailevalla tavalla, ja
lahes kaikki kysymykset esitettiin samassa jarjestyksessa. Koin taméan tutkimusmenetel-
man ryhmahaastattelua paremmaksi vaihtoehdoksi, silla ryhméahaastattelut olettavasti oli-
sivat vahentaneet massoista poikkeavien mielipiteiden ilmaisuja ja haastatteluiden tarkoi-
tuksena oli saada kohdehenkilon subjektiivinen kasitys ja tarkka kuvaus tutkittavasta ilmi-

Osta. Kuvassa 11 nakyy tutkimuksen paavaiheet.

Empiirisen tutkimuksen eteneminen

1. tutkimusvaihe:
Esitietojen kerddminen
kohdeyritykselta

2. tutkimusvaihe:
Kyselytutkimus jakeluyrityksille

3. tutkimusvaihe:
Kohde- ja kuljetusyritysten
haastattelut

4. tutkimusvaihe:
Tutkimustulosten
hyodyntaminen

Tutustuminen toimintaan
tyotekijoiden opastuksella

Intranetin tutkiminen

Poikkeama- ja
reklamaatiolokin analyysi

Kohdeyrityksen
asiakaspalvelun seuraaminen
sahkdpostitse

Avainprosessien
mallintaminen ja
tutkimusrungon suunnittelu

Aktiivinen yhteydenpito
avainhenkildiden kanssa

Kyselytutkimuksen
laatiminen

Kyselyn toteuttaminen
Webropol-ohjelmalla

Tulosten analyysi
Webropolin ja Excelin
avulla

Tulosten lapikaynti
ohjausryhman kokouksessa

Tulevien
haastattelukysymysten
suunnittelu
kyselytutkimuksen jatkoksi

Haastattelukysymysten
toteuttaminen
kohdeyrityksen tyontekijoille

Tulosten analyysi ja
haastatteluaineiston
kirjaaminen

Kuljetusyrityksen
haastattelukysymysten
tdydentaminen

Kuljetusyrityksen
haastattelujen
toteuttaminen

Tulosten analyysi ja
kirjaaminen

- Haastattelu-
aineistojen
pilkkominen ja
ryhmittely

Kokonaiskuvan
hahmottaminen =
Tutkimustulosten
laadullinen
syvdanalyysi vaiheista
1-3

Kaikkien tulosten
sijoittaminen
palauteprosessin eri
vaiheisiin

Onnistumisen
arviointi

Kuva 11. Pelkistetty kuvaus tutkimuksen etenemisesté.

3.4 Kyselylomakkeen laatiminen ja kyselyn toteuttaminen

Kyselylomake ja -tutkimus toteutettiin Webropol-ohjelmalla ja tulosten analyysiin kaytettiin
Webprolin sisd&nrakennetun analyysiohjelman lisdksi myods Excelia. Vastaajien tyytyvai-
syyden tasoa selvitettiin monivalintakysymysten avulla, joiden arvot olivat 1 (tyytymaton),
2 (ajoittain tyytymaton), 3 (tyytyvainen), 4 (erittain tyytyvainen) ja 5 (ei mitaan valittamista).
Toiminnan tasoa puolestaan kuvattiin 1 (vaivalloiseksi), 2 (ajoittain vaivalloiseksi), 3 (hy-
vaksi), 4 (erittéain hyvaksi) ja 5 (kiitettavaksi). Kriteeristba ei luotu Osgoodin asteikon mu-
kaisella tavalla, vaan tutkittavan ilmion kannalta hyodyllisemmaksi ratkaisuksi koettiin
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vastausvaihtoehdon “hyva” sijoittaminen asteikon keskimmaiseksi vaihtoehdoksi neutraa-
lin sijasta, silla kohdeyrityksen nakemyksen mukaan vastausvaihtoehdon "hyva” tulisi olla
laadun oletusarvo. Taten ratkaisun oletettiin tarjoavan toiminnan tasosta ja siina ilmene-
vista epakohdista Osgoodin asteikkoa tarkempaa tietoa. Edellisesta kuvauksesta poikkea-
vaa vastausrakennetta kaytettiin ainoastaan yhdessa monivaiheisessa kysymyksessa,
jossa haluttiin muodostaa kasitys vastaajien suhtautumisesta mahdollisiin yhteydenpitoa
koskeviin muutoksiin. Kaikki kysymykset tarjosivat vastaajalleen mahdollisuuden kuvailla
iimidita myds kirjallisesti. Kysymysten asettelut esitellaan tarkemmin tulososion kuvassa
19.

Kyselytutkimuksen toteutuksen edistamiseksi vastaajia informoitiin erilaisten ennakkotie-
dotusten ja muistutusviestien avulla. Esimerkiksi tulevasta kyselytutkimuksesta mainittiin
tutkimusta edeltdvassa jakeluyrityksien ohjausryhman kokouksessa. Erilaisten yhteyden-
ottojen avulla pyrittiin maksimoimaan vastauksien maéara. Ongelmia tuotti Webropol-ohjel-
man linkki, jonka lahettgja luokiteltiin automaattisesti vastaajien kayttdmassé outlook-so-
velluksessa roskapostiksi tai “spam-viestiksi”. Osa vastaajista huomasi viestit vasta tutki-

mukselle asetetun deadlinen jalkeen.

3.5 Haastattelukysymysten laatiminen ja haastatteluiden toteuttaminen

Kyselytutkimuksen jalkeen tiedonkeruuta jatkettiin haastatteluiden merkeissa. Kaikki haas-
tattelut nauhoitettiin haastateltavien henkildiden luvalla.

Suorittamani haastattelut kestivat 20 minuutista 70 minuuttiin. Haastattelut etenivat mah-
dollisimman loogisesti koetussa jarjestyksessa alkaen kohdeyrityksen maaratysta tydnte-
kijasta loppuen kuljetusyrityksen maarattyyn tydntekijaan. Haastattelut olivat puolistruktu-
roituja teemahaastatteluja, joista osa jatettiin toisia avoimemmiksi. Kaikilla haastateltavilla

oli jonkinlaista kokemusta tai tietdamysta tutkittavista ilmioista.

Puolistrukturoidussa teemahaastattelussa edetddn teemoittain siten, etta niihin on liitetty
tarkennusta tuovia kysymyksia. Teemahaastattelussa etukéteen valitut aiheet syntyvat tut-
kimuksen viitekehyksen pohjalta, eli kyseisen haastattelun katsotaan kasittelevan tutkitta-

vasta ilmi6sta jo tiedettyja asioita. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75.)

Kohdeyrityksen asiakaspalautteen hyddyntamista kasitteleva toimeksianto jo itsessaan
kertoo, etta yritys tiedostaa opinnaytteen tutkimustyon perimmaisen tavoitteen. Taman li-
saksi yrityksen tyontekijat olivat lukeneet opinndytetydn tutkimussuunnitelman ennen
haastattelujen toteuttamista. Edella mainitut tiedot auttoivat minua laatimaan tutkimuson-
gelman kannalta hyddyllisen haastattelun. Koska kohdeyrityksen tyéntekijoilla oli oletetta-

vasti motivaatio edistaa tutkimuksen onnistumista, koin, ettd kysymysten asetteluun voitiin
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jattda hieman “likkumavaraa” ilman, ettd vastausten laatu karsi tutkittavan ilmion kan-
nalta. Vaikka kyseessa olikin teemahaastattelu, niin muutamat vastaukset esitettiin melko
avoimina, silla koin pienen tulkinnanvaraisuuden tarjoavan paremmat mahdollisuudet
muodostaa monipuolinen kasitys yrityksen sidosryhmien valisen viestinnan nykytilan-

teesta ja asiakaspalautteen hallintaan liittyvista kaytanndista.

Melko laajan tutkimusongelman ratkaisemiseksi kerasin tamén sidosryhmén vastaajilta
mahdollisimman monipuolisia vastauksia. Ennen kaikkea halusin saada vastaajalta mah-
dollisimman “oman” kasityksen tutkittavasta ilmiosta. Kaikkien haastattelukysymysten koh-
distuminen tutkittavaan ilmiéén varmistettiin viela "paakysymyksiin” liitettyjen “tukikysy-
mysten” avulla. Tarkoituksena oli antaa mahdollisimman paljon tilaa vastaajien omille na-
kemyksille ja samalla varmistaa erilaisten tAsmennysten ja tarkentavien kysymysten

avulla, ettd tutkimuksen punainen lanka ei paasisi hukkumaan.

Haastattelukysymykset nakyvét litteessd 2. Kohdeyrityksen edustajille tehtiin kaksi poik-
keavaa haastattelua. Ensiksi tietotekniikasta vastaavalle tyontekijalle tehtiin yksi extra-ky-
symys, joka kasitteli mahdollisen uudistuksen sisaltdmia ominaisuuksia. Toiseksi koh-
deyrityksen toimitusjohtajan haastattelu tehtiin muista yrityksen haastatteluista poikkeavia
menetelmia kayttden, silla tarkoituksena oli tadydentda ja selittdd muiden kohdeyrityksen
tyontekijoiden nakemyksia. Tahan haastatteluun jatettiin paljon avoimuutta myds siksi,
ettd haastattelutilanne tarjosi mahdollisuuden keratad nakemyksia yrityksen liiketoimin-
nasta ja siihen oleellisesti vaikuttavista tekijoista. Haastattelusta saamani tiedot kasittelivét

aiheita, joista tuskin olisin osannut kysyakaan.

Kuljetusyrityksen haastattelukysymyksiin jatettiin padsaantoisesti kohdeyritykseen verrat-
tuna vahemman tulkinnanvaraa, silla se olisi saattanut edesauttaa turhien vaarinymmar-
ryksien syntymista ja nain ollen heikentdnyt vastausten laatua tutkittavan ilmién nakdkul-
masta. Vastaajien ei oletettu tiedostavan tutkimustydn perimmaisia tavoitteita yhta tasmal-
lisesti kuin kohdeyrityksen tapauksessa, joten yhta avoimien kysymyksien ei koettu tuovan
samanlaista hyotya talta osalta. Haastattelun kohteena olevan sidosryhman tyontekija
saattaa my0s alitajuisesti mieltaa tutkittavan ilmion vaaralla tavalla, jolloin hanen vastauk-
sensa saattavat esimerkiksi pohjautua vastaajan oman yrityksen liiketoiminnan kehittami-
selle. Sidosryhmia haastateltaessa liian laajat tai avoimet kysymykset saattavat vaikeuttaa
niihin vastaamista muillakin tavoin. Kysymykset pyrittiin muotoilemaan tavalla, jonka tar-
koituksena oli herattaa vastaajan aito mielenkiinto tutkittavan ilmién suhteen. Oletuksen
mukaan aidosti motivoitunut vastaaja pyrkii edistamaan varmistamaan selityksissaan sen,
ettd haastattelija ymmartaisi hanen perimmaiset ajatuksensa. Tutkimuksen laadun varmis-
tamiseksi kuljetusyrityksen haastattelukysymyksista tehtiin siis tarkkoja teemahaastatte-
luja, joiden tarkentavien kysymysten avulla pyrittin korostamaan vastaajan omaa roolia
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kehitystydssa, ja ilmididen tuomia hyo6tyja pyrittiin aina ilmaisemaan yhteisen toiminnan

kannalta.

Kuljetusyrityksen haastattelukysymykset nakyvét litteessa 3. Ainoastaan kuljetusyrityk-
selle esitetyt kysymykset taman keskindisesta yhteydenpidosta kohdeyrityksen ja sen si-
dosryhmien valilla ja kysymys kehitystydssa huomioitavista asioista jatettiin muita avoi-
memmaksi, silla naistéa ilmitsta ei ollut juurikaan ennakkotietoa ja aiheista haluttiin keréata
tietoa mahdollisimman monipuolisesti. Viimeinen kuljetusyrityksen haastattelu tehtiin
eraan jarjestelman kehitystydsta vastaavalle henkildlle. Taméa haastattelu poikkesi muista
siten, ettd kuljetusyrityksen haastattelurungosta henkildlle esitettiin ainoastaan haastatte-
lurungon toisiksi viimeinen kysymys, ja muut kysymykset koskivat jarjestelmahankkeen
kehitystyota. (Kysymykset litteessa 4). Tata perusteltiin silld, etta kyseinen henkilo ei osal-
listunut I&hes ollenkaan suoraan yhteydenpitoon kohdeyrityksen kanssa.

3.6 Haastatteluaineiston analyysi

Laadullisessa tutkimuksessa kirjoittamisen vaiheita koskevat osa-alueet ovat vélilla han-
kalasti erotettavissa. Esimerkiksi aineiston kerdys- ja analyysivaiheita tehddan usein sa-
manaikaisesti, jolloin niitd on vaikea erottaa toisistaan. (Metsamuuronen 2008, 21.)
Tiedon analysointi alkoikin jo haastattelutilanteissa, joiden aikana kirjoitin ylos haastatte-
luissa ilmenneita keskeisia padaihealueita. Taman jalkeen yhdistelin tietoja edellisissa
haastatteluissa ilmenneisiin aiheisiin, eli hyédynsin tulevissa haastatteluissa aikaisem-
mista haastatteluista kerdamiani tietoja saadakseni tarkempaa tietoa esiin nousseista ai-
healueista. Lopuksi loin kaksi erilaista tiedostoa, joista toisessa kasittelin vastaajien nake-
myksia heidan omissa kappaleissaan ja toisessa dokumentissa yhdistelin vastauksia tee-
moittain. Jatkoin analyysia tydstamalla tietoa eri tavoin, kunnes lopulta paatin sijoittaa
osan vastauksista teoriassa kuvaamaani asiakaspalauteprosessiin, johon yhdistettiin tie-

toa tutkimuksen kaikista eri vaiheista.

Empiirisen aineiston kasittely riippuu pitkalti aikaisemmista aineiston kasittelyyn liittyvista
valinnoista, siksi asioita ei kannata tehda sattumanvaraisesti. Tutkimusongelmat saattavat
ohjata pitkalti tutkimuksen menetelmien kayttoa, vaikka se ei olisi valttamatonta. Tutki-
muksen paatavoitteet tdhtaavat alusta alkaen keratyn aineiston analyysiin ja hy6dyntami-
seen. Tutkimusongelmien asettelua saatetaan muuttaa analyysivaiheen jalkeen, kun ai-
neiston tulokset antavat tutkimuksesta konkreettista tietoa ja tutkijalle saattaa ilmeta pa-
rempi lahestymistapa tutkittavaan aiheeseen. (Hirsjarvi ym. 2000, 207). Nama teorian
huomiot tulivat minulle varsin selvéksi, silla tutkimusongelmat muuttuivat moneen kertaan.

Arvioni mukaan olisin voinut jopa puolittaa tutkimustuloksien analyysiin kuluneen
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tydomaaran, mikali olisin alusta alkaen tajunnut kohdistaa tutkimuskysymykset suoraan pa-

lauteprosessiin ja kasitellyt jokaista sen vaihetta erillisesti.

Empiirisen tutkimuksen laajempaa analyysia kasitellaan tarkemmin luvussa 4.

3.7 Tutkimuksen validiteetin ja reliabiliteetin arvioiminen

Onnistuneen tutkimuksen tavoitteena on valttaa virheiden syntyminen. Tutkimustulosten
patevyys ja luotettavuus voivat kuitenkin vaihdella, ja luotettavuutta arvioidaankin erilais-
ten mittaus- ja tutkimusmenetelmien avulla. (Hirsjarvi ym. 2000, 213.) Laadullisen tutki-
muksen luotettavuutta ja patevyytta parantavat muun muassa tarkka selostus kaikista tut-
kimuksen vaiheista ja niiden toteutuksesta. (Hirsjarvi ym. 2000, 214.)

Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen patevyytta eli kykya mitata tutkittavaa asiaa sille
asetetun tavoitteen mukaisella tavalla. Tulee kuitenkin muistaa, etteivat menetelmaét aina
tarjoa yhta laadukasta tietoa kuin tutkija on olettanut. Kaytannon esimerkkina kyselylo-
makkeen sisaltamiin kysymyksiin ei saisi jattaa yhtaan tulkinnan varaa, silla nain tutkittava
henkild saattaa kasittédé lukemansa eri tavalla kuin tutkija kysymyksen laatinut henkild on
tarkoittanut. Tutkimusten rakenteiden pitaa olla mahdollisimman johdonmukaisia, ja kysyt-
tavat asiat on pyrittdva ilmaisemaan mahdollisimman tasmaéllisesti. N&ita periaatteita nou-
dattamalla vastausten laatuun vaikuttavia vaarinkasityksia syntyy mahdollisimman vahan.
(Hirsjarvi ym. 2000, 213.)

Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan sen luotettavuutta, eli mitattujen tuloksien toistet-
tavuutta. Termi kasittelee tutkimuksen kykya antaa sattumasta riippumattomia tuloksia.
(Hirsjarvi ym. 2000, 213.) Loogisesti ajateltuna luotettavuus voidaan mieltdd myds osaksi
tutkimuksen validiteettia. Juha Varto (2005, 103-104) tiivistaa tutkimuksen luotettavuuden
tarkoittavan sen vapautta tutkittavaan ilmié6n epéolennaisesti vaikuttavista tekijoista. Kva-
litatiivisen tutkimuksen tapauksessa vastaukset ovat ainutkertaisia, joten luotettavuudella
tarkoitetaan kykya toteuttaa tutkimus uudelleen. Kvalitatiivisen tutkimuksen tapauksessa
samankaltaisuudella tarkoitetaan tutkimusta, jonka lahtékohdat vastaavat suunnilleen tois-
tettavaa tutkimusta ja jossa pyritdan noudattamaan edeltavassa tutkimuksessa raportoitua
tutkimustapaa, tulkintaa ja yleistamista. Tutkimusten ollessa ainutkertaisia ei taydellista
vastaavuutta ole mahdollista tavoitella, silti kontrollitutkimuksia hyddyntamalla saatetaan
todistaa edellisen tutkimuksen patevyys. (Varto 2005, 111-112). Tutkimuksen luotettavuus
saattaa karsia esimerkiksi erilaisten virhelahteiden my6ta. Esimerkiksi jannitys voi vaikut-
taa haastattelutilanteen kommunikaatioon puolin ja toisin. My6s vastaajien mahdollinen
valehtelu tai tietojen pimittaminen syysta tai toisesta vaikuttavat tutkimuksen reliabiliteet-
tiin. (Hirsjarvi et al. 2000, 193-194.)
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Tutkimusta tehdessani oli hAmmastyttavaa huomata, kuinka kysymysten kasitevaliditeetti
vaihteli. Talla tarkoitetaan sita, etta eri haastateltavat mielsivat samat kysymykset hyvin eri
tavoin, esimerkiksi sanat "palautteen hallinta, palautejarjestelma tai palauteprosessi”’ kasi-
tettiin monella eri tavalla. Tahan huomattiin vaikuttavan se, missa palauteprosessin vai-
heessa kyseinen haastateltava tydskenteli. Vaikka esitin kysymyksen samalla tavalla, vas-
taukset saattoivat olla hyvinkin poikkeavia, ja etenkin haastattelutilanteissa ilmeni, etta
pienillakin kielellisten iimausten eroilla saattoi olla suuria vaikutuksia erilaisten ndkemys-
ten syntymiseen. lImiélla oli my6s positiivisia vaikutuksia tutkimuksen sisaltovaliditeetin
kannalta, silla erilaiset ndkemykset avarsivat omia kasityksiani. Taméa auttoi minua maarit-
telemaan selkedmmin tutkimustyon paa- ja alaongelmat, seka kehittdmaan tasmallisem-
pid haastattelurunkoja tuleviin haastatteluihin. Aikaisempien haastatteluiden pohjalta olin
kirjannut muistiinpanoihin myds mahdollisia lisdkysymyksi&, joita voitiin hyddyntéaa tutki-
muksen tavoitteesta poikkeavan ndkemyksen oikaisemiseksi. Kayttdmalla uutta tietoa tut-
kimuksen edeltavissé vaiheissa voitiin edistaa tutkimuksen validiteettia. Haluttu laadullisen
tutkimuksen luotettavuuden ja patevyyden taso pyrittin saavuttamaan siten, ettéd haastat-
telija noudattaa yleista toimintaohjetta, jonka mukaan perusteluja ja kuvauksia pyydetaan
aina siihen asti, etté tutkimustilanne tayttaa laadukkaalle ja luotettavalle vastaukselle ase-

tut mainitut “peruskriteerit” tai vastaaja ei enaa osaa kertoa aiheesta yhtaéan enempaa.

Tutkimuksellani halusin edesauttaa kaikkien tutkittavien sidosryhmien keskinaista viestin-
taa ja palautteen hallintaa, ja tata nakokulmaa korostettiinkin tutkimuksen eri vaiheissa.
Lahtdkohtaisesti voidaan siis olettaa, etta ilman vastaajaan kohdistettua ulkoista painetta
hanella ei tulisi olla syyta pimittaé tai vaaristda antamiaan vastauksia juuri tdssa tutkimus-
tilanteessa. Koin tutkimuksen toteuttamisen noudattavan aina lahtékohtaisesti vastaajien
motivaatiota parantavaa kysymyksenasettelua, ja paasaantoisesti pyrin korostamaan kai-
kissa tutkimustilanteissa tasapuolisesti samoja tutkimusperiaatteita. Naiden huomioiden

oletin vaikuttavan positiivisesti tutkimuksen onnistumiseen.

Taman tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttavina tekijoina otin kuitenkin huomioon, etta ih-
misilla on valilla ennakkoluuloja, -k&sityksia ja muita uskomuksia. Etenkin kehitystyota ja -
ehdotuksia koskevissa tutkimusvaiheissa ihmiset saattoivat syysta tai toisesta liioitella eh-
dotuksiensa tuomia hyotyja, kohtaamiaan ongelmia tai puolestaan esimerkiksi vahatella
tai jattaa tutkimustilanteessa ilmaisematta nykytilanteen tai -k&ytéantdjen tuomia haittoja.
Pyrin varmistamaan ja samalla arvioimaan vastauksien todenmukaisuutta pyytamalla vait-
tamille mahdollisimman paljon erilisia tarkennuksia ja perusteluita, jonka lisksi pyysin va-
hintaan yhden tarkan kaytannon esimerkkikuvauksen vastaajan méaarittelemasta ilmiosta

tai mahdollisesti sen tuomista hyodyista.
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Pyrin edistdmaan tutkimuksen sisaltdvaliditeettia jattamalla pois kaikki tutkimusongelmaan
negatiivisesti vaikuttavat ennakko-oletukseni, muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta. Jat-
kossa pyrin varmistamaan, etteivat mahdolliset oletukseni vahingossakaan ohjaa haastat-
telua suuntaan, joka toisi liian yksipuolisia vastauksia. Ensimmaisissé haastatteluissa huo-
masin, etten toiminut riittavan systemaattisesti. Olisin voinut edistaa tutkimuksen validi-
teettia ja samalla myds reliabiliteettia valmistautumalla paremmin ensimmaisiin haastatte-
lutilanteisiin, joista olisin oletettavasti voinut suoriutua paremmin. Opin kuitenkin virheis-
tani ja tein suunnitelman seuraavia haastatteluita varten. Tasta eteenpain yritin esittaa
vastaajalle kaikki kysymykset yhta identtisella tavalla kuin muille saman haastateltavan si-
dosryhman tyontekijoille, muutamaa edelld mainittua poikkeusta lukuun ottamatta. Vasta
vastauksien perusrakenteiden tayttymisen jalkeen koin oleelliseksi antaa tilaa omille paa-
telmilleni. Validiteetin edistimiseksi tavoitteenani oli kerata tietty maara tarpeeksi “laadu-
kasta” tietoa jokaista kysymysta ja vastaaja kohti. Laadukkaan tiedon hankintaan kaytetyt
menetelmat vaativat vaihtelevan maaran ponnisteluja. Joidenkin vastaajien kohdalla tietoa
jouduttiin 1ahes “lypsamaan”, kun taas osa vastaaijista takoi poytaan yhteista toimintaa ja
sen laatua koskevia ndkemyksidan sellaisella tahdilla, etta kaikkea informaatiota oli vaikea
sisdistaa.

Taman tutkimuksen reliabiliteettiin positiivisesti vaikuttavana tekijana huomioitiin haastat-
telutilanteissa auktoriteetteihin kohdistuvat ennakkoluulot ja varaukset. Esimerkiksi tassa
tutkimuksessa tutkimushenkilot tiedostivat, etta haastattelun tekeva taho on opiskelija eika
esimerkiksi vastaajan esimiesasemassa toimiva henkild. Oletukseni mukaan tassa tutki-
musasetelmassa vastaukset olivat paasaantdisesti vertailukohdetta neutraalimpia, silla
vastauksien avulla ei pyritty miellyttdmaén haastattelijaa ainakaan suorasti vaikuttavan
auktoriteetin takia. Vaikka haastattelijat olivatkin tietoisia opinnaytetytn toimeksiannosta,
niin opiskelijan toteuttamana haastattelutilanne on silti erilainen. Taméa mahdollisesti pa-

ransi haastattelutilanteen tuomaa luotettavuutta tutkittavan ilmion kannalta.

Haastattelijan asemani tuskin oli siis kuitenkaan taysin “neutraali” tutkimuksen reliabilitee-
tin kannalta, silla esimerkiksi kuljetusyrityksen haastateltavat henkil6t tiesivat, etta tietoa
kerataan heidan palveluitaan ostavalle asiakkaalle. Muutamissa tutkimustilanteissa mi-
nulle muodostui epéily siita, etta vastaajat eivat kokeneet kyselytutkimusta tai haastattelu-
tilannetta taysin neutraaliksi. Toisinaan tutkimuskohteina olevien tahojen vastauksista syn-
tyi epailys, etté he saattoivat esimerkiksi ilmaista hakemyksiaan kaunistellen tai jattaa il-
maisematta tutkimuksen kannalta oleellisia asioita esimerkiksi “paremman” vaikutelman
tahden. Esimerkiksi kyselytutkimuksessa suuri osa negatiivisista vastauksista oli jatetty
ilman perusteluita. Taman lisdksi muutama vastaaja saattoi kokea ihmisille tyypillisia en-
nakkoluuloja ja mieltda taman tutkimuksen tai opiskelijan toteuttaman haastattelun jok-
seenkin “vahapatoiseksi”, minka takia kyseiset vastaajat eivat valttamatta kokeneet
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tutkimusongelman ratkaisemista tai mahdollisimman perusteellisten vastausten antamista
niin tarkeaksi. Tama ilmi6 saattoi siis heikentédé haastateltavan henkilon motivaatioita on-
nistua tutkimustilanteessa parhaalla mahdollisella tavalla ja taten heikentaé tutkimuksen

validiteettia ja reliabiliteettia.

Tutkimuksen luotettavuuden takia pyrin myds vahentamaan haastatteluitilanteiden tuoman
jannityksen vaikutusta tutkittavaan ilmiédon. Mahdollisen jannityksen tuoman puutteellisten
ilmaisukyvyn valttamiseksi kirjoitin ylos muistiinpanoja ja tukikysymyksia, joiden koin edis-

tavan haastattelutilanteen onnistumista.

Kaiken kaikkiaan opinnaytetydn vertailuasteikolla voisin mieltda tutkimuksen validiteetin ja
reliabiliteetin melko hyviksi. En ollut aikaisemmin tehnyt vastaavaa tutkimustyota, siksi se
l&hti hieman tahmeasti kayntiin. Jos voisin toteuttaa tutkimuksen uudelleen, osaisin muo-
dostaa tutkimuksen kannalta paremmat lahtdasetelmat. Myds kyselytutkimuksen laatu ja
luotettavuus kéarsivat Webropol-ohjelman linkkien takia, silla ne eivat tavoittaneet suurinta
osaa tavoitelluista vastaajista. Tama oli kuitenkin osittain huomioitu, jonka takia vastaajia
valittinkin enemman kuin olisi ollut tarpeellista. Tutkimusaineistoni oli kuitenkin niin laaja,
etta muutamista virheista huolimatta tutkimuksen voidaan olettaa tarjoavan melko tasmal-
lista tietoa tutkittavien yritysten palautteenhallinnan ja keskinéisen viestinnan nykytilan-
teesta. Tamén lisaksi sain kerattya vastaajien monipuolisia kehitystarpeita ja -ndkemyksia,
mitka pystyttiin sijoittamaan eri teorian esittamiin palauteprosessin vaiheisiin. Reliabilitee-
tin mittaaminen yhtididen “muutosvaiheen” kohdalla on aina hieman tulkinnanvaraista,
silla vallitseva tilanne on saattanut muuttua merkittavasti. Tavoitteenani oli kuitenkin tehda

kaikki “erilliset” tutkimukset luotettavuutta edistavien tutkimusmenetelmien avulla.
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4 Tutkimustulokset

Opinnaytetydssa noudatetaan Olli Lecklinin (2006, 134) esittamaa 3-vaiheista prosessien
kehittamismallia. Tahan lukuun on yhdistetty kaikki tutkimukset ja niiden tulokset alkaen
tutkimuksen havainnointivaiheesta, silla edella mainittu kehittamismalli alkaa nykytilan kar-
toituksella. Taman tutkimustydn alussa siis tunnistetaan keskeiset prosessit ja arvioidaan
niiden merkitysta kohdeyrityksen toiminnan kannalta. Taman jalkeen kaydaan lapi proses-
sikuvaukset ja tarvittaessa tdydennetdan ja laaditaan kuvauksia. Vasta sitten siirrytaan
varsinaisiin tutkimusvaiheisiin, joissa vastaajat arvioivat omilta nakékulmiltaan prosessien

toimivuutta.

4.1 Kohdeyrityksen tarkeimmat prosessit

Prosessien kehittamismalli koostuu kolmesta paavaiheesta, joita ovat edella mainitusti ny-
kytilan kartoitus, prosessien analyysi ja lopuksi sen parantaminen. Opinnaytetyon rajauk-
sen myo6td mallin viimeisia vaiheita ei vieda loppuun saakka, mika tarkoittaa varsinaisten
kehitystoimenpiteiden toteuttamista ja niiden onnistumisen arvioinnin poisjattamista. Lec-
klinin (2006, 134) mukaan kehitystyo tapahtuu kehittamalla niitd prosesseja, joiden tulok-
sena liiketoimintaprosessin tulos syntyy. Valmiiksi kuvatuista tydn kannalta oleellisimmista
prosessin kuvaustavoista valittiin malli keskindisista vaikutussuhteista, prosessikartta ja

osoitteellisen tuotteen jakeluprosessin kuvaus.

Kartoitusvaihe aloitettiin Lecklinin (2006, 142) kehottamalla tavalla, eli tutkimalla olemassa
olevaa dataa. Tutkiminen aloitettiin muun muassa tutkimalla kohdeyrityksen edella kuvaa-
mia prosessikaavioita, yrityksen yllapitdmia reklamaatio- ja poikkeamalokeja seké jakelu-
raportteja, jonka liséksi perehdyin myos kohdeyrityksen ja sen sidosryhmien véliseen sah-
kopostilla tapahtuvaan yhteydenpitoon. Tutkimuksen edetessa kysyin tdydentavia kysy-
myksia edelld mainituista aihealueista. Naiden esitietojen pohjalta muodostuneiden ha-

vaintojen jalkeen siirryttiin varsinaisten haastatteluiden ja kyselytutkimuksen tuloksiin.

Prosessien sidosryhmista puhuttaessa ulkoisina asiakkaina hahdaan maksavat asiakkaat
ja tuotteita |&hettavat asiakkaat. Ulkoistetun toiminnan myo6té teorioiden esittaminé sisai-

sind asiakkaina ndhdaan eri osastot eli alihankitut tyontekijat (kuljetusyritys ja jakeluyrityk-
set), jotka osallistuvat toimintaprosessin eri vaiheisiin. Sisaisten asiakkaiden roolit huomi-

oidaan osana prosessikuvauksia.

4.1.1 Kohdeyrityksen prosessikartta

Kai Laamanen (2003, 60-62) mainitsi, etta prosessikartta on viestinnan véline, joka auttaa

ymmartamaan yrityksen ja sen prosessien toimintaa. Kohdeyritys oli kuvannut
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intranetissaan tarkeimmat prosessit osana prosessikarttaansa. Siispa sahkodpostien tark-
kailun jalkeen siirryin tutkimaan kohdeyrityksen prosessikarttaa. Kuvassa 12 nakyy kolme

liketoiminnan kannalta tarkeaa prosessia.

PAAPROSESSI

Ohjaus
Liiketoiminnan johtaminen

Ydinbusiness
. Myynti Hallinnointi

ja IE]

- markkinointi logistiikka

Poikkeamien kasittely ja asiakaspalvelu

Kuva 12. Kohdeyrityksen Prosessikartta. (muokattu kohteesta kohdeyrityksen intranet 2020)

Toiminnan tuki

Ylintd prosessia kutsutaan nimell& ohjausprosessi eli johtamisprosessi. Taman prosessin
vastuu kuuluu paaasiallisesti toiminnasta vastaavalle kohdeyritykselle, ja osittain myods
omistajatason edustajille. Johtamisprosessi pitéda sisallaan vastuun kaikkien muiden pro-
sessien toiminnasta eli sen tehtdvéna on tarjota menetelmia ja ratkaisuja naiden tehok-
kuuden lisdamiseksi. Toimintaprosessin ohjaamisen voidaan katsoa tapahtuvan siten, etta
johtamisstrategiassa méaaritellaan tavoitteet, joiden toteutumista mitataan asiakaspalaut-
teen ja seurantajarjestelmien avulla. Tavoitteiden onnistumista pyritdén edistamaan eri-

laisten tyokalujen avulla.

Johtamisprosessin onnistumista voidaan mitata keratyn tiedon merkittdvyyden ja tiedon
pohjalta tehtyjen toimenpiteiden tuoman kokonaishyddyn avulla. Ohjausprosessin perim-
maiseksi tavoitteeksi voidaan katsoa liiketoiminnan kehittdminen. TAma prosessi muodos-
taa muiden prosessien kokonaisuuden, ja liiketoimintaa pyritaén kehittamaan prosessijoh-
tamisen perusperiaatteiden mukaisella tavalla. Eli vain yhden osa-alueen parantamisen
sijasta pyritdan tekeméaéan kokonaisvaltaisesti yrityksen toimintaa edistavia ratkaisuja. Pro-
sessiajattelun mukaisesti taman opinnaytetydn keskeiseksi tavoitteeksi muodostuu niiden
prosessien ja osaprosessien tunnistaminen, joiden katsotaan tuovan eniten kokonaisval-
taista hyotya yrityksen toiminnalle, ja priorisoida naiden kehittdminen. Tassa opinnayte-
tyossa varsinaisen liilketoiminnan kehitystyon voidaan kéasittéa sijoittuvan kuvan 12 pro-
sessikartan ohjausprosessiin.
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Prosessikartan asetelman perusteella voidaan todeta, etté tukiprosessin tehtavana on ni-
mensd mukaisesti tarjota edellytyksia toimintaprosessin onnistumiselle, jonka tulos on
puolestaan suoraan verrannollinen liiketoiminnan tulokseen. Johtamisprosessin tehtavana
on ohjata toimintoketjuja tukiprosessien tarjoamien tietojen mukaisella tavalla. Johtamisen
voidaan katsoa onnistuneen, kun molemmat prosessit toimivat mahdollisimman tasmalli-
sesti ja liketoiminnalle asetetut tavoitteet tayttyvat tai ylittyvat. Toimintaprosessin sisal-
tama jakeluprosessi toimii optimaalisesti, kun virheitd syntyy mahdollisimman vahan. Tuki-
prosessi puolestaan toimii optimaalisesti, kun sen toiminta edistaa jakeluprosessin toimin-

taa parhaalla mahdollisella tavalla.

Kehittamismalli pitaa sisallaan tarkeiden prosessien tunnistamisen, kuvaamisen ja niiden
nykytilan maarittamisen. Naméa maaritykset tehdaan kuvan 12 toimintaprosessille ja toi-
minnan tukiprosessille. Tassa opinnaytetytssa johtamisprosessia kasitelladn osana muita

prosesseja, eika sita maaritella erikseen sen tarkemmin.

4.1.2 Toimintaprosessi
Toimintaprosessin tunnistaminen ja kuvaaminen

Laamasen (2003, 66-67) mukaan prosessin tunnistamisella tarkoitetaan prosessin alun,
lopun ja eri toimintojen maarittamista. Kuvassa 12 nahtiin "Ydinbusiness” eli toimintapro-
sessin keskeisimmat vaiheet. Sanallisesti kuvattuna yrityksen toimintaprosessi koostuu
neljasta eri padvaiheesta, jotka voidaan mieltdd myods osaprosesseina. Taman prosessin
kuvataan alkavan tuotteiden myynti- markkinointiprosessista, prosessin toiseksi vaiheeksi
maariteltiin tuotteiden tilausprosessi, kolmanneksi vaiheeksi kuvattiin tuotteiden (toimitus)-
ja logistiikkaprosessi ja viimeiseksi vaiheeksi miellettiin tuotteiden jakeluprosessi (kutsu-
taan tydssa nimella jakelun osaprosessi). Toimintaprosessin voidaan kasittaa alkavan on-
nistuneen markkinointi- ja myyntiprosessin jalkeen, kun tuotteen lahettava asiakas ostaa
kohdeyrityksen tarjoaman palvelun. Myynnin ja markkinoinnin jalkeen prosessin toimin-
taan osallistuvat sidosryhmat saattavat tuotteet vaihe vaiheelta vastaanottavien asiakkai-

den osoitteisiin.

Toimintaprosessin perimmaiseksi tavoitteeksi voidaan mieltdé toiminnan taso, joka pitaa
asiakkaat mahdollisimman tyytyvaisind. Asiakastyytyvaisyyden voidaan katsoa syntyvan
paaasiallisesti tdsmallisen jakelun tuloksena. Toimintaprosessi on yrityksen liiketoiminnan

kannalta merkittavin ydinprosessi eli sen pysayttdminen pysayttaa myos kassavirran.

Toimintaprosessi muodostuu sen tukiprosessista ja edell& mainituista liketoimintaa edis-

tavista osaprosesseista. Toiminnan tukiprosessin tehtavana on kerété ja tarjota tietoa eri
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osaprosesseista ja ohjata ndiden tietojen pohjalta toimintaprosessia mahdollisimman te-

hokkaalla ja vaikuttavalla tavalla.

Toimintaprosessi voidaan nimittad toimintoketjuksi, joka pitaé sisallaan kaikki kohdeyrityk-
sen liiketoiminnan kannalta oleelliset asiat. Toimintaprosessin muodostamat osaprosessit
kulkevat maaratyssa jarjestyksessa mahdollisimman tehokkaasti. Tama toimintoketju ta-
voittelee prosessien saumatonta yhteistyota ja avointa viestintaa. Toimintaprosessi alkaa
asiakkaan vaatimuksien maarittamisella ja kulkee useiden vaiheiden kautta kohti asiakas-
tyytyvaisyytta. Niin kauan kuin liiketoimintaa harjoitetaan, toimintaprosessi kiertaa jatku-
vana kehana. Toimintaa lahdetaan ohjaamaan asiakkaiden vaatimusten ja tarpeiden
osoittamaan suuntaan, ja kierroksen lopussa arvioidaan, kuinka hyvin on pysytty reitilla,
eli kuinka onnistuneesti naihin asiakkaiden tarpeisiin on onnistuttu vastaamaan. Kun yritys
hyodyntaa asiakkaiden antamia palautteita ja seuraa omaa toimintaansa, on sen mahdol-
lista onnistua paremmin seuraavalla kierroksella. Toimintaprosessin sujuva eteneminen
tayttad paaasiallisesti kohdeyrityksen asiakasvaatimukset, kun tuotteet toimitetaan tas-
mallisesti oikeaan osoitteeseen. Asiakkaiden vaatimukset voivat liittya myds tuotteen kun-
toon tai esimerkiksi yhteisesti sovittujen kaytantéjen noudattamiseen. Yrityksen kuvaama
toimintaprosessi tukee prosessijohtamisen ja laatuoppien liséksi myds Michael Porterin
(Porter 1985, 51) arvoketjuajattelun periaatteita, silla toimintaprosessi alkaa asiakkaasta
paattyen asiakkaaseen, ja yhteen nivottujen toimintojen avulla tuotetaan asiakkaalle vaihe
vaiheelta lisdarvoa. Lisaarvon eli kilpailuedun voidaan katsoa muodostuvan kohdeyrityk-
selle esimerkiksi alhaisen hinnan tai asiakkaiden kohtaamien virheiden minimitason

myota.

Toimintaprosessin kuvauksen tavoitteena on mallintaa eri osaprosessien muodostama yh-
tenainen toimintoketju. Kehittdmismallin mukaan prosessikuvauksen tavoitteena on tuoda
esille sen toiminnan kannalta merkittavimmat osa-alueet ja rajapinnat. Prosessin kuvaami-
nen auttaa myos sen tavoitteiden maarittdmisessa ja tavoitteiden mukaisen toiminnan

saavuttamisessa.

Toimintaprosessin rajapinnoiksi muodostuvat tilanteet, joissa osaprosessit liittyvét toi-
siinsa, prosessissa kuljetettavat tuotteet tai prosessin toimintaan vaikuttava informaatio
siirtyvat yritykselta toiselle (rajapinnat voidaan tunnistaa kohdista, joissa nuoli ylittda "ui-
maratakaavion” reunan). Taman opinnaytetydn kannalta merkittdvimmat toimintaproses-
sin osa-alueet koostuvat “jakeluprosessista” ja toiminnan tukiprosessista. Kohdeyrityksen
jakeluprosessi oli valmiiksi kuvattuna kohdeyrityksen intranetissd, joten tata kuvausta oli
mahdollista kayttaa sellaisenaan. Lisésin kuvaukseen kuitenkin liittymakohdan toiminnan
tukiprosessiin (kuva 13 vaihe 10). Liittymakohtien lisédminen auttaa Lecklinin (2006, 139)
mukaan havainnollistamaan prosessien valisia vaikutussuhteita. Toiminnan tukiprosessin
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liittymakohdaksi voidaan myos kasittad miké& tahansa jakeluprosessin vaihe, jossa poik-
keamasta tai muusta asiasta annetaan palautetta toiselle sidosryhmalle. Jakeluprosessin
kuvauksen ensimmaiseksi vaiheeksi maariteltiin kohdeyrityksen intranetissa lahettavan

asiakkaan tilaustietojen lahettdminen (kuvan 13, vaihe 1.).

Kohdeyrityksen jakeluprosessi
1. Léhettda 3. Vastaanottaa
Lihettivd asiakas Jaetta\{:ien ko.hil‘.i?yrijtyksen o | (5.) kdynnistda tuotannon ja 14. Vastaanottaa
tnoftel .en. | valmistelee toimituksen jakeluraportin
osoiteaineiston osoitetiedot
v ’
Kohdeyrityksen- f ';“t'“e'ee 4. Jakaa tilauksen
iedo . o
HE 3 keluyrityksitt:
larjeStEIma asiakaskohtaisesti Jakeluyrityrsittain H
1
. . (5.) Aikatauluttaa v » -
Kuljetusyritys tuotteiden _, | 6-Noutaa —y | 7-Lajittelee & K:":t:_aa t:otltleet
noudon tuotteet tuotteet runkokuljetuksella
|
v 12. Téydentsa
. . . L kuittauksia i
5. Vastaanottaa ji 13. Raportoi
Jakeluyritys L > p Ly | 9Lajittelee > _’ 11. Kultte.xajakoklrjan - | poikkeamien -> - ® p
tiedot tuotteet (syykoodilla) ) tulokset
hallintaan
al ach 1. Yhteydenotto ldhettdvdan asiakkaaseen
Vastaanottava il asiakas on |y [ Reklamaatio || Asiakas voi antaa I | |
Asiakas tyytymaton j ! palautteen — ‘ 2. Yhteydenotto kohdeyritykseen
‘ Mahdollinen muu syy antaa palautetta ‘ #»| kolmelle eri taholle —I—>‘ 3. Yhteydenotto jakeluyritykseen

Kuva 13. Osoitteellisen tuotteen jakeluprosessi ja littymakohta palauteprosessille. (Muokattu kohdeyrityksen
intranetin kuvasta 2020.)

Kohdeyritys ei osallistu lainkaan fyysisesti tuotteiden jakeluun, mika on myds havaitta-
vissa kuvassa 13. Kohdeyrityksen liiketoiminta on siis ulkoistettu sidosryhmien ydinosaa-
mista tukevalla tavalla. Kohdeyrityksen missioksi muodostuu toimintaprosessin ohjaami-

nen prosessiajattelun mukaisin menetelmin.

Kuvan 13 jakeluprosessin vaiheet 1-14 kattavat suuren osan koko kohdeyrityksen toimin-
taprosessista. Jakeluprosessin ulkopuolelle jaavat ainoastaan "markkinointi ja myynti”
seka "toiminnan tukiprosessin” muutamat vaiheet, kuten sidosryhmiltd vastaanotetun asia-
kaspalautteen hyédyntaminen jne. Tassa opinnaytetydssa ei kasitelld kohdeyrityksen
myynnin tai markkinoinnin onnistumista varsinaisen jakeluprosessin taustalla, joten kysei-
nen osaprosessi ei ole tydn kannalta keskeisessa roolissa. Toimintaprosessin sisaltdmien
osaprosessien valiset merkittavimmat rajapinnat eli liittymakohdat esitellaan tulevan ku-

vauksen ohessa.

Jakeluprosessin voidaan katsoa koostuvan kuvan 12 toimintaprosessin kolmesta osapro-
sessista, joita ovat "tilausprosessi”, "kuljetus- ja logistiikkaprosessi” ja "jakelun osapro-
sessi”. Kuvan 13 jakeluprosessissa kuvan vaiheet 1-4 kasittelevéat tuotteiden valmistelua,

joten tdma osaprosessi voidaan kasittaa toimintaprosessin tilausprosessiksi.
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Kuljetus- ja logistiikkaprosessi alkaa kuvan 13 vaiheesta 5. Tama on merkittava liittyma-
kohta, silla vaiheen kuvataan aloittavan seuraava osaprosessi kolmen eri sidosryhmén
nakokulmasta. Kuljetus- ja logistiikkaprosessi paattyy vaiheeseen 8, jossa tuotteet saapu-

vat jakeluterminaaliin.

Jakelun osaprosessi alkaa kuvan 13 vaiheessa 9, kun tuotteet lajitellaan ja valmistellaan
jakeluyritysten toimesta. 10. vaiheessa tapahtuva jakelu on prosessin ainoa liittyméakohta
vastaanottavaan asiakkaaseen (mahdollisen asiakkaan antaman palautteen antamisen
lisaksi). Taméa osaprosessi paattyy, kun jakeluyritys raportoi jakelun tulokset lahettavalle
asiakkaalle. Jakelun (kuva 13, vaihe 10) onnistumisesta voidaan saada tietoa kahdella ta-
valla: virheellisesti jaettu tuote voi kaynnistaa "palauteprosessin” vastaanottavan asiak-
kaan reklamaation my6ta (kuvataan tarkemmin luvussa 4.1.3), tai poikkeama voi tulla
esille jakokirjan kuittaus- ja tdydennysvaiheissa (kuva 13, vaiheet 11-12). Jakeluprosessin
voidaan katsoa pitavan sisallaan kaikki kuvan 13 vaiheet 1-14. Kuitenkin tietylla tapaa ku-
van 13 vaiheet 11-14 voidaan mieltd& osaksi toiminnan tukiprosessin poikkeamien hallin-
taa. Tatd ajattelua noudattamalla ja oleellisten asioiden hahmottamiseksi tdssa opinnayte-
tydssa jakeluprosessilla tarkoitetaan jatkossa kuvan 13 vaiheita 5-10. Nama vaiheet voi-
daan vield jakaa viiteen pienempaan osaprosessiin, joita ovat tuotteiden nouto, lajittelu,
runkokuljetus, lajittelu ja jakelu. Nama vaiheet nakyvat myoés alla olevassa kuvassa 14.

Kohdeyritys antaa palautetta
e — ——————— —

Kohdeyritys vastaanottaa palautetta

—
Kohdeyrityksen
. Kohdeyritys vastaa koko jakeluprosessista ‘
asiakkaat | yrty J P
Lahettajdasiakkaat Kustantajat Vastaanottavat
-Pankit Tulostustalot = asiakkaat
-Teleoperaattorit Postittajat Nouto Lajittelu Runko Lajittelu Jakelu “Kuluttajat
-Perintayhtiot -Yritykset
a T ) Tuotepalautukset
I i Toteuttaja:
3 | | Kuljetusyritys || Jakeluyritys |
i i Merkittdvimmat tietovirrat (jakelupalautteiden osalta):
T A ,‘ Kohdeyritys |.7
‘ Kuljetusyritys ‘ ‘ Jakeluyritys |<7

Kuva 14. Kohdeyrityksen merkittdvimmat prosessivaiheet ja palautevirrat.

Kuvaan 14 on merkitty jakeluprosessin vastuun jakautuminen sidosryhmittain jakelupro-
sessin eri vaiheissa. Kuvassa 14 ndhd&an myos liikketoiminnan kannalta merkittéavien pa-
lautevirtojen muodostuminen ja niita kasitellaan tarkemmin luvussa 4.1.3 toiminnan tuki-
prosessi. Toimintaprosessi koostuu sidosryhmien vélisesta vuorovaikutuksesta kuvan 14

mukaisella tavalla (voidaan myds sisaltaa tukiprosessissa tapahtuvaan asiakaspalveluun).
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Toiminta- ja jakeluprosessin suoritteiden tulokset ovat kohdeyrityksen vastuulla, jakelupro-
sessin sisdinen vastuu jakaantuu kuitenkin osaprosesseista vastuullisten sidosryhmien
mukaisesti. Esimerkiksi tuotteiden noudon ja runkokuljetuksen yhteydessa kuljetusyritys
vastaa toiminnastaan kohdeyritykselle, ja tuotteiden saapuessa jakeluterminaaliin vastuu

jakeluprosessin viimeisista vaiheista siirtyy jakelusta vastaavalle yritykselle.

Toimintaprosessin nykytila

Olli Lecklinin (2006, 196) mukaan prosessiin tulisi olla liitettyna mittaus- ja ohjausjarjes-
telma. Jakeluprosessin toimintaan liitettya mittausjarjestelmaé kaytetadan osana kohdeyri-
tyksen toiminnanohjausjarjestelméaa. Poikkeamien raportointi tapahtuu enimmékseen ja-
keluyritysten toimesta (kuvan 13 vaiheissa 9-13 ja kuvan 14 viimeisissa vaiheissa "lajit-
telu” ja "jakelu”). Kohdeyrityksen tapauksessa toimintaprosessin jakelun onnistumista mi-
tataan jakokirjajarjestelméaén tehtyjen jakokuittausten avulla siten, etta eri poikkeamatyyp-

peja kuvataan niille asetettujen syykoodien mukaisesti.

Seurantajarjestelma on jakeluyritysten kaytdssa, minka takia suuri osa poikkeamista tulee
esiin toimintaprosessin viimeisissa vaiheissa. TAman toimintaprosessin seurantajarjestel-
man tueksi tarvitaan myds muunlaisia poikkeaman hallintamenetelmia, joiden avulla muun
muassa keratdan ja hyédynnetaan asiakaspalvelun sahkopostista keréttyjen palautteiden
siséltamaa tietoa. Edelld mainittujen asiakaspalautteesta johdettujen tietojen avulla voi-
daan kerétéa tarkemmin tietoa prosessin eri vaiheista ja tdydentaa jakeluraporttien syykoo-
dien tarjoamia tietoja. Asiakaspalautetta tulee keraté ulkoisten asiakkaiden lisaksi myds
sisdisilta asiakkailta, koska kaikki poikkeamia kohtaavat asiakkaat eivat reklamoi vir-
heestd. Tama ei kuitenkaan aina tarkoita sita, etta asiakkaat olisivat tyytyvaisia. Sisdisilta
asiakkailta hyodynnetty palaute auttaa myos tarkemmin hahmottamaan ja paikantamaan

toimintaprosessin ongelmakohtia.

4.1.3 Toiminnan tukiprosessi

Toiminnan tukiprosessin tunnistaminen ja kuvaaminen

Toiminnan tukiprosessiksi maariteltiin kuvassa 12 asiakaspalvelu ja poikkeamien hallinta.
Poikkeamien hallinnan tarkoituksena on kerata ja hyédyntaa tata toimintaprosessista ke-
rattya tietoa, minka avulla kohdeyrityksen liiketoimintaa voidaan kehittdd mahdollisimman
korkealle tasolle. Kohdeyritys toimii palautteen hallinnan keskiossé yhteen vetavén ja oh-
jeistavan voiman tavoin. Asiakaspalvelun yhteydesséa kohdeyritys ja sen sidosryhmat vélit-
tavat toisilleen yhteiseen toimintaan liittyvaa tietoa. Keskinaisen viestinnan myota syntyy

uutta kasitteellisté tietoa, eli sidosryhmien valisen asiakaspalvelun voidaan katsoa
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toimivan Anu Niskasen (2014, 15-17) esittaman Dalkirin sykliteorian mukaisesti. Toiminta-
prosessista vastaanotetun informaation pohjalta muodostetaan tietamysta, minka avulla
kohdeyritys pyrkii sidosryhmienséa kanssa kehittdmaan yhteista osaamista ja luomaan
mahdollisimman vaikuttavia kehitystoimenpiteitd. Kohdeyrityksen tehtavana on siis var-
mistaa mahdollisimman tehokas tiedon luominen koko verkosto-organisaation sisalla,
minka avulla jakeluprosessin toiminnasta saadaan mahdollisimman tasmallisté ja teho-

kasta.

Toiminnan tukiprosessia ei ollut kohdeyrityksen toimesta kuvattu "paperille” sen tarkem-
min, joten tama prosessikuvaus muodostui opinnaytetydn yhdeksi oleelliseksi kehitysteh-
tavaksi. Toiminnan tukiprosessin kuvaaminen aloitettiin kuvamaalla osaprosessi, joka ni-
mettiin "palauteprosessiksi” (kuva 15). Kehitysty6 aloitettiin Laamasen (2003, 52) ohjeiden
mukaisesti kuvaamalla aluksi prosessin alku- ja loppupisteet asiakkaan roolia korostaen.
My@s prosessin kokonaisuutta ja perimmaista tarkoitusta pyrittiin tuomaan esille Laama-
sen (2002, 79) muiden ohjeiden mukaisesti. Pelkistetyssa palauteprosessissa pyrin ku-
vaamaan prosessin toiminnan kannalta kriittiset asiat mahdollisimman selkedasti. Kuvauk-
sessa hyddynnettiin muun muassa kohdeyrityksen esittamia palautteen hallintaan liittyvia
kaytantoja. Palauteprosessissa sahképostilla ja puhelimella tulevat asiakaspalautteet pyri-
tdan vaihe vaiheelta hyddyntdmé&an mahdollisimman tehokkaasti. Palauteprosessissa
hyddynnettavaksi asiakaspalautteeksi mielletdan kaikki toimintaprosessin kehitystyota

koskeva palaute, jota vastaanotetaan kaikilta kohdeyrityksen sidosryhmilta.

Kokonaisvaltainen
Raportointi & : poikkeamien hallinta (sis. - —
- P Kasittely & Toimenpiteiden | | sidosryhmien i | mm. liketoiminnan T"'me“““?'de"&
sautieen gl NORAMNEN S Ll topahtumien | madrittely& M| ohjeistaminen | kannalts merkittivien [ f0teUItaMINeEN
vastaanottaminen tallentaminen - i I H . o informointi
selvitys toteuttaminen (yhteistydkumppanit | ¢ poikkeamien ja ) )
ja asiakkaat) : | systemaattisten sidosryhmille
+ | angelmien tunnistamisen)
Varsinainen palauteprosessi | asiakaspalautteen hyddyntéminen poikkeaman ratkaisemiseksi) H Jalkiprosessi (palautteen kokonaisvaltainen hyddyntaminen)

Kuva 15. Tekemani palauteprosessin pelkistetty kuvaus.

Kuvan 15 mukaisesti palauteprosessin voidaan katsoa koostuvan kahdesta osaproses-
sista, joista ensimmainen keskittyy valitttman ongelman ratkaisuun. TAma vaihe voidaan
tietylla tapaa mieltdd kohdeyrityksen kuvaamaksi asiakaspalveluksi, jonka valityksella jae-
taan yhteisia tietoja ja edistetdan jakeluprosessin toimintaa. Toinen palauteprosessin
vaihe perustaa toimintansa palautteen jalkihoidolle ja siitd oppimiselle. Tassé& osaproses-
sissa voidaan katsoa tapahtuvan kokonaisvaltainen poikkeamien hallinta. Jalkiprosessissa
palautteita analysoidaan kvantitatiivisin menetelmin ja kvalitatiivisten menetelmien avulla
pyritddn muodostamaan suurempia nakemyksia, joiden pohjalta voidaan tehda mahdolli-

simman vaikuttavia kehitystoimenpiteitd yrityksen liiketoiminnan kannalta. Asiakaspalvelu-
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ja poikkeamienhallintaprosessia ei ole kuitenkaan tarpeellista erottaa toisistaan, silla poik-
keamien hallintaa tapahtuu my6s varsinaisen palauteprosessin aikana, kuten myos jalki-

prosessissa tapahtuu asiakaspalvelua palautteen jalkihoidon yhteydessa.

Laajemman kasityksen luomiseksi kuvasin palauteprosessin myos yksityiskohtaisemmin
(kuva 16). Prosessikuvauksessa hyodynnettiin samoja periaatteita kuin pelkistetyn pa-

lauteprosessin tapauksessa, minka lisaksi prosessin funktiot pyrittin maarittelemaéan Olli
Lecklinin (2006, 138-140) ohjeiden mukaan. Myds prosessikuvauksen vasemman puolen

tahot kuvattiin tapahtumien osallistumisjarjestysta myoétailevalla tavalla.

Vast tt 14. Vastanottaa
astaanotiava
Reklamaatio tai - e Palautteen
asiakas MU s =p | 1. Ldhettdd palautteen e
vy palauteprosessi
paittyy)
t
H 13.
Liahettiava asiakas 2. Vastaanottaa : Kasittelee ja
palautteen H antaa palautetta
|
‘ 4. Tunnistaa 5. "Kylld" ohjaa s 1
3. Vastaanottaa onko palautteen > 7. HIG. kirjaa 12. Raportoi
H ’ " = = vastuuhenkilGille sisdlln poikkeaman- o e e—
Kohdeyritys palautteen (ja ":'.a‘t‘t'e hallintajérjestelmézn tiedoistaja
vastaa siihen) Dt Ja a!? - 5. "Ei” vastuuhenkil hoitaa asian itse, jonka y
steenpain jalkeen han tallentaa palautteen omaan kansioon |
—
H 8.Palaute * 11. Laittavat korjaavat
Kuhetus ’ késitelladn 9. Selvittdvit 10. Sopi toimenpiteet
jakelu- ja asianomaisten | =P | ratkaisua tai =p | 10-Sopivat | | eutukseen
hoien k " 3 toimenpiteista - -
(kohdeyritys) tahojen kanssa aiheuttajaa (mahd. myds ehkiisevit)
18. Tekevit
Ku|jetus_‘ 15. Kokevat palautteen erityisen 16. paiitkset 19. Kohdeyritys —
. . merkittdviksi 2 hyddynnetéin Ohjausryhmd, ki lisi |shettss tiedot 20. Ehkéisevit
kelu- ja e o : 17. Jalostavat rakenteellisista e (ja korjaavat)
Ja ] (paatavoitteena merkittivien/  |=» laatupalaveri = tietoa toimenpitelsts ja =P asiakkaille ja ey U2 !
(kohdeyritys) systemaattisten ongelmien taifja niiden muut omalle :zltr::tr;;:;::t
tunnistaminen) muu tapahtuma toteutuksesta henkiléstille

AR

Kuva 16. Luonnostelemani toiminnan tukiprosessin sisaltémé palauteprosessi.

Palauteprosessi (kuva 16 vaiheet 1-3) alkaa liittyméakohdalla jakeluprosessiin aikaisem-
man kuvauksen mukaisella tavalla, missa asiakas voi ottaa yhteytta kolmella eri tavalla
(kuva 13 vaihe 10). Kuvassa 13 osoitettiin, ettd vastaanottava asiakas voi ottaa kuvan
vaihtoehtojen lisaksi yhteytta myds jakeluyritykseen, mutta tdméa vaihtoehto on rajattu pro-
sessikuvauksen sanalliseen osuuteen. Kuvassa 18 palauteprosessi alkaa ulkoisen asiak-
kaan yhteydenotolla (vaiheet 1 ja 2). Kasiteltdva palaute voidaan kuitenkin saada milta si-
dosryhmalta tahansa (misséa tahansa toimintaprosessin vaiheessa), jolloin prosessi tapah-
tuu kuvan 16 mukaisella tavalla vaiheesta 3 eteenpain. Seuraavat liittymakohdat jakelu-
prosessin ja toiminnan tukiprosessin valilla syntyvat kuvan 16 vaiheissa 11, 12 ja 20, joi-
den myota jakeluprosessin toimintaa pyritddn parantamaan. Huomioin vaiheen 12 mu-
kaan liittymakohdaksi, silla mikali tilanne on saatu ratkaistua ja poikkeaman aiheuttaja on
selvitetty aikaisempien vaiheiden aikana, niin tdssa vaiheen raportoinnissa merkittava

tieto liikkuu sidosryhmalta toiselle, minka jalkeen jakeluprosessi jatkuu kuin suinkin
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mahdollista. Muut merkittavimmat palauteprosessin sisdiset osaprosessit ja niiden véliset

rajapinnat esittelin myods palauteprosessin kuvan 15 "paavaiheissa’, jotka vastaavat kuvan
16 vaiheita 1-3 vastaanottaminen, 4-7 tallentaminen, 8-9 kasittely, 10-11 toimenpiteet, 12-
14 raportointi, "jalkiprosessi” 15-20. Kuvasta 16 voidaan nahda, etta vaihe 8 sisaltda myos
littyman suoraan "jalkiprosessiin” (vaihe 15), jolla halutaan korostaa sité, ettéa poik-

keamien hallinta saatetaan harjoittaa laajemmassa mittakaavassa tapauskohtaisesti.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta oikein toimivana prosessien kokonaisuutena palaute-
prosessin toiminta mahdollistaa asiakaspalautteen hyddyntamisen lilkketoiminnan kehitta-
misessa. Jakeluprosessista vastaanotetun palautteen sisaltaman tiedon voidaan katsoa
paatyvan toiminnan tukiprosessin syotteeksi. Taman datan jalostuessa informaatioksi pyri-
tdan saamaan aikaan tietdAmysta, joka parhaimmillaan pystytaan hyédyntamaan johto- ja
tyontekijatasolla liiketoimintaa parantavana osaamisena. Asiakaspalaute kiertdd toiminnan
tukiprosessin lapi (kuvan 16 mukaisella tavalla) ja toimenpiteet pyritdan kohdistamaan
mahdollisimman vaikuttavasti keratyn tiedon osoittamiin tarpeisiin. Palauteprosessin pe-
rimmaisena tavoitteena on ohjata toimintaa kohti virheiden minimitasoa. Satunnaisilta vir-
heilta ei kuitenkaan voida koskaan taysin valttya, eiké kaikkia virheita ratkaista, joten mer-
kittavien ja systemaattisten virheiden erottaminen on yksi toiminnan tukiprosessin keskei-

sista tehtavista.

Palautteen asema liiketoiminnassa ja toiminnan tukiprosessin nykytila

Palautteen hyddyntadmisen kannalta positiivista on, ettd kohdeyrityksen toimesta mainittiin
jO ennen varsinaista tutkimusta, etta palautetta tulisi hyodyntaa nykyista tehokkaammin
keinoin. Toiminnan laatua pyritd&n parantamaan kohdeyrityksen mukaan siten, etté pa-
lautteiden sisaltdmaa tietoa ohjataan jatkuvasti enemman yhteiseksi sidosryhmien kanssa
kasiteltavaksi asiaksi. Esimerkiksi kuljetusyrityksen kanssa laatua kasitellaan viikoittain
yhteisissa laatupalavereissa. Ohjausryhmat ovat toinen laatukeskeista toimintaa edistava
kokous, jossa kaikki keskeisten sidosryhmien vastuuhenkiltt pyrkivat yhteisymmarryk-
sessda tekemaan liikketoimintaa edistavia toimenpiteita. Kohdeyrityksen on mahdollista ke-
ratd hyddynnettavia tietoja kaikista toiminnan tukiprosessin sisdisista rajapinnoista, joita

ovat muun muassa erilaiset palaverit, asiakasraportit ja -palautteet.

Kohdeyritys on kirjannut asiakaspalautteita talteen jo useamman vuoden ajan. Kirjattuja
palautteita tarkastellessa voidaan todeta kirfjausmenetelmien kehittyneen ajan saatossa.
Puhelimella vastaanotetut palautteet kirjataan omaan reklamaatiolokiin ja toimintaproses-
sia koskevat yrityspuolen sidosryhmilta vastaanotetut sdhképostit kirjataan erilliseen Ex-
cel-pohjaiseen poikkeamanhallintajarjestelmaan, jota kaytetddn kohdeyrityksen itse kehit-

tamien kirjausmenetelmien avulla. Taman Excel-tiedoston yhdelle vaakariville merkitéan
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aina yksi tapaus, ja omiin pystysarakkeisiin puolestaan merkitd&n kyseisen poikkeaman
tapahtuma-ajankohta, kyseessa olevat tuotteet ja mahdollisesti niiden paikannettavat era-
tunnisteet. Myds poikkeamien aiheuttajat pyritaan selvittdmaan, ja lyhyille tapahtumaselvi-
tyksille on oma sarakkeensa. Lokin oikeassa reunassa yllapidetaan tarkistuslistaa, johon
merkitdan ne jakeluyritykset, joihin kyseinen poikkeama on vaikuttanut. Tarkistuslistan

avulla saadaan kuvausta taydentavaa kasitysta poikkeaman vaikuttavuudesta.

Talla hetkella suuri osa poikkeamista selvitetddn edella mainitun jakokirjanpidon avulla.
Asiakaspalautteen kirjaamisen ongelmaksi muodostui se, etta kirjoihin jadvat palautteet
ovat pitkalti kiinni kirjaajansa resursseista. Mydskaan palautteiden sisaltamia tietoja ei ol-
lut kirjattu systemaattisten menetelmien mukaisesti, mika vaikeutti tietojen luokittelua eikéa
tarkempi analyysi ollut mahdollista. Nykyisten kirjausten pohjalta voitiin ainoastaan suo-
raan selvittaa, etté palautteiden tarkasteluvalilla sdhkopostista on kirjattu poikkeamalokiin
426 tapausta ja reklamaatiolokiin 249 puhelimen vélityksell& vastaanotettua palautetta.
Sahkdpostien ja poikkeamalokin tutkimisen jlkeen voidaan todeta, ettéd mikali palaut-
teesta halutaan johtaa tarvittava informaatio pullonkaulojen tunnistamiseksi, tulee palaute-
jarjestelmaa ja palautteen hallinnan menetelmia kehittéda niin, etta palautteiden tiedoista
johdettujen toimenpiteiden tarpeellisuus olisi mahdollista perustella suoraan kaikkien néh-
tavilla olevan datan perusteella.

Muutamien kehitystoimenpiteiden avulla sain kuitenkin poikkeamalokin sisallén luokiteltua
ja analysoitua (toimenpiteet esitellaan tarkemmin luvussa 5). Jakamalla poikkeamat itse-
kehittdmiini tuote- ja "tyyppiluokkiin” sain muodostettua kasityksen siitd, miten poikkeamat
jakautuivat opinnaytetyon tarkasteluvalilla. "Tuote- ja tyyppiluokkia” maaritellessani tarkas-
telin kirjattujen tapauksien selityksia ja luokittelin poikkeamat omiin paakategorioihinsa
yleisimpien tuote- ja tapahtumakuvauksien perusteella. Tyyppiluokkia tehdessani hyédyn-
sin Lillrankin (1998, 70-71) esittamia periaatteita, joiden mukaan kiinteita vastausvaihtoeh-

toja tulisi hyddyntéaa yleisten tapauksien luokitteluun.

"Puuttuivat tai myodhastyivat’-kategoria kasittelee tapauksia, joissa tuotteiden toimitus on
viivastynyt tai tuotteet eivat ole saapuneet oikeaan aikaan. "Vaarin ohjautuneet’-kategoria
puolestaan koostuu tapauksista, joissa toisen jakeluyrityksen tuotteet ovat padsset vaa-
ralle jakeluyhtidlle saakka, eli on selvyys siitéd mihin puuttuvat tuotteet ovat paatyneet. "La-
jittelu- ja laatuvirheet’- kategorian palautteet kasittelevat tuotteiden laatu- ja lajittelustan-
dardeja. Esimerkiksi mikali tuotteen kunnossa (mm. revennyt tai likainen) tai toimituksessa
(ei ndy osoitetietoja, tuotteet kaatuneet tai vaarin pakattu) on jotain normaalista poikkea-
vaa, tai tuotteet ovat vaarassa paikassa/vaarassa jarjestyksessa ennen niiden paatymista

vaardalle jakeluyritykselle on kyseessa "lajittelu ja -laatuvirhe”. "Muut’-kategoria pitaa
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sisallaan kaikki edellisté poikkeavat tapaukset ja "palautukset’-kategoriaan on kirjattu
kaikki palautuvia tuotteita koskevat poikkeamat.

Asiakaspalautteista kirjatut poikkeamat tarkasteluvalilld 1.1.2020 - 31.7.2020
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Kuva 17. Asiakaspalautteista kirjattujen poikkeamien jakautuminen

Kuvasta 17 nahdaan, etta tarkasteluvalin aikana paketteja koskevia palautteita Kirjattiin
huomattavasti eniten (noin 43% kaikista palautteista). Puolestaan yleisin syy poikkeamalle
oli tuotteiden vaarin ohjautuminen eri jakeluyhtididen valilla, tahan kategoriaan lukeutui
noin 40% kirjatuista palautteista. Kuvasta 18 kuitenkin ndhdaan, etta poikkeamien tyyppi-
luokat jakautuivat tuotekohtaisesti.
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Kuva 18. poikkeamat tuoteluokittain

56



Pakettien kohdalla yleisin poikkeaman syy oli vaarin ohjautuneet tai puuttuvat/myohasty-
neet tuotteet. Naihin ryhmiin lukeutui noin 96% kaikista pakettipoikkeamista. My6s lehtien
kohdalla yleisin syy oli tuotteiden vaarin ohjautuminen, sen sijaan suurin ero paketteihin
oli se, ettéa lehtien lajittelu- ja laatuvirheita oli yli kaksi kertaa "puuttuvia tai myohastyneita”
tapauksia enemman. Kirjeita koskevat poikkeamat jakautuivat naista kolmesta tuoteluo-
kasta tasaisimmin. Muihin tuotteisiin verrattuna suurimmaksi eroksi nousi se, etta lajittelu-
ja laatuvirheet oli yleisimmin esiintynyt poikkeama, kun taas vaarin ohjautuneiksi tapauk-

siksi oli kirjattu vain neljannes.

Asiakaspalautetta tutkimalla saatiin myds kasitys raportoitujen poikkeamien maarasta ja-

keluyhtidittain, mutta luottamuksellisista syisté tulokset on rajattu tdméan tydn ulkopuolelle.

4.2 Kohdeyrityksen ja sidosryhmien ndkemyksié toiminnan nykytilanteesta

Suunnan selvittdmisen ja kehitystyon priorisoinnin jalkeen aloitettiin suunnitelmallinen tie-
donkeruu yrityksien palautteenhallintaa ja yhteista viestintdd koskien. Koska ydin- tai tuki-
prosessi sisdltavat useita osaprosesseja, tutkimuksessa sisdiset asiakkaat arvioivat toi-
minnan laatua prosessin eri vaiheiden kannalta. Tama tutkimus tehtiin kolmessa paa-
osassa ja osa tuloksista kuvataan naissa luvuissa tutkimusten toteutumisjarjestysta tuke-
valla tavalla. Tutkimustulososan viimeisessa (4.2.5) luvussa esitellaan koottuja tutkimustu-

loksia palauteprosessin eri vaiheissa.

Huom. Haastatteluun vastanneista henkildista kaytetaan lyhenteita, joista esimerkiksi KUT
tarkoittaa kuljetusyrityksen tyontekijaa ja numero lyhenteen perassa ilmaisee haastatellun
tyontekijan jarjestysnumeroa. KOT puolestaan tarkoittaa kohdeyrityksen tyéntekijaa ja

KOTJ tarkoittaa kohdeyrityksen toimitusjohtajaa.

4.2.1 Kyselytutkimuksen tulokset

Opinnaytetytn varsinainen tutkimus aloitettiin edell& mainitusti jakeluyrityksistd. Kohdeyri-
tys mainitsi, etta jakeluyrityksille ei ollut tehty vastaavaa kyselya aikaisemmin. Opinnayte-
tyoprosessin aikana todettiin, ettéa kyselytutkimuksien tekeminen olisi hyodyllista saannélli-
sin valiajoin muutenkin kuin opinnaytetydprojektin ohessa. Tekemani kysely liitettiin siis
osaksi "varsinaista” kyselya, ja nain ollen minulle syntyi mahdollisuus hyédyntaa myos

kohdeyrityksen suunnittelemien kysymysten vastauksia.

Tutkimusty6 aloitettiin jakeluyrityksista, silld ndin varsinainen tutkimus eteni loogisessa jar-
jestyksessa, kun myéhemmin suunnitellut syvahaastattelut toivat tdydentavad nakemysta

kyselytutkimuksen tuloksille. Kyselyyn saatiin kaiken kaikkiaan vastauksia 29 henkilolta.
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Positiiviseksi huomioksi muodostui se, etta vastauksia saatiin monien eri vastuuroolien
edustajilta. Kyselyyn vastanneesta 29:sté henkil6ista nelja oli johtajia, 14 operatiivisten
asioiden vastuuhenkil6a, toimistotydntekijoilta saatiin yhdeksan vastausta, lajittelijatyonte-
kijalta ja suunnittelija-asemassa olevalta henkildlta kerattiin yksi vastaus kummaltakin.

Luottamuksellisista syistéa rooleista ei mainita enempaa tassa opinnaytetyossa.

Kyselytutkimuksen tulokset

Vastauksien arvoja

1. Kohdeyrityksen asiakaspalvelu KA Max Min Lukumaara
A) Tyytyvaisyys kohdeyrityksen asiakaspalvelun vastausnopeuteen (1-5) 4,03 4,50 3,33 29
B) Tyytyvaisyys asiakaspalvelun ongelman ratkaisukykyyn (1-5) 3,75 4,50 3,00 28
C) Avoin palaute asiakaspalvelun kehittamiseen (K) X X X 5]
2. Yhteydenpito kohdeyrityksen kanssa KA Max Min Lukumaara
A) Kuvaus yhteydenpidon nykytilanteesta (1-5) 39 5 2,67 29
B) Arvosanaan vaikuttavia tekijoitd (K) X X X 8
3. Yhteydenpito kuljetusyrityksen kanssa KA Max Min Lukumaara
A) Kuvaus yhteydenpidon nykytilanteesta (1-5) 2,88 3,67 2 26
B) Arvosanaan vaikuttavia tekijoita (K) X X X 15
4. Sidosryhmien vilinen yhteydenpito ongelmatilanteissa KA Max Min Lukumaara
A) Tyytyvaisyyden taso sidosryhmien keskindiseen yhteydenpitoon (1-5) 3,33 4,3 1 27
B) Mahdollinen kuvaus ongelmista ja niiden vaikutuksista vastaajan toimintaan (K) X X X 8
El Harvoin Ajoittain  Lukumaara
C) Kokenut sdhkopostin epakaytanndlliseksi yhteydenpitovalineeksi kyseisissa tilanteissa (1-4) 16 (59%) 9(33%) 2(8%) 27
(Kirjallinen kuvaus tilanteista, joissa koettu epdkaytannollisyyttd) X X X 3
Ei tarvetta Mahdollisesti (Kylla) Lukumaara
D) Kokee ettd ongelmatilanteita voitaisiin kasitelld sahkopostin liséksi jollain muulla tavalla (1-3) 16 (55%) 13 (45%) 0 29
(2-3 vastanneille mahdollisuus esittdad omia ehdotuksia sahképostin tueksi) X X X 5
5. Vapaa palauteosio halukkaille vastaajille (K) - - - Lukumaara
A) X X X 6

Kuva 19. kyselytutkimuksen tulokset.

Ensimmainen osio kasitteli vastaajien tyytyvaisyyden tasoa kohdeyrityksen asiakaspalve-
lun vastausnopeuteen ja ongelmanratkaisukykyyn. Vastauksien keskiarvot l&hentelivét
erittéain hyvaa arvoilla 4,03 ja 3,75. Kaikki vastaajat kokivat asiakaspalvelun laadun vahin-
taankin hyvaksi. Ensimmaisessa asiakaspalvelun avoimessa vastauksessa mainittiin toive
siitd, ettd useammat henkilt tutustuisivat raportteihin ja tilastoihin. Myés muutamassa
muussa vastauksessa yrityksen sisdista tietotaidon jakamista pidettiin tarkeana, jotta yh-

teinen toiminta pysyy sujuvana myds poissaolotilanteissa.

Ensimmaisessé varsinaisessa opinnaytetyon kehitystyota koskevassa kysymyksessa yh-
teydenpito kohdeyrityksen kanssa koettiin erittéin hyvaksi keskiarvolla 3,9, ja ainoastaan
yksi vastaaja koki yhteydenpidon ajoittain vaivalloiseksi arvolla 2. Vastaaja ei kuitenkaan
antanut vastaukselleen perusteluita. Taman myota kaikki yhteydenpitoa koskevat kirjalli-
set palautteet olivat positiivisia. Kuvauksissa painottui vastausten nopea vasteaika, jonka

lisaksi yhteydenpidon kuvailtiin muutenkin olevan hyvaa, tehokasta ja asiallista.
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Kyselytutkimuksen kolmas kysymys kasitteli yhteydenpitoa kuljetusyrityksen kanssa. Vas-
tausten keskiarvoksi muodostui 2,88, joka oli kyselytutkimuksen alhaisin keskiarvo. 60%
vastaajista koki yhteydenpidon hyvéksi ja kahdeksan (31%) vastaajaa koki kommunikoin-
nin ajoittain vaikeaksi. Loput vastaajat kokivat yhteydenpidon joko erittain hyvaksi tai kii-
tettavaksi. Suuri osa kuljetusyrityksen yhteydenpitoon liittyvistda kommenteista koski sita,
ettd jakeluyrityksen tyontekijalla ei ollut suoraa yhteytta kuljetusyritykseen. Osa vastaajista
mainitsi, ettd suoran yhteyden puuttuminen sai heidat vastamaan neutraaleimmalla vaih-
toehdolla eli arvosanalla 3. Tuloksissa tuli my6s vastaajien perusteltuja mielipiteita, parin
vastaajaan mukaan kuljetusyrityksen toiminnassa oli aikaisemmin ilmennyt ongelmia, joi-
den kuitenkin todettiin parantuneen jatkuvasti. Negatiivisissa kommenteissa mainittiin esi-
merkiksi kuljetuksissa tapahtuneita sekaannuksia, myds vastauksien saaminen kuljetus-
yritykselté on koettu liilan hitaaksi ja pari vastaaja koki, etté asioista on jouduttu muistutta-
maan moneen kertaan ennen ongelmien korjaantumista. Mainittiin myos jonkinlaisia on-

gelmia kirjelaatikoiden palautusprosessissa.

Neljas kysymys kasitteli vastaajien tyytyvaisyyden tasoa ongelmatilanteiden hoitamisen
suhteen, kun mukana on ollut useita sidosryhmia (sidosryhmiksi luokiteltiin kohde-, kulje-
tus-, ja muut jakeluyritykset). Kysymykseen oli liitetty esimerkkitilanne, jossa jakeluyrityk-
sen tuotteet olivat sekaantuneet keskendan. Vastausten keskiarvoksi muodostui 3,33.
Tyytyvaisimman jakeluyrityksen muodostama keskiarvo oli peréti 4,33, joka saavutettiin
kolmen vastaajan voimin. Yksi jakeluyritys ilmaisi tyytymattémyytensa melko radikaalisti
vastaamalla arvolla 1, mutta kyseisen jakeluyrityksen edustaja ei jattanyt kohtaamilleen
ongelmille mitdan perusteluja jatkokysymykseen, jossa tarjottiin mahdollisuutta kuvata ja-
keluyrityksen kohtaamia ongelmia ja kertoa niiden vaikutuksista yrityksen toimintaan. Ky-
symys kerasi kuitenkin kolme muuta vastausta, yhden jakeluyrityksen kohtaamiksi ongel-
miksi mainittiin muun muassa lajittelupuolen viivastymiset ja virheet. Toinen vastaaja mai-
nitsi tiedonkulun olevan liilan hidasta ongelman kannalta asianomaisten sidosryhmien
kanssa. Sama vastaaja koki myds, etta valilla tieto ei ole tavoittanut lainkaan oikeaa tahoa
ja etta osa jakeluyrityksista on jattanyt kokonaan ilmoittamatta vastaanotettuaan muiden
jakeluyritysten tuotteita. Vastaaja koki myds, etta valilla viestinta on katkennut kohdeyri-
tyksen kohdalla, ja ajoittain viestiketjuun on jaanyt lisdamatta oikeat tahot. Kolmas vas-
taaja esitti tilanteiden ratkaisemiseksi yhteisia sopimuksia, joiden avulla hoidetaan tehok-

kaammin tapaukset, joissa tuotteet vaarinohjautuvat jakeluyritysten valilla.

Viidennessa kysymyksessa selvitettiin vastaajien nakemyksia sdhkodpostista yhteydenpito-

valineena. Tavoitteena oli selvittdd vastaajien ndkemys sahkopostin kaytannollisyydesta.

59% vastaajista koki, ettei ole kokenut sdhkopostia epakaytanndlliseksi yhteydenpitovali-

neeksi, 33%:n mukaan nain tapahtui harvoin, 8% vastaajista koki sdhkopostin ajoittain

epakaytanndlliseksi eiké yksikd&n vastaaja vastannut suoraan kylla. Epakaytannolliseksi
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koettuja esimerkkitilanteita kysyttaessa vastaajat kokivat ongelmat eri tavoin. Yksi vas-
taaja koki sahkdpostin hyvaksi mainiten kuitenkin, ettei viestinnan tarvitsisi aina olla niin
laajaa, mutta koki nykyisten ryhmien my6té vastaanottajien rajaamisen hankalaksi. Toinen
vastaaja koki, etta vastaanottajia jaa valilla lisaamatta keskusteluun, mutta painotti virhei-
den olevan yksittaisia. Kolmas vastaanottaja koki, etta joiltain jakeluyrityksilta saa huo-

nosti vastauksia, jolloin joutuu kyselemaan moneen kertaan.

Kuudennessa kysymyksessa selvitettiin vastaajien yleista suhtautumista sahképostin rin-
nalle tulevia kehityshankkeita kohtaan. 55% vastaajista koki sdhkdpostin yksinaan riitta-
vaksi yhteydenpitovalineeksi. 45% vastaajista koki uudistukset mahdollisesti hyddyllising,
eika kukaan vastaaja kokenut uudistuksia valttamattomiksi. Kokeilun arvoisiksi vaihtoeh-
doiksi koettiin muun muassa foorumi, jonka avulla voitaisiin kasitella yleisia aihealueita
asianomaisten tahojen kanssa. Vastaaja mainitsi yleisen aihealueen esimerkkina jakajien
kayttamat tyokalut ja niiden vertailun. Myds chat-palvelu oli joidenkin vastaajien mielesta
varteenotettava vaihtoehto kiireellisten asioiden hoitamista varten.

Vapaassa palauteosiossa painotettiin uudelleen tiedon ja tietotaidon jakamisen tarkeytta
organisaatioiden sisalla. Sama vastaaja painotti myds mahdollisimman nopean ja ajanta-
saisen tiedottamisen tarkeyttd. Toinen vastaaja mainitsi ongelmaksi toiminnanohjausjar-
jestelman hitauden, joka on kuitenkin ajan myo6téa korjaantunut. Vastaaja mainitsi myos ta-
pauksia, joissa osoitteellisia kirjeita on mennyt ristiin eri jakeluyhtididen valilla ja ajoittain
rullakoita seka laatikoita on kasaantunut lastauslaitureille. Vastaaja toivoi my6s tarkempaa
volyymien ennustamista ja kohdeyrityksen asiakkailta tarkempia viikko- ja paivatasoisia
tuotantorytmitietoja. Vastaajat mainitsivat myds samoja tulostustaloihin liittyvia ongelmia

kuin tulevissa haastatteluissa.

Nykytilanne koetaan siis vastaajien mielesta hyvaksi ja heidan kokemat ongelmat syntyi-
vat paaasiallisesti puutteellisesta tai liilan hitaasta viestinnasta. Tasta huolimatta suurin
osa vastaajista ei kokenut sdhkopostia riittamattémaksi yhteydenpitovalineeksi tai kokenut
tarvetta kehittd& muita yhteydenpitomenetelmia sahkopostin ohelle. Tuloksien tarkastelun
yhteydessa tulee kuitenkin ottaa huomioon ihmisille ominainen muutosvastarinta, joka il-
menee etenkin tilanteissa, joissa ei ole konkreettisesti osoitettu muutoksen tuomia hyo-
tyja. Esa Lehtisen (2018) mukaan "Nuiva suhtautuminen muutoksiin on ihmisille luonteen-
omainen piirre, silld aina uusi ja tuntematon pelottaa tai ainakin epailyttdd”. Taman vuoksi
ihmiset pyrkivat sailyttamaan vallitsevan tilanteen niin pitkdan kuin mahdollista. (Lehtinen
2018.)

Tuloksien pohjalta voidaan siis paatella sahkopostin olevan paras yhteydenpitotapa, mutta
tasta huolimatta kaikkia sahkopostin ulkopuolisia kehitysehdotuksia ei valttdméatta kannata
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taysin rajata opinnaytetydssa kehitystyon ulkopuolelle. Tata tukee myos Kai Laamasen
nakemys (2003, 265), jonka mukaan johtajuuden merkitysta ei voi korostaa lilkkaa muutos-
ten lapiviemisessa, silla yleensa ihmiset eivat halua poiketa tutuilta poluilta. Tuloksia on
kuitenkin syyta kunnioittaa, joten sahkopostin merkitys tiedostetaan jakeluyhtididen yhtey-

denpitoa koskettavissa kehitysehdotuksissa.

4.2.2 Kohdeyrityksen ndkemys palautejarjestelman nykytilanteesta

Sdhkdéposti yhteydenpitovdlineend

Kaikki vastaajat mielsivat sahkopostin parhaaksi tavaksi tarkeiden asioiden hoitamista ja
palautteen vastaanottamista/antamista varten. KOT2 totesi sahkopostin olevan hyva ja ar-
kistokelpoinen tapa, jonka sisdltamat tiedot voidaan tarvittaessa ohjata toiseen sovelluk-
seen. KOTJ mielsi sdhkodpostin olevan kohdeyrityksen resurssien puolesta toimivin rat-
kaisu yhteydenpidolle, silla sahkopostin kayton ei koettu vaativan valitonta vastausta. Vas-
taaja koki, ettd nain ollen sahkoposti ei sido kayttajiaan samalla tavalla kuin lynyemman
aikajanteen viestintakeinot. Naiksi vastaaja luokitteli muun muassa puhelimen ja valitonta
vastausta vaativan chat-palvelun. Kohdeyrityksen vastaajien yleisen nakemyksen mukaan
sahkodpostin rinnalle tulevia yhteydenpitovaihtoehtoja pidettiin kuitenkin kokeilun arvoisina
vaihtoehtoina, mikali ne toteutetaan palvelemaan tarkoitustaan resursseja tukevalla ta-
valla. KOT2 mainitsi kehitystytn olevan niin varhaisessa vaiheessa, ettd senkaan puo-

lesta vastaajalle ei tullut mieleen sen kummempia rajoitteita kehitystydhon liittyen.

Toimiviksi koetut asiat

Toimivista asioista kohdeyrityksen tydntekijdilla oli melko yhtendinen kasitys, ja vastaajien
mielesta oikea tieto liikkui oikeiden tahojen valilla. Vastaajien nakemyksien mukaan pa-
lautteisiin vastataan nopeasti, ja yrityspuolen viestinnassé kaikille oli selvaa ket kontak-
toidaan missakin asiassa. KOT3 koki kohdeyrityksen palautejarjestelman rakenteen toimi-
vaksi, liséksi vastaaja mainitsi jarjestelman tukevan matalan kynnyksen toimintaa. KOT2
mainitsi, ettéd jokaiseen palautteeseen pystytaan vastaamaan, ja vaikka ongelma ei heti
ratkeaisikaan, niin mikaan asia ei jaa taysin kasittelemattd. Sama vastaaja mainitsi myos
palautteenhallinnan toimivaksi osa-alueeksi toiminnanohjausjarjestelmén ja sen kayttami-
sen. KOT1 puolestaan koki toimivaksi tdamanhetkisen tydnjaon palautteen hallinnan suh-

teen.

Ei toimivat asiat

Huonosti toimivat asiat jakoivat mielipiteita ja se oli myds KOTJ:n mukaan odotettavissa,

silla hanen mukaansa tyontekijat toimivat palauteprosessin eri vaiheissa. Vastaajien
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KOT1 ja KOT2 mielesta palautejarjestelman kayttaminen oli kohtalaisella tasolla. Kohta-
laista kayttokokemusta perusteltiin muun muassa hankalalla seurannalla ja tarvittavan au-
tomaation puuttumisella. KOT2 tiivisti, etta palautejarjestelméan systemaattisuus puuttuu,
mink& seurauksena vastaaja koki jarjestelman kayttamisen luonnistuvan riittavan hyvin
vain sen vastuuhenkildlta eli KOT1:Ita, joka puolestaan mainitsi nykyisten menetelmien
jattavan lilan monta asiaa hanen muistinsa varaan. Vastaajien mielesta palautejarjestel-
man kayttaminen pohjautuu liikaa manuaalisille ja tarkkuutta vaativille tydvaiheille, minka
seurauksena jarjestelman kaytettavyytta tulisi parantaa. Myds ongelmien tunnistamisen ja
raportoinnin edistamiseksi kaivattiin automaatiolle pohjautuvia ratkaisuja. Lopuksi KOTJ

taydensi hajanaista tietoa olevan liikaa.

Palautteen hallinta kuluttaja- ja yritysasiakkaiden kanssa

Kun kysyttiin, onko palautteen hallinnassa eroja kuluttaja- ja yritysasiakkaiden kanssa,
vastaajat kokivat yrityspuolen palautteen hallinnan toimivan paremmin. KOT3 perusteli
tata silla, etta yleisesti yhteisten toimintamallien luominen ja toiminnan suunnittelu koettiin
huomattavasti helpommaksi yritysyhteistydkumppaneiden kanssa, silla kuluttajien suuri
asiakaskunta tuo mukanaan omat ongelmansa. Henkil6 kuitenkin taydensi vastaustaan

toteamalla, etté yrityspuolellakin toiminnan taso on vaihtelevaa eri tahoista riippuen.

Kuluttajapuolelta vastaanotetun palautteen méaraa ei koettu suureksi verrattuna palaut-
teen kokonaismaéaraan, mutta tamankin palautteen mainittiin ajoittain vievan kohdeyrityk-
sen resursseja. Haastatteluissa todettiin, etta kdytannéssa “oikea” tapa palautteen vas-
taanottamiseen tulee lahettaviltd asiakkailta, joiden tuotteita kohdeyritys jakaa. Kuvauk-
sien mukaan joissain tapauksissa kuluttajat saattavat kokea joutuvansa "pompottelun”
kohteeksi vastausta etsiesséén. Jakelua vastaanottavat kuluttajat eivat siis ole kohdeyri-
tyksen varsinaisia asiakkaita vaan enemmankin palvelun kohderyhma. Vastaajien mukaan
kuluttajien ottaessa yhteytta kohdeyritykseen pyrkii kohdeyritys auttamaan ja ohjaamaan
heita ottamaan yhteytta oikeaan tahoon (yleensa tuotteen lahettavaan asiakkaaseen tai

esimerkiksi puuttuvien kirjeiden tapauksessa jakeluyritykseen).

Kohdeyrityksen yleisic kehitysnékemyksié

Jarjestelman kehitystyon tarkeita elementteja koskeva kysymys ohjattiin nimenomaan tie-
totekniikasta vastaavalle henkil6lle, joka mainitsi, etta sovelluksen on oleellista tukea pro-
sessia ja jarjestelm&éd ylipdatdén. Vastaajan mukaan palautejarjestelméan olisi hyvéa tukea
outlook-integraatiota, ja sahkdposteja tulisi olla mahdollista ohjata tikettinumeroidensa pe-
rusteella. Vastaajan mielesta jarjestelman tulisi sisaltaa tietojen kasittelya helpottavia teki-

j6ita, joiden avulla pystytaan yllapitaméaén ajantasaista tietokantaa. Muiksi jarjestelmén
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kehitystyon keskeisiksi elementeiksi vastaaja mainitsi automaatiolle perustuvat toiminnot

ja mahdollisuuden pilvipalveluun.

Kun kohdeyrityksen tyontekijoilta kysyttiin, mik& on palautejarjestelman kehitystydn kan-
nalta tarkein ominaisuus, vastaukset jakaantuivat kolmeen osaan. KOT1 ja KOT2 mainitsi-
vat palautejarjestelman kehitystyon tarkeéksi ominaisuudeksi helppouden. KOT1 mielesta
palautejarjestelman tulisi toimia toiminnan sujuvuutta edistavana tyokaluna, joka muun
muassa aikatauluttaisi viestiliikennettd ja muistuttaisi térkeista asioista. KOT2:n maininnan
mukaan palautteen elinkaari tulisi olla havaittavissa ja palautteita tulisi merkita "aukinai-

siksi” tai "suljetuiksi”, jotta asiat eivat jaisi roikkumaan.

KOT3 mainitsi palautejarjestelman tarkeéksi ominaisuudeksi sen vaikuttavuuden, jolla tar-
koitettiin sita, ettd asiakaspalautetta tulisi hyddyntda mahdollisimman tehokkaasti toimen-
piteisiin johtavalla ja hyotya tuottavalla tavalla. KOT3:n mukaan taméan edellytyksena on
se, etta palautteet kirjataan aina ylos oikeilla tiedoilla. Vastaaja mainitsi myos, etta jarjes-
telmalla tulee olla edellytyksia ratkaista akuutteja ongelmia ja arvioida ongelmien valista
systemaattisuutta.

KOTJ:n maininnan mukaan tietojen raportointi nousi kehitystyon keskeisimmaksi ominai-
suudeksi. Vastaajan maininnan mukaan tarkkojen arvojen raportointi olisi tarke& kehitys-
askel palautteen hallinnalle. KOT3 mainitsi muun muassa, etta palautejarjestelma ei saisi
olla henkilésidonnainen. Lopuksi viela vastaaja kiteytti, etta uuden jarjestelman tulisi olla
pelkkaa sahkdpostia parempi mahdollisimman pienista resursseista muodostuva koko-
naisuus, jonka avulla on kuitenkin mahdollista suorittaa tehokkaasti tarvittavia toimenpi-

teita.

4.2.3 Kuljetusyrityksen ndkemys yhteydenpidon nykytilanteesta

Yhteydenpito kohdeyrityksen kanssa

Kaikki kuljetusyrityksen tyontekijat kokivat yhteydenpidon hyvaksi. KUT2 kuvaili suhdetta
kohdeyrityksen kanssa kiintedksi ja toimivaksi. KUT3 mainitsi yhteydenpidon paaasialli-
sesti tapahtuvan kuljetusyrityksen ollessa alihankkijan roolissa. Samalla han totesi, etta
kumppanuutta pyritaan kehittdmaan myds toiseen suuntaan. KUT2 koki kohde- ja kulje-
tusyrityksen tekevan oikeita asioita yhteisen toiminnan edistamiseksi. Vastaaja koki paa-
saantoisesti yhteistyon perusrakenteet toimiksi, eika yhteydenpidon eri henkildiden valilla
koettu sisdltavan henkisia, rakenteellisia tai muitakaan esteitd. KUT2 mainitsi myds, etta
kuljetusyrityksen rajalliset tietohallinnon kehitysresurssit ovat ajoittain jarruttaneet kehitys-

tyota.
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KUT3:n mielesta yhteydenpito oli jo silla tasolla, ettéa akkiseltdan hanelld oli vaikeuksia
keksia siina tehostettavia asioita. Vastaaja koki viestinnan olevan paasaantoisesti suoraa
ja matalalla kynnyksella toimivaa. Vastaaja totesi yhteydenpidon tapahtuvan eri tasoilla ja
mainitsi sen olevan toimivaa eri kanavien ja ihmisten kesken. Lopuksi vastaaja viela mai-
nitsi, etta "talla hetkella suurin ongelma on ryhmapostien vasteaika: kuka ehtii milloinkin

reagoimaan asiaan”.

Kuljetusyrityksen yleisid kehitysndkemyksid

KUT2 mainitsi, etta rajalliset resurssit huomioiden toimintaa tulisi nopeuttaa ja tehostaa.
Vastaaja ehdotti erilaisten pilottien tai muiden yhteisten hankkeiden kokeilua kuljetus- ja
kohdeyrityksen valilla, eli “lahtea kokeilemaan aikaisempaa ennakkoluulottomammin uusia
juttuja”. Vastaajan mukaan naiden hankkeiden avulla voitaisiin tehostaa keskinaista yh-
teisty6ta, ja esimerkiksi jarjestelmien integroinnin myota yhteisesta toiminnasta saataisiin
tehokkaampaa. Vastaajan mielesté olisi darimmaisen tarkeaa pystya ennakoimaan ja
suunnittelemaan asioita mahdollisimman tiiviissa yhteistydssa. Yhteisen toiminnan tavoit-
teeksi KUT2 mainitsi muun muassa selkeampien tietojen tarjoamisen esimerkiksi ohjaus-
ryhmia varten. KUT2:n mielesta yhteistydssa tapahtuvan ennakoinnin ja suunnittelun
avulla tietohallinto- ja jarjestelmakehityshankkeet voidaan suunnitella mahdollisimman hy-

vin.

KUT3 koki yhteisen kehitystyon tavoitteeksi palautteenhallinnan uudistamisen niin, etta
asioita saataisiin tulevaisuudessa vietya jarjestelman paalle nykyista automaattisemmin.
Vastaaja koki, ettéa nain palautteen hallintaa saataisiin paremmalle tasolle. KUT3 mainitsi

mya@s, etta toimintaa tullaan kehittdmaan myoés kaikkien lahetysten séhkoistamisen avulla.

Tulisiko kuljetusyritykselle olla nykyistd suorempi yhteys kohdeyritykseen ja sen sidosryhmiin?

Kyselytutkimuksessa herasi kysymys kuljetusyrityksen ja jakeluyhtididen valisesta viestin-
nasta. Siksi kuljetusyritykselle tehtaviin syvahaastatteluihin lisattiin kysymys koskien kulje-
tusyrityksen ja kohdeyrityksen sidosryhmien valista yhteydenpitoa. KUT2 mainitsi, etta
suorempi yhteys kuljetusyrityksen ja kohdeyrityksen yhteistydkumppaneiden valilla saat-
taisi olla hyva mahdollisuus tiivistaa yhteistyota seké kehittda yhteista liiketoimintaa. KUT2
totesi kuljetusyritykselld olevan tarvetta tehda nykyistd enemman, eika yritys ole ollut riitt&-
van aktiivinen kaikessa viestinnéssa tai tekemisissaan jakeluyrityksia, niiden johtajia tai
kohdeyrityksen asiakkaita kohtaan. KUT2:n ehdotuksen mukaan kuljetusyritys voisi tule-
vaisuudessa tarjota palveluitaan kohdeyrityksen yhteistyokumppaneille. Han kuvaili ratkai-

sun mahdollisesti lujittavan sidosryhmien vélistd yhteisty6ta. Vastaaja mainitsi, ettd myoés
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operatiivisen toiminnan kannalta yhteistyon tiivistdminen olisi erityisen tarkedaa. KUT2 pai-
notti kuitenkin, ettéa nykyisen yhteydenpidon lisddmisella ei tarkoiteta millaén tavalla koh-
deyrityksen kautta kulkevien asioiden korvaamista, vaan enemmankin taydennysta siten,
ettd nykyinen koordinaatio pysyisi entisellddn. Vastaajan mainitseman esimerkin mukaan
laatupoikkeamiin liittyvalla suoralla viestinnalla saattaisi olla nopeammat mahdollisuudet

ongelmien korjaamiseksi.

KUT3:n mielesta suoremman yhteyden lisddminen on “vahan niin ja nain”, silla kaytan-
ndssa kuljetusyrityksella katsottiin olevan jo yhteys jokaiseen paikkaan. Vastaaja mainitsi,
ettd talla hetkella tavaraa toimitetaan myds kohdeyrityksen asiakkaille sen verkoston ulko-
puolella. KUT3:n mukaan kuljetusyrityksen ja kohdeyrityksen asiakassuhteen takia viestin-
nan olisi hyva olla lahtdisin kohdeyritykselta. Vastaaja mietti suoraa yhteytta asiakkaaseen
sopimuksellisesta nakokulmasta ja mainitsi, ettd kohdeyrityksen toimiessa yhteen vetéa-
vana voimana, on taman erityisen tarkeaa olla jatkuvasti tilanteen tasalla. Lopulta KUT3
kuitenkin sanoi, ettd olemassa olevia vaylid voitaisiin tarvittaessa hyddyntaa, kunhan sel-
kedasti sovitut pelisd&nnét ovat kaikkien osapuolien tiedossa.

Vastaaja KUT4 totesi, etta kuljetusyrityksella voisi olla nykyistd suorempi yhteys tuotteita
l[Ahettaviin asiakkaisiin. Talla hetkella olemassa olevaa yhteytta ei koettu vastaajan nake-
myksen mukaan viralliseksi, siksi tdma viestintatapa koettiin kyseenalaiseksi ilman koh-
deyrityksen lasnaoloa. Vastaajan mukaan tulisi olla selkea ohjeistus siita, voidaanko Kii-

reellisissa tilanteissa ottaa yhteytta tarvittaviin tahoihin ilman kohdeyrityksen lasnaoloa.

Vastaajien ndkemyksié séhkdpostin rinnalle tulevista hankkeista

Sahkopostin rinnalle tulevia hankkeita kasitteleva kysymys jakoi eniten haastateltavien
mielipiteita. KUT1 koki sahkopostin riittavaksi yhteydenpitovalineeksi ja sen rinnalle tule-
vat ratkaisut jokseenkin hankaliksi. Vastaaja ei kuitenkaan suoraan tyrmannyt mitaén
vaihtoehtoa ja sanoi “ettei osaa ottaa lopullista kantaa”. KUT4 ei pitanyt mitdan uusia yh-

teydenpitomenetelmia tarpeellisina.

KUT?2 ja KUT3 puolestaan mainitsivat uusien ratkaisujen olevan tervetulleita ja jopa tar-
peellisia. KUT3 mainitsi, etta kuljetusyrityksen kohdalla chatin tulisi mahdollisesti olla mo-
nipuolisempi ratkaisu, jotta kaikkia asiakkaita voitaisiin palvella tasapuolisesti. Vastaajan
mukaan asiakaskeskeisia ratkaisuja miettiessa taytyy pyrkia l0ytaméaan kaikkia tyydyttava
vaihtoehto. Nopean pohdinnan tuloksena KUT3 koki, ett& chat voitaisiin esimerkiksi liittaa
toimimaan yleisen asiakaspalvelun kautta siten, etta yhteydenotto kdynnistaisi prosessin
tiketGinnin ja sita kautta menisi selvitykseen. KUT3 koki myds Foorumin hyddylliseksi li-

saykseksi nykyisten palaverien ja ohjausryhmien rinnalle. “Tehdaan kuitenkin laajaa
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yhteisty6ta, joten sitdkin kautta foorumiajattelu erittain tervetullut”. Lopuksi vastaaja kui-
tenkin korosti, ettd “on kuitenkin mietittava tarkkaan mika tyokalu on fiksu minkakin raja-

pinnan hoitamista varten”.

KUT2:n mukaan keskinaista yhteydenpitoa tulisi ehdottomasti lisata sahkopostin lisaksi
muillakin tavoilla. Vastaaja mainitsi kuljetusyrityksen omaavan tarvetta chatille, mika oli
KUT2:n mukaan tullut ilmi myds kuljetusyrityksen omissa palavereissa. Vastaaja mainitsi,
etta “jos chattia ei rakenneta viela tana vuonna, niin se rakennetaan viimeistaan ensi
vuonna”. KUT2 mielesta chat olisi ehdottomasti oikea kanava ja valine tehokkaampaan
tiedon valittamiseen. Foorumista kysyttdessa vastaaja koki hankkeen tuovan mahdollisesti
monenlaista hy6tya yhteisten asioiden kasittelya varten. Vastaaja pohti esimerkiksi mah-

dollisuutta, jossa foorumi toimisi keinona lisété hiljaisempien jakeluyhtididen aktiivisuutta.

4.2.4 Kuljetusyrityksen aloittama laadun kehittamishanke

Kuljetusyritykselle tehtavien haastatteluiden viimeinen kysymys kasitteli yrityksen aloitta-
maa jarjestelmahanketta. Kuljetusyritys oli aloittanut eraanlaisen tiketdintijarjestelman ke-
hittdmisen. Tiketointijarjestelmalla tai toiselta nimeltdan poikkeamanhallintajarjestelmalla
tarkoitetaan ohjelmaa, jonka avulla kayttajat voivat muun muassa tarkastella, kirjata ja luo-
kitella erilaisia tapahtumia ja jakaa niita toisilleen. Toimintaa ohjataan tikettien avulla siten,
ettd kaikki kyseiseen tikettiin liittyvat tapahtumat ovat saman tikettinumeron alla ja maara-
tyt henkil6t voivat tarkastella ja muokata niiden sisaltta. Jarjestelman perimmaisena tar-
koituksena on helpottaa asiakaspalautteen hallintaa, parantaa tydnkulkua ja tarjota mah-

dollisimman kokonaisvaltaista tietoa yrityksen toiminnasta.

KUT2 kertoi kuljetusyrityksen tiketointijarjestelman olevan hyvéaksi koettu, kuljetusyrityksen
varastonhallinnan puolelta aloitettu hanke, jota positiivisten nayttdjen myéta ollaan otta-
massa laajempaan kayttoon myoés kuljetuspuolen palautteenhallinnassa. KUT3:n mukaan
kuljetuspuolen raportointi kehittyy jarjestelman myoéta siten, ettéa jatkossa pyritadan saa-

maan tieto siitd, mita on kuljetettu.

KUT5 koki kuljetusyrityksen elavan talla hetkella laadun nakdkulmasta murrosvaiheessa.
Vastaaja mainitsi, etta “mikali Iahtotasosta halutaan saada selke& kasitys ja prosessi halu-
taan rakentaa oikealle pohjalle, on tydkalujen oltava kunnossa. Kehitteilla olevan tiketdinti-
jarjestelman avulla taklataan ensimmaista vaihetta laatujarjestelman kehittdmiseksi”.
KUT3 mainitsi jarjestelmaa kehitystyon tavoitteeksi prosessin yhtenaistaminen ja sen ke-
hittAmisen faktaan pohjautuvan ja luotettavan tiedon avulla. KUT3 myds oletti, etta jarjes-

telman kehittamisen myoéta asianhallinta muuttuisi prosessiohjatumpaan suuntaan ja
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kaikki asiat tulisivat jatkossa kasitellyiksi nykyista paremmin. "Jarjestelmahanke takaa pro-

sessille nykyistd paremmat seuranta- ja raportointimahdollisuudet”.

KUT5 mainitsi, etta "jarjestelman vahaisen kayttokokemuksen takia kaikkia sen ominai-
suuksia ei ole viela maaritelty loppuun saakka”. Maarittelemattomiksi asioiksi vastaaja
mainitsi muun muassa jarjestelmén kayttokokemuksen lopullisen toteutuksen mukaan lu-
kien syykoodien maaritelmat. Myoskaan laatukustannuksiin liittyvasta jarjestelmatoteutuk-
sesta ei KUT5:1la ollut viela antaa tarkempaa tietoa. KUT5 jatkoi, ettd vahaisesta kayttoko-
kemuksesta huolimatta han uskoo tiketdintijarjestelméan palvelevan tarkoitustaan. KUT5
mainitsi tdman pohjautuvan sille, ettéa tahan mennessa ei ole kohdattu tilannetta, jossa jo-
kin jarjestelman ominaisuus olisi loppunut kesken. Vastaaja mainitsi myts mahdollisuu-

desta tilata ohjelmaan erilaisia laajennuksia ilmenevien tarpeiden mukaan.

KUT2:n mukaan ratkaisuun paadyttiin, silld kuljetusyrityksen toiminnan koettiin sisaltavan
niin monia eri kuljetus-, lehti-, paketti- ja muita kohdeyrityksen kaltaisia toimintoja. KUT3:n
mielestd ndma useat toiminnot olivat aiheuttaneet vastuun jakautumista toimintaan osallis-
tuvien organisaatioiden valille. Useampi vastaaja mainitsi “jakautuneesta vastuusta”, jota
he kaikki kuvailivat vaikeasti hallittavaksi. KUT5 ja KUT3 kuvailivat tiketdintijarjestelmaan
liittyvan kehitystyon perimmaiseksi tavoitteeksi palautteen ja reklamaatioiden hallinnan yh-
tendistamisen siten, etta tulevaisuudessa tiedon kulkiessa kuljetusyrityksen asiakaspalve-
lun kautta kaikki palautteet ja reklamaatiot kirjautuisivat automaattisesti yrityksen jarjestel-
miin. KUT5 mukaan téhan tarkoitukseen kyseinen palautteenhallintajarjestelma oli kaikista

joustavin ja kustannustehokkain ratkaisu.

Kayttokokemuksesta kysyttdessa KUT3 mainitsi jarjestelman toimivan "yhteisomallin” mu-
kaisesti, eli kuka tahansa tiketointijarjestelmaa kayttava henkild voi tarkastella ja luoda uu-
sia tiketteja epakohtia huomatessaan. Taman lisaksi tiketteihin voidaan myos liittaa valo-
kuvia ja korvausliitteitda. KUT5 kertoi jarjestelman sisaltavan kayttajakohtaisia mahdolli-
suuksia rajoittaa paasya eri tikettien sisaltamiin tietoihin. Naiden toimintojen avulla pysty-
taan maarittelemaan, mitd kukin kayttaja pystyy muokkaamaan ja ndkemaan. KUT5 mu-
kaan jarjestelman avulla voidaan antaa tietyille kayttajille vastuu maaratyista tikeista ja nii-

den sisaltamisté asioista.

KUTS kuvaili jarjestelman olevan melko yksinkertainen ja joustava mobiili- ja selainrat-
kaisu, joka voidaan suunnitella vastaamaan jarjestelmalle maariteltyja tarpeita erilaisten

toimintojen avulla.

Kuljetusyritykselta kysyttaessa tiketointijarjestelman laajentamista kohdeyrityksen kayttoon
vastaajat pitivat vaihtoehtoa teoreettisesti mahdollisena ja jopa hyvana ideana.
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Toteutuksesta heille ei kuitenkaan ollut viela sen tarkempaa tietoa. Lopuksi KUT5 totesti:
“mikali kohdeyritys haluaa kayttaa ohjelmaa kuljetusyrityksen ulkopuolisen asiakasdatan

hallinnointiin, tulee talla oletettavasti olla oma lisenssi ohjelmaan”.

4.2.5 Palauteprosessin kuvaus

Asiakaspalautteen kasittelyyn liittyvaa kaytantda peilataan asiakaspalauteprosessiin liitty-
vaan teoriaan, ja kohdeyrityksen ja sen sidosryhmien palautteen hallintaa tarkastellaan
seuraavien otsikoiden mukaan; asiakaspalautteen vastaanottaminen ja antaminen, asia-
kaspalautteen kirjaaminen, luokittelu ja tallentaminen, asiakaspalautteen kasittely ja ana-
lyysi, asiakaspalautteen raportointi ja viimeisena palautteen jalkihoito, palautteesta oppi-
minen ja siité johdetut rakenteelliset toimenpiteet. TAhan osioon kulminoituu kaikista tutki-
muksista kerétyt tiedot, jotka koostuvat opinnaytetydprojektin aikana tehdyista havain-
noista ja kaikkien tutkimukseen osallistuneiden vastaajien ndkemyksista. Tassa luvussa
mainitaan myds vastaajien esittamia kehitysehdotuksia ja -nakemyksia, joiden katsotaan
kohdistuvan palauteprosessin eri vaiheisiin.

Palautteen vastaanottaminen ja antaminen

Aikaisemmin todettiin, ettd lahes kaikki informaatio kulkee kohdeyrityksen kautta. Yhtei-
nen toiminta perustuu pitkalti palautteen antamiselle ja vastaanottamiselle, ja yhteista
viestintaa pyritddn ohjaamaan mahdollisimman matalalle kynnykselle. Suurin osa vastaa-
jista oli sita mieltd, ettéd palautteen vastaanottamista ja antamista koskevat kaytannot oli
riittdvan selkeasti maaritelty, ja he kokivat yhteydenpidon vahintd&n melko toimivaksi.
Viestintaan liittyvat ongelmat koskivat padasiassa tilanteita, joissa palautetta annetaan ja
vastaanotetaan useiden eri sidosryhmien toimesta. KUT2 koki, ettd palautteen vastaanot-
tamista tai antamista koskevat ongelmat eivat liity itse jarjestelmaan, vaan enemmankin
tapaan, jolla sita kaytetddn. Myds monet muut vastaajat kokivat asian kaytdnntssa sa-
malla tavalla. Haastateltava KUT3 ja muutama kyselytutkimukseen osallistunut vastaaja
kokivat viestien vasteajan ajoittain liian hitaaksi, etenkin sdhkdpostin rynmékeskusteluiden

osalta.

Yleisen nakemyksen mukaan kuljetusyrityksen mainittiin vastaanottavan palautetta paa-
asiassa kohdeyritykselta ja valilla muiltakin sen sidosryhmiltd. Haastateltava KUT4 mai-
nitsi palautteen usein tulevan prosessin "loppupaasta”, laatupoikkeamien yhteydessa.
Vastaajat KUT1 ja KUT4 mainitsivat, etta ennakkotiedottaminen ei ole aina toiminut koh-
deyrityksen suunnalta. Vastaajat kuitenkin tarkensivat, etta yleensa asia on johtunut lahet-

tavista asiakkaista.
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KOT3 koki, ettd tiedon valittaminen ei ole aina tapahtunut suorimmalla mahdollisella ta-
valla tiettyjen sidosryhmien kanssa. Useissa haastatteluissa palautteiden vastaanottami-
seen liittyvaksi ongelmaksi nousi myos se, ettd palautetta ei vastaanoteta tasapuolisesti
kaikilta toimintaan osallistuvilta sidosryhmilta. Taman koettiin aiheuttavan tarvittavan tieta-
myksen puutetta organisaatioiden keskuudessa. Usein sahkoposti koettiin parhaaksi yh-
teydenpitovalineeksi, muttei kuitenkaan yksinaan riittavaksi. Esimerkiksi KUT3 koki, etta

toiminnan tehostamiseksi toimintaa tulisi ohjata pois perinteisesta outlook-maailmasta.

Vastaajien ehdottamat ratkaisut:

Monet vastaajat kokivat, ettd matalamman kynnyksen viestintékeinot, kuten chat-palvelu
saattaisi nopeuttaa viestien vasteaikaa edistaen yhteista toimintaa. KUT3 mainitsi, etta

“nopeiden vastausten saamiseksi on varmaan toteutettava jonkin nékdinen chat-palvelu,
kunhan kaikki asianomaiset saadaan lisattya paikalle”. Myos kyselytutkimuksen vastaajat

pohtivat sitd, kuinka chatin avulla saataisiin tavoitettua kaikki asianomaiset.

KUT4 ja KUT1 olettivat, etta yhteista toimintaa voitaisiin edistaa tarkempien kuvauksien ja
paremman ennakkotiedottamisen avulla. TAman lisdksi KUT1 mainitsi myds, etta tapahtu-
mien selvityksen yhteydessa tulisi kayttdd enemman liitteita, jotka voisivat olla esimerkiksi
kuvia tai valmiita lomakkeita. KUT4:n mielestd my6s kirjepajoilta olisi hyva saada ennak-

kotietoa heti kun tiedetaan, milloin tuotteet ovat valmiina tai valmistuvat.

Useiden kuljetusyrityksen vastaajien mukaan viestiketjujen ei aina tarvitsisi kulkea koh-
deyrityksen kautta. Suorempi yhteys voisi toimia esimerkiksi vaarin ohjautuneiden tuottei-
den selvityksessa, eikéa turhan informaation tarvitsisi “kiertdd” selvia asioita kasiteltdessa
(KUT1). Vastaaja jatkoi myds, etta jakeluyhtitt voisivat heti ilmoittaa vaarin ohjautuneista
tuotteista ja lahettavien asiakkaiden kanssa voitaisiin sopia tarkemmin yhteisista toiminta-

malleista.

Palautteen kirjaaminen, luokittelu ja tallentaminen

Tarpeen tullen kohdeyrityksen asiakaspalvelusta vastaava henkil ohjaa aspa-sahkopos-
tiin vastaanottamansa eteenpéin kohdeyrityksen sisélla. Taméan jalkeen kirjauksesta vas-
tuulliset henkilot tallennetavat tiedot jarjestelmiin. Palaute luokitellaan edell& mainituin kei-

noin (kuvaus, aiheuttaja, pvm. jne.).

Automaation puuttumisen takia kirjoihin jaavat asiat ovat hyvin pitkalti riippuvaisia pa-

lautetta seuraavan ja sen kirjauksen tekevan henkilon resursseista. Kohdeyrityksen
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tyontekijat kokivat palautejarjestelmén kayton ajoittain hankalaksi ja tydladksi. Vastaajat

kokivat myds kirjaamisen jddvan puutteelliseksi nykyisin menetelmin.

Vastaajien ehdottamat ratkaisut:

Kohdeyrityksen useat edustajat olivat yhtd mielta siitd, ettad palautteen kirjaus- ja tallen-
nuskaytantoja tulisi muuttaa siihen suuntaan, etta tarvittavia tietoja ei jaisi puuttumaan ja

yksittéisen tiedon ldytaminen palautejarjestelmasta olisi helpompaa.

Jotta reklamaatioloki toimisi tehokkaampana laadunhallinnan tyékaluna, tarvittaisiin koh-
deyrityksen nakemyksien mukaan systemaattisempia toimintamalleja palautteen keraa-
mista varten. Talldin tuloksien kirjaaminen ei olisi riippuvainen vastuuhenkilon jaksami-

sesta tai tarkkaavaisuudesta.

Palautteen kdsittely ja analyysi

Vaikka palautejarjestelméaé hoidetaankin paaasiassa tiettyjen vastuuroolien mukaisesti,
yrityksen reklamaatio- ja poikkeamalokit ovat tarvittaessa kohdeyrityksen kaikkien tyonte-
kijdiden luettavissa ja muokattavissa. Kohdeyrityksen puolelta todettiin, ettd vanhempia
tapauksia on vaikeampi selvittaa. Siksi palautteen kasittely pyritdén aloittamaan mahdolli-
simman pian poikkeaman havaitsemisen jalkeen. Vastaajat jatkoivat, etta kaikkia tapauk-
sia ei saada selvitettya syysta tai toisesta, joten merkittavimpien tapauksien tunnistamisen

katsotaan olevan tarkeaa.

Kuljetusyrityksen puolelta sanottiin, ettéa palautteen kasittelyn yhteydessa tehdaan myos
korjaavia toimenpiteitd, joista ensimmaiset toimeenpannaan yleensa valitttmasti. Mainit-
tiin myds, ettd valittdmien ratkaisujen lisaksi palautteiden sisdltamia asioita kasitellaan jal-
keenpain muun muassa yhteisissa laatupalavereissa. Laatupalaverien kuvailtiin monien
vastaajien toimesta olevan saanndllinen ja hyva tapa edistaa yhteista toimintaa. Kohdeyri-
tys ja sen ydintoimintoihin osallistuvat sidosryhmat k&sittelevat palautteiden sisaltamia tie-
toja yhteisten laatupalavereiden liséksi ohjausryhmissa ja omissa kokouksissaan. KUT2
mainitsi kuljetusyrityksen kasittelevan palautteita myos sisdisesti viikoittaisissa ohjausryh-
missaan, joissa toiminnan tuloksia tarkastellaan kuljetusyrityksen omien laatumittareiden

pohjalta.

Laadunhallinnasta kysyttaessa KUT3 totesi, etta talla hetkella kohdeyrityksen yllapitama
poikkeamaloki siséltaa kaiken yhteisen dokumentaation. KUT3 koki palautteen k&sittelyyn
liittyvien ongelmien syntyvan automaation puutteen ja sidosryhmien vdlille jakaantuneen

palautteen hallinnan vastuun myota.
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KUT2 mielesta nykyisessa toimintamallissa ei ole “tulppaa” kommenttien, toiveiden, tar-
peiden tai palautteiden kasittelyyn liittyvan kommunikaation suhteen. Vastaaja jatkoi, etta
ainoastaan asioiden kasittelytavat saattavat mahdollisesti hidastaa ja heikentéaé palaut-
teen kasittely- analyysiprosessia. Hanen mainitsemansa esimerkin mukaan tietoja saate-
taan esimerkiksi “pantata” ohjausryhmia varten, kun taas avoimella tiedon jakamisella voi-
taisiin saavuttaa kaikkien kannalta parempia ratkaisuja. KUT2 mainitsi my6s palautteen
kasittelyssa ilmenevien ongelmien liittyvan paaasiallisesti jarjestelmaan ja tekniikkaan, joi-
den avulla olisi mahdollista saavuttaa nykyistda enemman. KUT2 totesi, etta edella mainitut
rajalliset resurssit ovat tuoneet ajoittain haastetta |0ytaa kehitysta edistavia asioita ja hen-

kiloita.

KOT2:n mukaan kaiken palautteen sisallon I&pikayminen tuottaa ongelmia kohdeyrityksen
resurssien puolesta. Vastaaja kiteytti: “dataa olisi enemman kuin sitd hyddynnetaan”.
KOT3:n mielesté haastavaksi koettiin myos asioiden alkuléhteelle padseminen, joka olisi
tarkeda.

Yhteisen kasityksen mukaan epdtietoisuutta palautteen kasittelyyn tuo se, ettei toiminnan
tasosta saada tarpeeksi tarkkaa tai luotettavaa kuvaa. KUT3 mainitsi tarpeesta parantaa
tietojen saatavuutta yhtenadistamalla jarjestelmien tietoja. Lopuksi vastaaja viela totesi,
ettd palautteiden kasittelyssa ja yhteisessa laadunhallinnassa olisi paljon kehitettavaa,
eika kummallakaan taholla ole esimerkiksi kaytossdan mitaan standardoitua laatujarjestel-

maa.

Vastaajien ehdottamat ratkaisut:

Vastaajien yleisndkemys on se, ettd palautteen kasittelya tulisi helpottaa automaatiolle
pohjautuvien ratkaisujen avulla. KUT3 ja KUT5 mainitsivat, etta tiketointijarjestelméan auto-
maation avulla palautteet ja reklamaatiot jaavat tilastoihin, talléin voidaan rakentaa laadun

nakokulmasta toimivat mittarit.

KOT2:n mielesta palautejarjestelmalta kaivataan suoraviivaisempaa "work flowta”, parem-
paa seurattavuutta ja automaation tuomaa systemaattisuutta. Naiden oletettiin tehostavan
palautteen kasittelya ja helpottavan muun muassa systemaattisten ongelmien havaitse-

mista ja ratkeamista.

KOT3 mainitsi, ettd palautteen analysoimisen helpottamiseksi sen sisaltamaét tiedot tulisi
voida pilkkoa aiheisiin ja vaiheisiin. KOT3 mielesta tarkeinta olisi pystya selvittdmaan vir-

heen alkuperé ja aiheuttaja sekd kohdistamaan poikkeama tiettyyn prosessin vaiheeseen.
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Liséksi tehtyjen toimenpiteiden tulisi olla mahdollisimman vaikuttavia koko toimintaproses-
sin kannalta. KOT3 mielesta palautteen kasittelyn tehostamiseksi jarjestelman tulisi tarjota

tarkkaa tietoa poikkeamien maarasta ja niiden vakavuudesta.

KUT2 mainitsi, etta palautteen kasittelya saattaisi tehostaa suoraviivaisempi yhteys koh-
deyrityksen yhteisty6kumppaneihin (etenkin jakeluyhtidihin). KUT4 puolestaan koki, etta
kuljetuksella ei tarvitsisi olla suorempaa yhteyttéa jakeluyhtioihin, mutta kohdeyrityksen |&-

hettaviin asiakkaisiin liittyvaa yhteydenpitoa olisi hyva lahentaa.

Palautteen raportointi

Palautteita tai toimenpiteitd koskevassa raportoinnissa hyddynnetéén talla hetkella pala-
verien lisdksi muun muassa séhkdpaostia, toiminnanohjausjarjestelmaa ja mahdollisesti
myo6s Teams-ohjelmaa ja puhelinta. Raportointi koettiin yhdeksi ongelma-alueeksi niin kul-
jetus- kuin kohdeyrityksessakin. Kuljetus- ja kohdeyrityksen tyéntekijat mainitsivat ongel-
maksi sen, ettei reklamaatioiden--poikkeamien tarkka maara ole raportoitavissa. Yhdeksi

ongelmaksi KOTJ koki osittain myds jakeluyritysten raportoinnin.

KOTJ mainitsi, etta palautteen sisaltoa ei pystytd seuraamaan riittavan tarkasti: “vaikka
ongelmat pystytaan tiedostamaan ja oikeilla henkililla on tarvittava kasitys asioiden nyky-
tilanteesta, niin tarkkoja arvoja ei pystyta raportoimaan”. Vastaaja koki myds, etta nykyi-
sen jakokirjanpidon raportoidut syykoodit eivat edella mainitusti anna aina taysin luotetta-

vaa kuvaa toiminnan tasosta (mm. mahdollistaa jakelijoiden virheet).

KUT3 koki molemmilla yrityksilla olevan paljon tekemisté raportoinnin edistdamisen suh-
teen. Vastaaja mainitsi, ettd mikali tulevaisuudessa pystytdan kehittamaan raportointia ja
tuomaan asioita tarkasteltavaksi jalkeenpain, oltaisiin saavutettu jo iso harppaus yhtei-

sessa toiminnassa.

Vastaajien ehdottamat ratkaisut:

KOTJ:n ndkemyksen mukaan sidosryhmien raportoinnin ja toiminnan tulisi olla proaktiivi-
sempaa, lisaksi sen tulisi perustua paremmalle prosessikurille. Vastaajan mielesta poik-
keamien hallinta toimisi paremmin, mikali tieto tulisi sidosryhmilta eik& ulkoisten asiakkai-
den palautteesta. KOTJ sanoi, etté jakajia tulisi kannustaa avoimempaan informointiin on-
gelmatilanteissa. KOTJ mielestd mahdollinen vaihtoehto olisi rakentaa jonkinlainen poik-
keamanhallintajarjestelma, joka tarjoaisi tapahtumista nykyisia syykoodeja tarkempaa tie-
toa. Lopuksi viela vastaaja totesi, etta tapausten pitéisi olla luokiteltavissa ja raportoita-

vissa siséltaen tiedon poikkeamien vaikutuksista.
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KUT3 mukaan tiketointijarjestelmé oikein kaytettyna mahdollistaisi sen, etta jokainen yh-
teydenotto menisi automaattisesti raportointiin syéttamisen yhteydessa siten, etta on-
gelma saadaan muutettua tekstiksi ja vietya jarjestelmaan tarvittavan dokumentaation
kera. Esimerkiksi jatkossa ongelmia olisi mahdollista raportoida syykoodien avulla myds
kuljetusyrityksen puolelta. Tama tarkoittaa sitd, etta aiheuttajia pystyttaisiin "paikallista-
maan” ja raportoimaan esimerkiksi tarkan aiheuttajan tai paikan mukaisesti. Myds toistu-

via ongelmia kohtaava alue saataisiin raportoinnin kautta tietoisuuteen.

Palautteen jdlkihoito, palautteesta oppiminen ja siitd johdetut rakenteelliset toimenpiteet

Raportoinnin jalkeen yritykset tekevat palautteen pohjalta laajempaa analyysia, jonka ta-
voitteena on oppia palautteesta. Palautteesta opitaan, jotta toimintaa voidaan parantaa
pysyvasti, ja prosessin toiminnan taso voidaan vieda kaikkia asiakkaita tyydyttavalle ta-
solle. Haastatteluiden perusteella voidaan sanoa jatkuvan seurannan periaatteiden olevan
kohdeyrityksen tietoisuudessa ja ehkaisevien toimenpiteiden kehitystydn olevan jatkuvan

tyon alla.

Palauteprosessin aikaisemmassa vaiheessa tapahtuva palautteen kasittely ja analyysi
voidaan tietylla tavalla kasittdd myos palautteen jalkihoidoksi. Palautetta kasitellaan jatku-
vasti, minka takia "palautteen kasittely” on vaikeaa sijoittaa vain yhteen palauteprosessin
vaiheeseen. Tassa palauteprosessin jalkihoitovaiheessa ei kuitenkaan keskityta vain yk-
sittaisen poikkeaman selvittdmiseen, vaan pyritaan muodostamaan kokonaiskasitys yrityk-
sen toiminnasta ja loytamaéan palautteiden ja poikkeamien massoista eri tekijoiden valisia
yhtenaisyyksia ja ratkaisuja yrityksen toiminnassa vallitseviin ongelmiin. Tassa “palautteen
jalkihoitovaiheessa” analysoidaan aikaisempaa toimintaa suuremmalla ajanjaksolla ja pyri-
taan tietamyksen ja osaamisen avulla kehittamaan ratkaisuja, jotka parantavat toiminta-
prosessia tulevaisuudessa. Palauteprosessin “palautteen kasittely- ja analyysivaiheessa”
pyritddn enemmankin tekemaan valittémia ratkaisuja ja ymmartdmaan tdman uuden tie-
don merkitysta toimintaprosessin kannalta esimerkiksi havaitun poikkeaman suhteen (sel-
vittdmalla aiheuttaja, valiton vaikutus sidosryhmiin tms.). Eli jalkiselvitys-vaiheessa pyri-

taén tulkitsemaan ongelmia “laajemman” nakokulman mukaisesti.

Kohdeyrityksen edustajat mainitsivat, ettd palautteen jalkihoidossa kiinnitetddn huomiota
aikaisempiin palautteisiin, ja niiden avulla pyritddn havaitsemaan poikkeamien toistu-
vuutta. Toistuvia ongelmia kohtaava alue otetaan erityistarkkailuun ja tarpeen tullen pa-

lautteen pohjalta tehdaan korjaavia tai ehkaisevia toimenpiteita.
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Tutkimuksessa kerattyjen tietojen mukaan akuutit palautteen pohjalta tehdyt korjaavat ja
ehkaisevat toimenpiteet pyritdan tekemaan valittdomasti tapahtumien yhteydessa. Satun-
naiset ongelmat korjaantuvat yleensa valittomasti korjaavilla toimenpiteilld, tai viimeistaan
tarkentavalla ohjeistuksella. Systemaattiset ongelmat puolestaan vaativat ehkaisevia toi-
menpiteita ja rakenteellisia muutoksia, jotka vaativat riittavaa tietdmysta ja osaamista. Kun
systemaattisia ongelmia ratkotaan, tarvitaan monien eri nakékulmien pohjalta luotuja rat-

kaisuja.

Talla hetkella systemaattisia ongelmia pyritdan tunnistamaan yhteistyon, poikkeamanhal-
linnan ja palautteen aktiivisen seurannan avulla. KOT3:n mielesta systemaattisten ongel-
mien tunnistaminen ja ratkaiseminen ovat palautteesta oppimisen keskeisia tavoitteita.
Yhteisté toimintaa pyritdé&n kehittdmaan palautteen ohjaamaan suuntaan, joten on erityi-
sen tarkeaa, etta palautetta on kasitelty asiaankuuluvin menetelmin jokaisessa palaute-

prosessin vaiheessa.

KOT3 mainitsi, ettéd paasaantdisesti toimivasta yhteydenpidosta huolimatta keskustelua
tulisi kdyda nykyista avoimemmin etenkin tiettyjen tahojen tapauksessa. Vastaajan mie-
lesta toiminnan kehittdAmisen kannalta olisi tirked, ettd ongelmista ja niiden aiheuttajista
voitaisiin puhua suoraan. KOT3 koki, ettd toiminnassa piilevien ongelmien korjaamiseksi

sidosryhmien valistéa toimintaa tulisi “ldhentad” jollakin tavalla.

Vastaajien yleisen nakemyksen mukaan systemaattisten ongelmien tunnistaminen on
hankalaa, mutta mahdollista. KOTJ tiivisti systemaattisten ongelmien olevan havaittavissa

jatkuvalla seurannalla. Han koki, etta ongelmien esiintuominen on jalkikateen vaikeaa.

Kuljetus- ja kohdeyritykset kokivat, etta molemmilla yrityksilla olisi parantamisen varaa pa-
lautteen jalkihoidon suhteen. Nykyisten menetelmien koettiin kuitenkin tarjonneen onnistu-

neitakin ratkaisuja, ja vastaajat kokivat osan systemaattisista ongelmista ratkenneen.

Vastaajien ehdottamat ratkaisut:

Osa vastaajista koki, ettd esimerkiksi jonkinlainen Foorumi tai vastaava keskustelualusta
voisi olla hyva tapa keskinaiset yhteydenpidon edistamiseksi, palautteen jalkihoidon te-
hostamiseksi ja vAhemman kiireellisten tapausten kasittelemiseksi. Kyselytutkimuksessa
mainittiin, ettd ongelmatilanteiden ratkaisemista varten olisi hyva luoda yhteisia kaytantoja

ja niihin liittyvia sopimuksia.

KOT3:n mukaan virheiden estamisen tulisi perustua vahvaan automatiikkaan, koska esi-

merkiksi laadunvarmistuspisteiden luomista ei koeta kannattavaksi vaihtoehdoksi.
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KOT1:n mielestd myo6s reklamaatioiden jalkitilanteissa automaatiolle pohjatuvat muistutus-

ominaisuudet olisivat tarpeellisia.

KOTJ koki, etta rakenteellisia toimenpiteita koskevan muutoshallinnan ei tulisi olla vapaa-
ehtoista, vaan se tulisi ohjata nimenomaan sinne, missa sita tarvitaan. Muutoshallinnan

lapiviemiseksi KOTJ pohti esimerkiksi jonkinlaisen kannustinjarjestelméan hyddyntamista.

Vastaajat olivat yhta mielta siitd, ettd mikali palautteista halutaan oppia parhaalla mahdol-
lisella tavalla, tulee palautejarjestelmalla olla edellytyksia palautteen kokonaisvaltaiselle
hyodyntamiselle jokaisessa prosessin vaiheessa. KUT3 mainitsi, etta tiketdintijarjestelma
tuo mahdollisuuden tarkastella ongelmia jalkikateen koko verkoston kanssa, ja tikettien
vastuuhenkiléiltd ja muilta toimintaan osallistuneilta tahoilta voidaan jalkikateen pyytaa ta-

pauksiin liittyvia tietoja ja selvityksia.
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5 Kehitystyo ja pohdinta

Kehittamismallin mukaan oman ja asiakasarvion jalkeen voidaan muodostaa nédkemys
prosessin kunnosta ja sen kehityksen painopistealueista. Taméan jalkeen naiden tietojen
pohjalta voidaan asettaa prosesseille sisdiset ja ulkoiset mittarit. Kehittdmismallia noudat-
taen haastattelujen ja kehittavien prosessien priorisoinnin jalkeen siirrytaan toiseen paa-
vaiheeseen eli prosessianalyysiin. Kehitystyota jatketaan kerattyjen tietojen hyddyntami-
sen jalkeen mittareiden maarittdmisella ja arvioinnilla, joiden pohjalta kehitysty6ta lahde-

taan ohjaamaan.

Kaytannossa katsoen kohdeyrityksen ohjausprosessin laatumittarit voidaan sisaltaa yrityk-
sen avainprosesseille asetettuihin mittareihin. Tassa opinnaytetydssé ei erikseen maari-

tella laatumittareita liiketoiminnan johtamisprosessiin.

5.1 Toimintaprosessin laatumittarit

Olli Lecklinin kehittamismallin (2006, 151) mukaan prosesseja ei voida hallita ilman niiden
mittaamista. Liiketoiminnan kehittdmiseksi ydinprosessien toiminnalle on siis asetettava
mittarit ja tavoitteet, jotka Laamasen (2003, 159) mielesta tulisi olla numeerisesti asetet-
tuja. Tulosmittarit ja sisdiset laatumittarit maaritelladn kohdeyrityksen toimintaprosessille

ja toiminnan tukiprosessille.

Tanja Kivimaki (2015, 15-16) mainitsi, etta asiakkaiden rahoittaessa toiminnan voidaan
asiakastyytyvaisyytta pitaa liiketoimintaa edistavana tekijana. Asiakastyytyvaisyyden
avulla voidaan kuvata sita, kuinka hyvin prosessit ovat tayttaneet asiakkaiden tarpeet tai
odotukset. Eli kohdeyrityksen tapauksessa toiminnan rahoittavien asiakkaiden, omistajien
ja muiden sidosryhmien tyytyvaisyys voidaan siis ajatella yhdeksi tulosmittariksi. Toiminta-
prosessin mittarit voidaan maarittdd myos esimerkiksi katetuoton tai tuotantokeskeisen
laatunakokulma mukaisesti mittaamalla jakelussa ilmenneiden poikkeamien lukumé&araa
maaratylla ajanjaksolla. Kohdeyrityksen toimintaprosessin suorituskykya ja toiminnan on-
nistumista voidaan mitata kyselyiden lisaksi esimerkiksi prosessiin liitetyn seurantajarjes-

telman avulla seka analysoimalla asiakkailta kerattyja palautteita.

Tuottoa ilmaisevat mittarit voidaan maarittaa liilketoiminnan tuloksen, erilaisten kustannus-
ten ja toimivan kirjanpidon avulla. Lecklinin (2006, 151) mielesta katetuottoprosentti ei ole
kuitenkaan yleenséa paras mahdollinen prosessimittari, silla sen avulla on vaikea paatella

miten toimintaa tulisi parantaa. Eli mikali toimintaa halutaan mitata rahallisesti, tulisi se

tehda laatukustannusten avulla.
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Laamanen ja Tinnila (2009, 10) mainitsivat, ettd prosesseilla tehddan operatiivisen toimin-
nan tulos, ja Olli Lecklinin (2006, 81) sanojen mukaan toimitusketjun heikoin lenkki maéarit-
telee prosessin laadun. Poikkeamat voitaisiin siis suhteuttaa prosessin eri vaiheisiin ja
nain selvittaa taho tai osaprosessi, joka toimii prosessin suorituskykya heikentavana teki-
jana. Keraamalla tarkkaa tietoa prosessin eri vaiheista ja laskemalla laatukustannuksia

voidaan myds maaritella paljonko tietty taho tai osaprosessi aiheuttaa kustannuksia.

Toimintaprosessin sisdisten laatumittareiden avulla voidaan mitata prosessin kyvykkyytta.
Kyvykkyytta voidaan mitata toiminnan tehokkuuden ja tdsmallisyyden avulla. Tehokkuutta
voidaan mitata toimitettavien tuotteiden maéaran avulla suhteuttamalla maara tiettyyn ai-
kaan ja tavoitteeseen. Kirjausten lukumaara voidaan suhteuttaa myos jaettujen tuotteiden
lukumaaraan ja niiden eri tuoteluokkiin. Tuotantokeskeisen laatundkékulman mukaan pro-
sessin keskeisin tavoite on poikkeamien minimitaso. Kohdeyrityksen tapauksessa sisai-
silla laatumittareilla voitaisiin mitata sitd, kuinka monta prosenttia jaetuista tuotteista on
toimitettu oikeaan paikkaan suunniteltuna ajankohtana. Onnistumisprosentin perusteella
voidaan arvioida tulosta sen pohjalta, kuinka monta virhettéa sallitaan. Lisaksi voidaan
maaritella jokaiselle toimintaprosessin osaprosessille omat virhe-, tehokkuus-, ja tavoitera-
jat.

5.2 Toiminnan tukiprosessin laatumittarit

Toiminnan tukiprosessin tarkoituksena on varmistaa toimintaprosessille asetettujen tavoit-
teiden tayttyminen. Tukiprosessin tehokkuus ja keréattyjen tietojen tasmallisyys maarittele-
vat sen, kuinka luotettava kasitys kohdeyrityksella on omasta toiminnastaan, ja kuinka vai-
kuttavasti toimintaprosessia pystytdan ohjaamaan. Toimenpiteiden vaikuttavuuden voi-
daan katsoa siis maaraytyvan pitkalti kerattyjen tietojen maaran, oleellisuuden ja paik-

kansa pitdvyyden mukaisesti.

Toiminnan tukiprosessi muodostuu kohdeyrityksen kuvauksen mukaan asiakaspalvelusta
ja poikkeamien kasittelysta, mitka voidaan rinnastaa toiminnan tehokkuuteen ja vaikutta-
vuuteen. Tulosmittareiden voidaan katsoa maaraytyvan asiakaspalvelun ja poikkeamien
kasittelyn onnistumisten mukaan. Asiakaspalvelun laatua mitattaessa ei arviointia voida
tehda tuotannollisesta nékdkulmasta, eli asiakaspalvelun mittaamiseen voidaan soveltaa
Paul Lillrankin (1998, 34-45) asiakaskeskeista laatunakdokulmaa. Taman nakdkulman mu-
kaan toiminnan laatu maaraytyy palveltavan asiakkaan subjektiivisen kokemuksen mu-
kaan, jolloin paras tapa selvittdd kohdeyrityksen asiakaspalvelun laatu on kysya siita suo-

raan asiakkailta.
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Opinnaytetyon rajauksen myo6ta asiakaspalvelun tehokkuutta ja onnistumista eli laatua mi-
tattiin jakeluyhtidkyselyn ja kuljetusyrityksen haastatteluiden avulla. Lopulliseen arvioon
tulisi kuitenkin sisallyttdd myos ulkoiset asiakkaat. Kyselytutkimuksessa selvitettiin yleista
tyytyvaisyyden tasoa kohdeyrityksen asiakaspalveluun kahden kysymyksen avulla. Vas-
taajat kokivat asiakaspalvelun vastausnopeuden erittéin hyvaksi arvosanojen 4,03 kes-
kiarvolla ja asiakaspalvelun ongelmanratkaisukyvyn lahes yhta hyvéaksi keskiarvolla 3.75.
Vastaajilla oli padasaantdisesti asiakaspalvelusta ja poikkeamien hallinnasta positiivinen
kuva. Kohdeyrityksen asiakaspalvelun voidaan siis katsoa olevan sidosryhmien mielesta

hyvalla tasolla.

Subijektiivisen asiakasnakokulman lisaksi toimintaa voidaan mitata myés omin menetel-
min. Asiakaspalvelun tehokkuutta voitaisiin mitata esimerkiksi tapausten kasittelyajan mu-
kaisesti merkitsemalla poikkeamalokiin ratkaisuaika nykyisen kirjauspaivamaaran lisaksi.
Automaatiota hyédyntamalla tai tekemalld uusi "open/closed” (sis. ratkaisu pv.) -sarake
nykyiseen poikkeamalokiin saataisiin jatkossa tarkemmin tietoa ratkaistujen tapausten lu-

kumaarasta.

Poikkeamien kasittelyn suhteen tulosmittareina voidaan pitda ratkaistujen ongelmien méaa-
réaa suhteuttamalla ratkaistut tapaukset jaettujen tuotteiden kokonaismaaraan tai esimer-
kiksi yrityksen liikevaihtoon. Myds palautteen pohjalta tehtyjen toimenpiteiden vaikutta-
vuutta toimintaprosessin kannalta voidaan pitaa konkreettisena tulosmittarina. Vaikutta-
vuutta voitaisiin mitata esimerkiksi maarittelemalla poikkeamille eri vakavuusluokituksia
(esim. 1-5) ja laskemalla, kuinka merkittavia ratkaistut tapaukset ovat olleet. Tama merkit-
tavyys voi maaraytya esimerkiksi vaikutusta kokevien yhtididen maaran, tuotteiden maa-
ran ja konkreettisten vaikutusten (esim. jakelun viivastymisajan tai korjaukseen vaaditta-
vien resurssien) summana. Tukiprosessin onnistuminen voidaan ajatella myds puhtaasti
osana liiketoiminnan johtamista, eli laatukustannuksia laskemalla voidaan méaaritella ja
laskea huonosta laadusta johtuvat seka huonoa laatua ehkaisevat kustannukset ja verrata
naitd kokonaiskustannuksiin. Talla tavalla voitaisiin mitata toimenpiteiden vaikuttavuutta ja
luoda kasitys siita, kuinka hyvia ratkaisut ovat olleet liiketoiminnan kannalta. Naiden tulos-
mittareiden toteutumista voitaisiin mitata esimerkiksi tiketointijarjestelman tai uudistetun

Excel-poikkeamalokin avulla.

Toiminnan tukiprosessin sisdisten laatumittareiden avulla voidaan esimerkiksi mitata

"poikkeamanhallinta”-prosessin tehokkuutta. Tehokkuutta voitaisiin mitata suhteuttamalla

selvitetyt tapaukset kirjattujen palautteiden kokonaismaaran (aiheuttajat ja merkittavat on-

gelmat voidaan myds laskea erikseen). Laatumittareilla voidaan myds mitata kirjatun asia-

kaspalautteen laatua, jonka voidaan katsoa maaraytyvan palautteen hyédynnettéavyyden

mukaan. Hy6dynnettavyyden tukipilarina voidaan pitéda kirjausmenetelmien tasmallisyyden
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lisdksi myos tietojen paikkansapitavyytta. Esimerkiksi Excelin poikkeamalokissa voidaan
mitata erikseen jokaiselle pystysarakkeelle asetettujen kirjausstandardien tayttymista ja
jokaisen rivin luotettavuutta ja hyddynnettavyytta kokonaisvaltaisen palautteenhallinnan
kannalta. My0s eri palautteiden valisten riippuvuussuhteiden tunnistaminen vaikuttaa pa-
lautteen hyddynnettavyyteen, poikkeamien vakavuuden maarittamiseen ja korjaavien toi-

menpiteiden vaikuttavuuteen.

5.3 Prosessin tavoitetila

Tassa opinnaytetydssa toimintaprosessia kehitetddn hyddyntamalla sen toiminnasta vas-
taanotettua asiakaspalautetta, eli kehitystyon voidaan katsoa tapahtuvan toiminnan tuki-
prosessin avulla. Laatumittareiden maarittamisen jalkeen toimintaprosessille asetetaan ta-
voitetila, mitd varten on priorisoitava toiminnan tukiprosessin kehitysta vaativat osa-alueet.
Kehitystyon tulee edistaa molemmille prosesseille asetettujen laatumittareiden tavoittei-
den tayttymista. Tassa luvussa perustellaan kehitystoimenpiteiden tuoma hyoty yhteisen
asiakaspalautteen hallinnan ja kohdeyrityksen liiketoiminnan kannalta.

5.3.1 Kehitysté vaativat osa-alueet

Sidosryhmien vdlisen yhteisen viestinnén tehostaminen

Jotta kohdeyrityksen ja sen sidosryhmien toiminta tukisi jatkuvan parantamisen ja kehitta-
misen periaatteita, yhteista viestintéa tulisi tehostaa ja palautetta tulisi saada riittéavasti kai-
kilta toimintaan osallistuvilta sidosryhmilta. Lahtokohtaisesti keskindisen viestinnan tarkoi-
tuksena on edistda yhteista tiedon luomisprosessia parhaalla mahdollisella tavalla. Mikali
toimintaprosessin ja toiminnan tukiprosessin kehitystyélle halutaan luoda mahdollisimman
toimivat edellytykset, on palautteen antamisesta tehtava mahdollisimman helppoa. Yh-
teista viestintédé voidaan kehittéé erilaisten ohjeistusten ja viestintaan liittyvien standardien
avulla. Monien tutkimushenkildiden kehitysnakemyksissa nousi esille informaation kierta-
minen ja mahdollisen suoremman viestinnan tuomat hyddyt. Mikali nykyisessa outlook-
viestintdmallissa halutaan hyddyntéa suorempaa yhteytta eri sidosryhmien valilla, on ky-
seiset tilanteet ennalta maariteltava esimerkiksi kiireellisyystason perusteella, ja kohdeyri-
tyksen "ohi” kaydysta viestinnasta ja siihen liittyvista tapahtumista on raportoitava aina jal-
kikateen. Naista ongelmatilanteita koskevista viesteista voidaan lahettdd myds suora ko-
pio kohdeyritykselle, jolloin nykyinen “koordinaatio” sailyy. Myos eri "osastojen” valiselle
viestinnalle voidaan luoda omia teemakohtaisia outlook-keskusteluhuoneita, joiden avulla
maaratyt sidosryhmien vastuuhenkilot voivat viestitelld ilman, ettd kohdeyrityksen tarvitsee
"ohjata” viesteja eteenpain. Kun viestiketjuun osallistujat on ennalta maaritelty, ei myo6s-
kaan ole sita riskia, etté jokin taho jaisi viestiketjun ulkopuolelle. Mikali ihmiset ehdollistui-

sivat outlook-huoneiden kayttdmiseen, edistaisi tama toimintamalli myds palautteen
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luokittelua: esimerkiksi jatkossa kaikki tuotepalautuksiin liittyva keskustelu voisi tapahtua
omassa "huoneessaan”, kaikki tuotteiden noutoa koskevat palautteet olisivat yhdessa pai-

kassa ja niin edespain.

Viestintaa voidaan ohjata my6s vaihtoehtoisesti toiselle alustalle. Esimerkiksi ennalta
maariteltyjen nopeiden ongelmatilanteiden hoitamista varten voidaan luoda kokonaan
oma "yhteys”, vaikkapa kohdeyrityksen yllapitama chat-palvelu (esimerkiksi teams-kanava
tai mahdollisesti palautejarjestelmaan integroitu sovellus). Ratkaisu voitaisiin ohjata aino-
astaan tiettyjen sidosryhmien vastuuhenkildiden kayttdon siten, ettd chattia hyddynnettai-
siin esimerkiksi akuuteissa ongelmatilanteissa tai tapauksissa, joissa lahetysta koskevat
tiedot muuttuvat akillisesti (chatviestista tulisi myos ilmoitus sahkopostiin). Hanke tulisi to-
teuttaa siten, etta kaydyista keskusteluista jaisi muistijalki kohdeyrityksenkin jarjestelmiin.
(Chat-palvelua ja sen vaihtoehtoja kéasitelladn tarkemmin omassa luvussaan.)

On myds tarkead, ettd sidosryhmaét ovat tietoisia palautteen antamisen merkityksestd, ja
etta eri yksikdiden vastuuhenkilét ovat selvilld omista “velvollisuuksistaan” palautteen an-
tamisen suhteen. Tietoisuutta voidaan lisatd mallintamalla asiakaspalautteen hallinnan
kaytantoja. Kaymalla lapi prosessin nykytilan ongelmakohtia kaikkien tahojen kanssa, voi-
daan yhteisesti 10ytaa ratkaisuja niiden korjaamista varten. Kohdeyrityksessa oli tiedos-
tettu jatkuvan parantamisen periaate, ja tdméan liséksi asiakaspalvelu ja poikkeamien hal-
linta oli kuvattu omaksi tukiprosessikseen. Tata prosessia ei kuitenkaan ollut méaaritelty tai
kuvattu sen tarkemmin. Kai Laamasen (2002, 58) mielesta jokaisen yrityksen tulisi tunnis-
taa oma prosessien kehitysprosessinsa. Eli kohdeyrityksen kannattaisi kuvata ja maari-
tella tarkasti toiminnan tukiprosessi ja sen liittymakohdat toimintaprosessiin. Tama voi-
daan myds mahdollisesti tehda yhteistydssa tarkeiden sidosryhmien kanssa. Nain voitai-
siin korostaa prosessin roolia ja sen merkitysté yhteisen toimintaprosessin kehitysproses-
sina. Jakamalla tama idea ja prosessikuvaus toimintaan osallistuvien sidosryhmien
kanssa voidaan edesauttaa prosessissa toimivia tyontekijoita hahmottamaan yhteisen
viestinnan ja palautteenhallinnan muodostama kokonaisuus ja sen sisaltamat ongelma-
kohdat. Tasmallisen prosessilahtdisen kuvauksen avulla asioita voidaan l&hestyd mahdol-
lisimman selkeasta nakokulmasta, miké edesauttaisi sita, etta kaikki ymmartavat kasitelta-
van asian mahdollisimman samalla tavalla, kaikkien osapuolien ndkékulmasta. Tama voi
auttaa eri sidosryhmien tydntekijoita tiedostamaan omat roolinsa palautteen hallinnassa ja
sen kehitystydssa, mikd myos auttaa toiminnasta vastaavia tahoja asettamaan selkeam-
pia tavoitteita toiminnan tukiprosessin toiminnalle ja sen kehittdmiselle. Prosessikuvausta

voidaan hyddyntdd myoés sidosryhmakohtaisesti uusien tyontekijoiden perehdyttamisessa.

Yhteista viestintdd koskevien standardien tulisi k&sitella myos viestinnan laatua ja tdsmal-
lisyytta. Jokaisesta poikkeamasta tulisi jakaa mahdollisimman paljon tietoa, ja tarkeinta
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olisi, ettd tapahtumakuvauksien yhteydessa kaytettaisiin aina tuotteen tai tuotelahetyksen
ID-koodeja, silla naiden avulla voidaan helpoiten 10ytaa syy-yhteyksia ja muodostaa "link-
keja” samaa tapahtumaa koskevien palautteiden kanssa. Ongelmien ratkaisemisen jal-
keen asioista tulisi saada “lopullinen” kuittaus, josta viimeistaan kay ilmi tarvittavat tiedot
poikkeaman suhteen. Viestinnassa tulisi saada mahdollisimman paljon tietoa poikkeaman
aiheuttamasta haitasta, sen aiheuttajista ja toimenpiteista, joiden avulla vastaavia ongel-
mia pyritaan jatkossa ehkaisemaén. Hyodyllisia ovat myos kuvaukset menetelmista tai toi-
menpiteistd, joiden avulla kyseista poikkeamaa yritettiin ratkaista tai miten se saatiin kor-
jattua. Mikali kaikki tiedot eivat kay ilmi palautteesta tai ole ylipaataan heti saatavilla, tulisi
tapaus merkita keskeneraiseksi, jolloin eri sidosryhmia tulisi ohjeistaa pitamaan huolta pa-
lautteen jalkihoidosta siten, ettd tapahtumakulun selvittya tarvittavista tiedoista informoi-
daan mahdollisimman pian. Sahkopostilla kaytavassa viestinndssa on kuitenkin haasta-
vaa noudattaa tasmallisesti edell&a mainittuja toimintaohjeita, ellei puutteellista palautetta
taydenneta aina pyytadmalla erikseen standardien tayttymiseen vaadittavia tietoja.

Tietotekniset ratkaisut apuna:

Esimerkiksi tiketdintijarjestelman avulla tapaukset voidaan pitdd keskeneraisené ja mer-
kita suljetuksi vasta, kun kaikki tarvittavat tiedot on keratty. Tiketdintijarjestelmééan voidaan
asettaa myds muistutustoimintoja, joiden avulla on mahdollista l&hett&a tiketin vastuuhen-
kilolle pyynto tarvittavista tiedoista maaratyn ajan kuluttua. Poikkeamaa koskevaa pa-
lautetta voidaan myos puida jalkeenpain jarjestelman sisalld, eli tiketin hallintaan osallistu-
vat henkil6t voivat pohtia ja madritella ongelman vaikuttavuutta ennalta maariteltyjen laa-
tumittareiden mukaisesti. Asianomaisilla on myds mahdollisuus tehda tapauksille lisaselvi-
tyksid, joiden avulla voidaan tdsmentéa edeltavia tietoja ja lisata uusia tapahtumakuvauk-
sia. Tiketointijarjestelman kehittdneen yrityksen mukaan, poikkeama voidaan myds linkit-
taa osaksi toista ongelmaa tai isompaa kokonaisuutta, kun ymmarretaan palautteiden vali-

sid syy-yhteyksia.

Palautetta voidaan myos jalkihoitaa erilaisten keskustelualustojen valityksella. Foorumiin
voitaisiin lisatd oma "keskusteluhuone” palautteen jalkihoitoa varten, johon lis&tdén kes-
keneraisia tapauksia ja pyydet&dén selvityksiad asianomaisilta. Yhteisen poikkeamanhallin-
talokin tietoja voidaan jakaa sidosryhmien tdydennettavéksi saanndllisin valiajoin ja sa-
malla havainnollistaa poikkeamien jakaantumista esimerkiksi viikko- tai kuukausitasolla.
Foorumin kayttajia tulee myos ohjeistaa ja kannustaa antamaan omaa "jalkipalautetta”. Eri
sidosryhmien edustajille voidaankin antaa oikeuksia aloittaa uusia keskusteluja rapor-
toiduista poikkeamista tai lis&td kokonaan uusia aihealueita yhteista jalkipuintia varten.

(Tietoteknisista ratkaisuista tarkemmin omissa luvuissaan.)
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Asiakkaiden ohjaaminen nykyistd tehokkaammin

My@6s kuluttajien ohjaaminen ja heidan palautteensa hyddyntadminen koettiin yhdeksi kehi-
tystéa vaativaksi osa-alueeksi. Taman myota kohdeyrityksen tulisi tehda kuluttajille suunna-
tut ohjeet, joiden avulla edistetéaan sita, ettd he osaavat toimia erilaisissa tilanteissa. Ohjei-
den avulla kuluttaja-asiakkaat osaavat esimerkiksi olla alusta alkaen helpommin yhtey-
dessa oikeaan sidosryhmaan, mika ehkaisee turhaa "pompottelua” ja Lindmanin palvelu-
tutkimuksessa (2011, 24-25) mainittua julkista negatiivisen palautteen antamista. Kaytan-
nodn ohjeet voidaan esimerkiksi lisata yrityksen nettisivuille, tai ne voidaan jakaa mainos-
tuotteiden ohella hyodyntamalla olemassa olevaa jakeluverkostoa. Tall6in ihmiset saatta-
vat kiinnittéd& asiaan nykyistda enemman huomiota. Kohdeyrityksen nettisivuille voidaan
mya0s lisata taulukko, josta nahdaan tarvittavat tiedot, kuten mitka yritykset lahettavat mita-
kin tuotteita yms. Kirjallisten ohjeiden sijasta tai lisaksi nettisivuille voidaan ohjelmoida yk-
sinkertainen "hakukone”, jonka kKiinteistéa vastausvaihtoehdoista voidaan valita palautteen
syy, palautetta koskeva tuote tai tuoteluokka. Taméan jalkeen hakukone ehdottaa parasta
yhteydenottotapaa. Mikali hakukone ehdottaa yhteydenottoa jakeluyritykseen, tulee asiak-
kaan syottdd hakukoneeseen vield oma osoitteensa (tai esimerkiksi postinumeronsa/kun-
tansa), nain han saa selville oman jakeluyrityksensa. Haun tekeminen voi my6s kaynnis-
taa suoran siirtyman yhteydenottolomakkeeseen, jonka vastaanottajaksi on merkitty auto-
maattisesti tilanteeseen sopivin taho. Esimerkiksi puuttuvien tuotteiden tapauksessa epéa-
tietoisuus vahenee, kun kuluttaja saa automaattisesti suoran yhteyden oikeaan tahoon.
Taman lisaksi nettisivujen kautta vastaanotettu palaute voidaan ohjata omaan sahkdposti-
kansioon, ja tdtd ominaisuutta voidaan hyddyntdd muun muassa asiakaspalautteen luokit-
telussa. Myds kiinteiden vastausvaihtoehtojen avulla voitaisiin vaikuttaa viestin otsikkoon,
mik& helpottaisi palautteen luokittelua ilman automaatiota. Palautteiden muistijalki voitai-
siin myds tallentaa nettisivulle, mita voitaisiin hyédyntaa mahdollisesti tietoteknisten hank-

keiden kanssa.

Mikali lahetysten seuranta onnistutaan “sahkoistamaan”, asiakkaille voitaisiin kehittda
“‘omien tuotteiden hallinta- tai seurantajarjestelma”. Vastaavia jarjestelmia on jo kaytdssa
joidenkin pakettien seurannassa. Ajatusleikking jarjestelman avulla kuluttajalla olisi mah-
dollisuus seurata omia tilauksiaan (tai tehda jopa uusia tilauksia) esimerkiksi oman ni-
mensa ja tilaustietojensa tai vaikka henkildtunnuksensa avulla. Jarjestelmésta voitaisiin
esimerkiksi nahda kalenterimuodossa, mita tuotteita hanen tulisi vastaanottaa kuukauden
aikana. Tapahtumia voitaisiin tarkastella tuotekohtaisesti: onko tuote lahtenyt lahettavalta
asiakkaalta, onko jakopaiva muuttunut, mahdollinen selitys poikkeamalle jne. Ihannetilan-
teessa ndkymassa olisi myds mahdollista hallinnoida omia lehtitilauksia ja tilata nykyisten

l&hettavien asiakkaiden muitakin tuotteita. “Hallinta- tai seurantajarjestelma” vaatisi

82



tietenkin asiakastietojen hyédyntamistd, ja halukkaiden lahettavien asiakkaiden tulisi olla

mukana hankkeen toteuttamisessa.

Puuttuvia tuotteita on kuitenkin ajoittain vaikea odottaa, joten mikéali kuluttajia pyritaan tu-
levaisuudessa ohjeistamaan erilaisten uudistusten tai hankkeiden avulla, niita voitaisiin
mainostaa esimerkiksi kohdeyrityksen ja sen lahettavien asiakkaiden nettisivuilla tai mai-
nostamisessa voidaan hyddyntéa olemassa olevaa jakeluverkostoa. Mainostaminen voi-
taisiin esimerkiksi ohjata alueille, joilla on havaittu keskivertoa enemman poikkeamia, tai
toiminnanohjausjarjestelma voisi automaattisesti lisétéd mainoksen jaettavaksi poikkeamia

kohdanneen asiakkaan osoitteeseen.

Palautteet tai kehitysehdotukset voidaan palkita tai huomioida. Nain asiakkaalle tulee olo,
ettd yritys arvostaa hanen antamaansa palautetta ja suhtautuu siihen vakavasti. Kuluttaja-
asiakkaita voidaan motivoida erilaisten palkkioiden avulla. Esimerkiksi edellda mainitun ha-
kukoneen tai palautelomakkeen kayttgjille voidaan luvata palkinto, ja nettisivuilla voidaan
mainostaa esimerkiksi: "palautteesi on meille tarkeda. Kayttamalla valmista lomaketta tai
antamalla asiakaspalautetta nettisivujemme ohjeiden mukaisesti osallistut arvontaan,
jossa voit voittaa toivomasi 12 kuukauden ilmaisen lehtitilauksen ilman mitdan sitoumuk-

sial”.

Tanja Kivimaen (2015, 16) mukaan sisaisten asiakkaiden palautetta tulee pitaa yhta tar-
keana kuin ulkoistenkin. Sisaisia asiakkaita voitaisiin kannustaa antamaan palautetta esi-
merkiksi erilaisten suoritteiden avulla. Suoritteita ei kuitenkaan maksettaisi pelkkien pa-
lautteiden myota, vaan se voitaisiin liittdd osaksi jakelutoiminnan laadun parantamista.
Esimerkiksi mikali tietyn jakeluyrityksen toiminnan ja raportoinnin laatu tayttavat tietyt kri-
teerit, voidaan suoritteita maksaa vaikkapa kvartaaleittain. Laatukriteerien voidaan katsoa
tayttyvan, kun yritysten tekemien poikkeamien maéara on alle tietyn tavoiterajan, ja yritys
on raportoinut poikkeamistaan asiaankuuluvin menetelmin, tehnyt niista tarvittavat selvi-
tykset (mm. noudattanut edella mainittuja raportointiin liittyvia standardeja) ja esimerkiksi
ilmoittanut muiden jakeluyhtididen vaarinohjautuneista tuotteista. Hankkeen tavoitteena on
siis saavuttaa haluttu toiminnan taso, minka edellytyksena pidetd&n myags tarvittavan ra-
portoinnin tasoa. Tama mahdollisesti aktivoisi myds hiljaisempia jakeluyhti6itd ja vahen-
taisi poikkeamien liséaksi myds puutteellista viestintda. Tata toimintaa voitaisiin harjoittaa
yrityskohtaisesti siten, etté jokaiselle jakeluyhtitlle asetetaan omat tavoitteet ja tuloksia
kasitellaan vain kohdeyrityksen kanssa. Menetelmaa voidaan kokeilla myds jakeluyritys-
ten yhteisena hankkeena (esimerkiksi foorumin avulla), jossa jakeluyritysten toiminnalle
asetetaan samat tavoitteet ja yritykset saavat kasityksen muidenkin toiminnan ja rapor-
toinnin tasosta. Tama saattaisi tuoda jakeluyhtiille erdanlaista ulkoista motivaatioita toi-

minnan parantamiseksi. Puutteellisesta viestinndsta voidaan myds asettaa sanktioita.
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Sanktioiden toteuttaminen on kuitenkin palkintojarjestelmaa ongelmallisempaa ja kaytan-

ndssa vaikeammin toteutettavissa.

Laatukustannuksien mddrittéiminen

Kohdeyritys voisi laskea laatukustannuksia ja suhteuttaa kustannukset kokonaiskattee-
seen. Kohdeyrityksen tulisi sidosryhmiensa kanssa arvioida ja maarittaa tekijat/resurssit,
jotka vaikuttavat kustannusrakenteiden muodostumiseen. Laatukustannuksia voidaan
hyodyntaa liiketoiminnan ohjaamisen ohella esimerkiksi poikkeamien vaikuttavuuden
maarittamiseen. Asiakaspalautteen sisaltamien tietojen avulla voidaan muun muassa las-
kea tuottojen menetyksia ja korjaustoimenpiteiden vaikuttavuutta, kun kustannusrakenteet
litetadn osaksi palautteen hallintaa. Tama olisi mahdollista esimerkiksi kuljetusyrityksen

kayttaman tiketointijarjestelméan avulla.

Asiakaspalautteen hallinta ja poikkeamien syykoodit

Tutkimuksessa todettiin, etta kaikkea palautetta ei saada luokiteltua tai tallennettua. Ta-
man lisaksi kirjaaminen koettiin tydladksi ja resursseja vievaksi. Myos yksittédisen tiedon
l[6ytamisen merkitysta korostettiin. Aarnikoivun (2005, 68-70) mukaan kaikki palaute tulisi
olla kirjattuna, luokiteltuna ja tallennettuna hyddynnettavassa muodossa. Asiakaspalaut-
teen puutteelliset kirjausmenetelmat voidaan mieltda tarkeaksi kohdeyrityksen ja mahdolli-
sesti sen sidosryhmien kehityskohteeksi. Sahkdpostilla tulevia kuluttajien asiakasrekla-
maatioita ei kirjata talla hetkella lainkaan, eivatka yrityspuolenpalautteiden kirjausmenetel-
mat ole riittdvan systemaattisia, mika heikentaa kirjatun palautteen hyddynnettavyytta.
Edella mainittujen syiden vuoksi palautteiden kategorisoiminen ja asioiden valisten syy-
yhteyksien l6ytdminen on vaikeaa. Kehittamalla naité asioita voitaisiin luoda kokonaiskasi-
tysté prosessin tilasta. Jotta varmistettaisiin palautteen kirjaaminen sen “hyddynnetta-
vyytta” edistavalla tavalla, tulee edellda mainittujen standardien noudattamisen lisaksi
luoda my6s omia kaytantoja nimenomaan palautteen kirjaamista varten. Palautteen kirjaa-
misen yhteydessa tulee siis varmistaa, etta kaikki palautteen siséltamat tiedot kirjataan
varmasti jarjestelméaéan mahdollisimman tadsmallisin ja palautteen hyddynnettavyytta edis-
tavin menetelmin. Tarvittavien tietojen puuttuessa kirjaajan tulisi ilmoittaa asiasta asiakas-
palvelusta vastaavalle henkil6lle tai tehda itse tarvittavat lisdselvitykset. (Kirjausmenetel-

miin syvennytaan tarkemmin luvussa "nykyisten menetelmien kehittaminen”.)

Myaos kirjatulle palautteelle tulisi olla omat syykoodit: nykyisen Excelissa yllapidetyn poik-
keamalokin kirjausta ja asioiden luokittelua varten olisi hyvaa kehittéa omat syykoodit, joi-
den avulla tapahtumia voidaan kuvailla riittavan selke&sti yleisten aiheuttajien ja tarvitta-

vien syyluokkien mukaisella tavalla. Syykoodien madrittdmisen jalkeen niiden kayttaminen
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tulisi ohjata osaksi my6s outlook-viestintaa. Palautteen kirjaamisessa kaytettavien syykoo-
dien maaritelmat ja kriteerit voidaan esimerkiksi jakaa kaikille keskeisille yhteyshenkildille.
Tietojen jakamisen yhteydessa voidaan tehda ohjeistuksia, joiden mukaan syykoodin
luokka tulee aina liittdd sdhkdpostipalautteen aihekenttdan tai se tulee lisata viestin lop-
puun esimerkiksi tunnusluvulla #asiakasreklamaatio tms. Toiminnan edellytyksena on,
ettd kohdeyrityksen tydntekijat toimivat taman menetelman mukaisesti. Viestintamallin
kayttamista voidaan oppia esimerkiksi jonkinlaisen “muistitaulukon” avulla, josta nahdaan
aina tarvittavat kriteerit ja nilden muodostamat syykoodit. Nain kohdeyrityksen ohjatessa
palautteita eteenpain viesteihin voidaan lisata kyseinen syyluokka, jonka avulla kaikki pa-

lautteet ovat jatkossa helpommin [6ydettavissa.

Reklamaatioiden ja poikkeamien kirjaamisen ja luokittelun lisdksi huomiota tulisi kiinnitta&
myds positiivisiin palautteisiin, joita ei télla hetkella ole lainkaan eroteltu muusta palaut-
teesta. Positiivista palautetta on hyodyllista kasitella negatiivisen palautteen rinnalla, silla
Tanja Kiviméen (2015, 32-33) mukaan toiminnan vahvuuksien tiedostaminen on tarke-
assa roolissa lilkketoiminnan kehittdmisen kannalta. Positiivisille palautteille tulisi tehda
oma syykoodi, jotta ndméa palautteet voidaan ohjata omaan kansioonsa ja niitéa voidaan
kasitella tarkemmin. Kohdeyrityksen tulisi myos rohkaista kaikkia sidosryhmi&éan anta-
maan palautetta toimivista asioista ja hyvin hoidetuista tilanteista.

My6s automaatiolle pohjautuvien ratkaisujen avulla voitaisiin huomattavasti tehostaa ny-
kyisia palautteen seuranta-, kirjaamis- ja tallennusmenetelmia tydntekijoiden resursseja
saastavalla tavalla. Kuljetusyrityksen kaytossa oleva tiketointijarjestelma soveltuu tahan,
vaihtoehtoisesti myos sahkdpostin "paalla” toimiva tiketdintijarjestelma (vertailukohteena
“JIRA”) auttaisi palautteen kirjaamisessa, luokittelussa ja tallentamisessa. Myds sahko-
postisovelluksiin on mahdollista kehittdd toimintoja, joiden avulla palautteet voidaan auto-
maattisesti luokitella omiin kansioihin viestien aihekentén tai niiden lahettajien mukaisesti.
Valmiiksi kirjatun palautteen luokittelussa ja kasittelyssa voidaan hyddyntad myos sana-
kartta tai -pilvi sovelluksia, joiden avulla palautteista on mahdollista tunnistaa toistuvia tai

samankaltaisia sanoja ja rakentaa yhteyksia niiden valille.

Nykyinen jakokirjajarjestelma antaa tietoa vain prosessin “loppupaasta”, tdman myoéta ta-
pahtumien alkuléhteelle paddseminen on hankalaa. Jarjestelmaa kehitettdessa palautepro-
sessin rajapintoja tulisi ohjata mahdollisimman paljon yhteisen jarjestelman kayttoon, tai
jarjestelmien vélilla tai sidosryhmien valilla tulisi olla mahdollista k&sitella reklamaatioita ja
poikkeamia yhtendisesti. Reklamaatioiden liséksi myo6s kaikki poikkeamat tulisi voida kate-

gorisoida erikseen omiin tuote ja- tyyppiluokkiin.
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Nykyiset syyluokat tulisi kehittaa riittdvan informatiivisiksi, ja palautteen hyddyntamista
varten olisi tirkeda voida tunnistaa erilaisia virhetyyppeja. Tutkimuksen aikana huomattiin,
ettd tAman hetkinen jakokirjajarjestelma tarjoaa vain nykyisten syykoodien mukaista tie-
toa. Syykoodeissa voitaisiin hyddyntaa taydentavia kuvauksia, joiden avulla saataisiin tas-
mallisempéaa tietoa poikkeamista ja pystyttaisiin analysoimaan virheiden keskinaisia poik-
keavuuksia. Nykyisen jakokirjanpidon syykoodeja voitaisiin tadydentaa “lisakysymysten” tai
selvitysten avulla. Teoreettisesti liian ylimalkainen poikkeamien luokittelu voi hajauttaa ne
usealle syykoodille. Tamé hamartaa poikkeamien merkitystéd ja voi estda hahmottamasta
niiden toistuvuutta tai merkitysta kokonaisuuden kannalta. Muutamien syykoodien koh-
dalla esimerkiksi tiettya poikkeamaa koskevan syykoodin valitseminen voisi kaynnistaa li-
saselvityksen muutamalla vastausvaihtoehdolla. Jos tdman toteuttaminen ei ole mahdol-
lista, voitaisiin jakajilta pyytaa saannollisia selvityksia poikkeamiin liittyvistéa tapahtumista.
Jakajille voitaisiin mygs tarjota lisdpalkkaa perusteellisen lisaraportin tayttamisesta.

Mikali kohdeyritys haluaa paikantaa poikkeamat mahdollisimman kokonaisvaltaisesti ja
kohdistaa niihin liittyvat tiedot eri osaprosesseihin ja niiden vaiheisiin, tulee palautteen kéa-
sittelystéa tehdd mahdollisimman selkeaa. Tata voidaan edistaa esimerkiksi tarkkojen oh-
jeiden avulla. Tarkkojen syykoodien avulla on mahdollista kerata tdsmallista tietoa eri si-
dosryhmien palautteista, ja mahdolliset “primaariaiheuttajat” ovat helpommin selvitetta-
vissa yhteisia tapahtumia koskettavien palautteiden avulla. Primaariaiheuttajan tuomasta
haitasta saadaan kokonaiskasitys, kun tiedetdén tapahtuman vaikutukset prosessin myo-
hempiin vaiheisiin. Nain saadaan esimerkiksi tietda, kuinka monta reklamaatiota kyseinen
tapahtuma on aiheuttanut, kuinka paljon resursseja poikkeaman korjaamiseen on kulunut
tai minkalaisia rahallisia kokonaiskustannuksia kyseinen poikkeama on aiheuttanut. Edella
mainittujen vaikuttavuusasteiden ja linkitysten avulla voidaan esimerkiksi nahda aiemmin
vaatimattomaksi luullun ongelman vakavuus, kun sen kaikki kerrannaisvaikutukset tulevat
esiin, tai havaitaan sen toistuvuus. Tama kuitenkin edellyttaa, etta poikkeamista kerattya
palautetta on mahdollista tarkastella yhtenéaisesti ja johdonmukaisesti, esimerkiksi tasmal-
listen syyluokkien tai ID tunnusten avulla. Myds poikkeamien toistuvuus tulisi nostaa yh-

deksi vaikuttavuuden kriteeriksi.

Jotta tapahtumia voidaan tarkastella asiakaslahtdisesti, tulisi prosessia olla mahdollista
tulkita myds toiseen suuntaan. Ihannetilanteessa lopullinen seuraamus tulisi olla selvilla,
ja yhden tuotteen tai tuote-eran reklamaatioon/loppupééassa havaittuun poikkeamaan tulisi
olla mahdollista yhdistaa tapahtuman aiheuttanut taho tai kaikki tapahtumaketjun aiheutta-

jat ja niiden aiheuttama kokonaishaitta.

Tahan kuvaukseen tulisi my6s voida sisallyttaa kaikki ne vaiheet, jotka ovat heikentéaneet
prosessin suorituskykyéa ja vaikuttaneet heikentévasti lopputuotteen laatuun. Asioiden
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kokonaisvaikuttavuus voidaan harvoin kasittaa yksinkertaisesti ja lineaarisesti. Vaikutta-
vuuden osa-alueista voidaan muodostaa haaroittuva verkko, jonka visualisoiminen saat-
taa olla hyvin valaisevaa. Kun tapahtumien kulku tunnetaan, voidaan se helposti kuvata
kaavakuvana. Verkoston kuvaamiseen voidaan kayttaa yleisesti matemaattisesti hyvin
tunnettua kasitetta “suunnattu syklitén verkko” (directed acyclic graph, DAG). Tallaisen
verkon lainalaisuudet auttavat hahmottamaan tapahtumien suhteita. Kun verkon solmu-
kohtina toimiville tapahtumille annetaan vaikuttavuusastetta kuvaava arvo, saadaan ta-
pahtumaketjun kokonaisvaikuttavuus selville yksinkertaisen yhteenlaskun avulla. (Achrath
2020; Ozcelik 2019.)

Vaikuttavuutta voidaan kuvata erilaisten mittareiden avulla, joista kohdeyritykselle keskei-
simpié voisivat olla kustannukset ja muut korjaustython kuluneet resurssit. Kaikkien nah-
tavilla olevan datan perusteella voidaan myds perustella toimenpiteiden tarpeellisuus ja
tehd& niista mahdollisimman tehokkaita. Suunnatun syklittdméan verkon mallinnuksen
avulla voidaan siis myds muodostaa kasitys korjaavien tai ehkaisevien toimenpiteiden vai-
kuttavuudesta, kun toimenpiteiden tuoma hyoty vahennetaan niiden kayttoon kuluneista
resursseista ja yrityksen kokemasta kokonaishaitasta.

Asiakaspalautteen kokonaisvaltaista hyodyntamista varten palautetta tulisi edella maini-
tusti kerété yhtenaiseen jarjestelmaan mahdollisimman automaattisten ja systemaattisten
menetelmien avulla. Poikkeamien hallinnan saavuttaessa tason, jossa tulokset ovat luotet-
tavasti analysoitavassa muodossa, voidaan prosessia mitata tarkkojen lukuarvojen avulla
ja laskea sen todellista suorituskykya. Poikkeamien analyysissa voitaisiin esimerkiksi hyo-
dyntaa Olli Lecklinin (2006 177-178) mainitsemaa ohjauskortin ja pareto-analyysin yhdis-
telmaa, jossa prosessia pyritaan yla- ja alavalvontarajojen avulla ohjaamaan kohti sille
asetettuja tavoitteita. Tavoitteena on ryhmitella laatupoikkeamat niita aiheuttaneiden syi-
den mukaisesti ja pyrkia pienentamaan prosessin keskihajontaa. Lecklin (2006, 178) jat-
koi, etta analyysin helpottamiseksi etenkin aiheuttajien selvittdmiseen tulisi kiinnittaa eri-

tyista huomiota ja tama tulisi tehda niin nopeasti kuin mahdollista.

Toiminnan ohjaamiseksi voitaisiin hyddyntdd CFS-menetelman periaatteita, joiden mu-
kaan kriittiset menestystekijat ja niiden saavuttaminen on madriteltava konkreettisesti tar-
vittavien sidosryhmien kanssa (Lecklin 2006, 299). Naiden tavoitteiden onnistumista voi-
taisiin seurata jonkinlaisen ohjauskortin avulla, jota paivitetaén saanndllisin valiajoin. Ha-
luttua rivid voidaan seurata ja merkitd kolmen sarakkeen avulla, joihin merkitaén edeltavéat
tulokset, nykyiset tulokset ja tavoitearvot. Ohjauskortin avulla voidaan esimerkiksi selvittda
tarkeimpien sidosryhmien kasitys toiminnan nykytilasta, ja seurata prosessien toimintaa.

(Tarkempi kuvaus liitteessa 1.)
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5.3.2 Nykyisten menetelmien kehittdminen palautteen hyédyntamista varten

Tassa luvussa esitellaan mahdollisia syykoodeja ja vaihtoehtoisia kirjausmenetelmia, joi-
den avulla palautteen hallintaa voitaisiin kehittaa tulevaisuudessa. Tavoitteena olisi saada
nykyinen Excel-poikkeamaloki sellaiseen muotoon, etta palautteen tilastollinen hyédynta-

minen olisi mahdollista.

Nykyiseen Excel-lokiin voitaisiin lisata sarake, josta kay ilmi palautteen antanut taho. Nain

saadaan kasitys eri sidosryhmien ilmoittamien poikkeamien maarasta.

Talla hetkella nykyisessa “tuote”-sarakkeessa on tuotteen lahett&neen yrityksen tunnuksia
ja yksittaisen tuotteen tunnuksia samanaikaisesti. Tehokkaan analyysin mahdollista-
miseksi kirjaustavoista tulisi valita vain toinen. Vaihtoehto 1: Mikali tuotteen I&hettaneen
yrityksen selvittdminen ei ole oleellista, tulisi jokaiselle tuotteelle maaritella oma tunnuslu-
kunsa, ja “tuote”-sarakkeessa tulisi kayttaa ainoastaan niita (on edellytys kaikkien vaihto-
ehtojen tasmadlliselle toiminnalle). Vaihtoehto 2: nykyinen “tuote”- sarake korvataan “tuot-
teen lahettanyt yritys”-sarakkeella. Tassa vaihtoehdossa tuotteet voidaan jakaa omaan
sarakkeeseen edelld mainittujen tuoteluokkien mukaisesti (paketit, kirjeet, lehdet, ja palau-
tukset), ja varsinainen tuote voidaan merkita “kuvaus”-sarakkeeseen siten, etta kyseinen
tuote mainitaan ennen muuta tapahtuman kuvausta. Nain yksittaiset tuotteet ovat I6ydet-
tavissa filttereiden avulla mahdollisimman helposti. Vaihtoehto 3: “tuotteen lahettanyt’- sa-
rake tehdaan nykyisen “tuote”-sarakkeen lisaykseksi. Mikali asiakkaat lahettavat useita eri
tuotteita, erillisten sarakkeiden avulla voidaan selvittdé poikkeamien jakautuminen tuot-

teita lahettavien asiakkaiden ja eri tuotteiden mukaisesti.

Opinnaytetytn analyysissa hyddynnettiin “tuote- ja tyyppiluokkia”. Kohdeyritys kuitenkin
nama luokat lilan epamaaraiseksi kokonaisvaltaisen palautteenhallinnan kannalta. Ku-
vausten tdsmentamiseksi esittelen muutamia kehitysehdotuksia edella mainitsemieni tuo-
teluokkien lisdksi. Poikkeaman “tyyppiluokkaa” varten voidaan tehdad oma sarake, jossa
poikkeamaa kuvaillaan mahdollisimman tadsmallisesti kiinteiden vastausvaihtoehtojen
avulla. Lillrankin (1998. 70-71) teoriaa soveltaen tyyppiluokat maariteltiin yleisten tapahtu-

makuvauksien mukaan ja niihin lukeutui noin 80-95% kaikista tapauksista.
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Poikkeaman tyyppiluokka Esimerkkeja kriteereista

(Tuotteita) puuttuu Jakeluyritys ilmoittanut puuttuvista tuotteista

(Tuotteet) vaarin ohjautuneet Jakeluyrityksen tuotteet vaarissa paikoissa (on tieto kenen tuotteet ja missa)

(Tuotteiden) laatupoikkeama Tuote tai tuotteet revenneet, kastuneet, likautuneet, asiakkaan osoitetiedot ei nakyvilld tai ei jakokelpoinen muusta syystd
Prosessin aikaisemmissa vaiheissa havaitut poikkeamat (jos vaikuttanut "loppupdan" poikkeamaan = linkitetdan)

Toimitus viivastynyt Tuotteet jadneet kyydista tai tuote-erdd siirretty

Poikkeava tapahtuma toimituksen aikana Ilmoitus: esim. Idhetys kaatunut, rekka hajonnut, tuotteet hukkuneet matkalla tai liimautuneet toisiinsa tms.
Lajitteluvirhe 1 Vaard jakojarjestys, tuotteet vaaralld tavalla pakattu tai ei tarvittavia/lappuja liitteitd (oikeat tuotteet)

Lajitteluvirhe 2 Tuotteita vaarassd paikassa, huomattu ennen niiden paatymista jakeluyritykselle (hyodyllistd tietdd huomannut taho)
Lajitteluvirhe 3 Lajitteluvirhe 1 + Lajitteluvirhe 2

Vaaraa ennakkotietoa Vaara jakopdiva, vaaraa tulostustietoa yms.

llmoitus ylimaaraisistd tuotteista Jokin taho ilmoittanut ylimaaraisistd/talle kuulumattomista tuotteista

Positiivinen palaute Kuvaus toimivasta asiasta tai hyvin hoidetusta tilanteesta

Muut Kaikki poikkeat, jotka eivat vastaa edelld mainittuja kuvauksia

Kuva 20. Mahdollisia esimerkkeja kirjattujen poikkeamien syykoodeista.

“Loppupaan” poikkeamat voidaan kasittda tapauksina, jotka vaikuttavat todennakaoisesti
tuotteen jakeluun ulkoisen asiakkaan silmissd. Nama poikkeamat voivat myés aiheutua
aikaisemmissa vaiheissa tehdyista virheista. Naissé tapauksissa aiheuttajien I6ytaminen
olisi erityisen tarpeellista. Puuttuvat tuotteet-kategoria sisaltdd tapaukset, joissa jakeluyri-
tys on ilmoittanut puuttuvista tuotteista, ja on jadnyt epaselvaksi, mihin ne ovat paatyneet.
“Puuttuva’-tyyppiluokka muutetaan vaarin ohjautuneeksi, jos kay ilmi, etta tuotteet ovat
paatyneet toiselle jakeluyritykselle. Laatupoikkeaman tapauksessa tuotteen (tai tuottei-
den) kunto ei vastaa sille asetettuja laatustandardeja. Ylimaaraiset-kategoria voi koskettaa
my0s loppupaan poikkeamia, ja jos ilmoittanut taho on jakeluyritys, voidaan olettaa, etta

“ylimaaraiset tuotteet’-poikkeama muuttuu vaarinohjautuneeksi.

Prosessin aikaisemmissa vaiheissa havaitut poikkeamat sijoittuvat padaasiassa toiminta-
prosessin logistiikkaprosessiin. Mikali todetaan, etta taman ryhman poikkeama on vaikut-
tanut toiseen poikkeamaan, voidaan tapaukset linkittaa keskenaan esimerkiksi siten, etta
poikkeaman rivin jarjestysnumero Excelissa litetddn mydhemmin tapahtuneen poik-
keaman “aiheuttaja”-osioon, ja jalkimmaisten ja edeltdvien poikkeamien soluihin asetetaan
varikoodi (kokenut vaikutusta toisesta = vihred, vaikuttanut yhteen = keltainen, kahteen
=oranssi, yli kahteen =punainen tms.). Varikoodien ansioista ndma tapahtumat ovat hel-
posti l0ydettavissa. Mikali tapahtumien vaikuttavuusasteet on méaaritelty, voidaan toisiinsa
liittyvien tapahtumien vaikuttavuutta laskea DAG-menetelman mukaisesti esimerkiksi
omalla Excel-sheetilla. Tutkimuksen aikana todettiin, etté prosessin loppupaassa ilmen-
neiden tapahtumien hahmottaminen voi olla vaikeampaa, ja linkittdmisen avulla vdhenne-

taan oletettavasti myos epaselvien aiheuttajien maaraa.

Toimitus viivastynyt- poikkeama voidaan linkittdd esimerkiksi jakeluyritykseltd puuttuvan
tuotteen palautteeseen tai mahdollisesti useamman eri yhtidn palautteisiin, jolloin saadaan

kasitysta viivastyksen vaikuttavuudesta ja padstdan ongelmien alkuléhteelle.
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Mikali jokin lajitteluvirhe on aiheuttanut mink& tahansa toisen poikkeamaan, merkitdén se
aiheuttajaksi jokaiseen niista. Mikali “poikkeava tapahtuma toimituksen aikana” tai sita
edeltéava poikkeama aiheuttaa minka tahansa poikkeaman, linkitetdén se samojen periaat-

teiden mukaisesti.

Taman periaatteen mukaisesti voidaan tulkita asioiden valisia vaikutussuhteita ja muodos-
taa tapahtumaketjuja. Ihannetilanteessa myos jokainen vastaanottavalta asiakkaalta ke-
ratty palaute olisi tallennettuna ja mahdollisena linkityksen kohteena. Kohdeyrityksen re-
surssit ovat kuitenkin rajalliset, ja ilman automaatiota asiakasreklamaatioiden kokonaisval-

tainen hallinta on vaikeaa.

Seuraavassa sarakkeessa oleva eratunniste tai tarkenne on linkityksen perusedellytys
etenkin poikkeamien hallinnassa ilman automaatiota. Viestinnassa tulisikin aktiivisesti pai-

nottaa ID-tunnusten kayton merkitysta.

Kuvaus-saraketta tulisi edella mainitusti kehittdéd suuntaan, jossa tapahtuman objekti mai-

nitaan aina ensimmaisena.

Aiheuttaja-sarakkeen kirjausmenetelmia tulisi selkeyttaa siten, etté selvissa tapauksissa
kaytetaan vain sidosryhmien tunnuksia (tai toiseen poikkeamaan linkittdessa kyseisen
poikkeaman rivin jarjestysnumeroa/solua). Epaselvat tapaukset tulisi luokitella jatkoselvi-
tysta- tai seurantaa varten. Tahan sarakkeeseen voitaisiin kirjoittaa “?”, kun aiheuttaja ei
ole tiedossa tai “epaily”+ sidosryhma. N&in epaselvat tapaukset olisivat suoraan samassa

kohdassa.

Aiheuttaja- sarakkeen viereen voitaisiin tehda uusi “seuraus”-sarake. Nimensa mukaan
tahan voitaisiin lyhyesti merkitd poikkeamasta aiheutuneet seuraukset ja mahdollisesti ar-

vio poikkeaman vakavuudesta.

Edeltavan sarakkeen viereen voitaisiin tehda “tapauksen tila’-sarake. Tahan voitaisiin
merkitd keskeneraiset tapaukset tunnuksilla “kesken” ja "ratkaistu” tai ratkaisu pvm. Sa-
rakkeessa voitaisiin vaihtoehtoisesti hyodyntdd myds varikoodeja esimerkiksi punainen =

puuttuu tarkeita tietoja, keltainen = kuittaus puuttuu, ja vihred = ratkaistu.

Myos poikkeaman ratkaisuun kaytettyja toimenpiteitd voitaisiin ilmaista yhdessa sarak-
keessa. Mikali palautteen antaja on ehdottanut toimenpiteitd vastaavien poikkeamien eh-
kaisyyn, voidaan nekin merkitd samaan kuvaukseen. Taman sarakkeen hyddyntamista
varten toimenpiteet tulee luonnollisesti olla selvilla, ja sidosryhmi tulisi aktiivisesti kan-

nustaa raportoimaan niista.
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Nykyisen jakeluyritysten tarkistuslistassa “x” merkinnat tulisi vaihtaa Excelin “korvaa’- toi-
minnon avulla numeroksi “1”, jatkossa poikkeama tulisi myds ilmaista tdman numeron
avulla. “Vaikuttanut kaikkiin jakeluyhti6ihin” voitaisiin nimeta “vaikutus kuinka moneen yh-
tioon”-sarakkeeksi. Tahan sarakkeeseen voidaan laskea kyseisen rivin siséltamien poik-
keamien summaa hyotdyntamalla edella mainittujen numeromerkintdja. Tahan soluun tulisi

(73]

myos ohjelmoida koodi, joka nayttaa numeron “0” tunnuksena “-”, silla nain “0”-arvot eivéat

sotke analyysivaiheessa pivot-taulukon arvoja.

5.3.3 Palautteen hallinnan kehittdminen kuljetusyrityksen tiketdintijarjestelman

avulla

Tarve tiketointijarjestelmasta ja automaattista ominaisuuksista tuotiin esille useassa koh-
deyrityksen haastattelussa. Kyseinen jarjestelma auttaisi myoés ratkaisemaan monia tutki-
mustuloksien osoittamia kehityskohteita ja oletettavasti parantaisi nykyista tyonkulkua
poikkeamien hallinnassa. My06s kuljetusyritys piti jarjestelmaa hyvana ja kustannustehok-
kaana ratkaisuna poikkeamien ja reklamaatioiden hallinnan yhdistamiseksi. Reklamaati-
oille voidaan tehda vielda omat syykoodit ja esimerkiksi ilmaista onko méaaratty tapahtuma
johtanut asiakassuhteen paattymiseen. Jarjestelman kehittaneen yrityksen nettisivuilla
myo6s mainittiin, etta raportoitujen poikkeamien maara keskimaarin kolminkertaistuu jarjes-

telman kayttéénoton myota.

Kohdeyrityksen hyddyntaessa kuljetusyrityksen tiketdintijarjestelmaa, saataisiin yhtenai-
nen raportointimalli, jossa on selkeé vastuunjako. Yhteisen palautteen hallinnan kehitta-
mista varten kuljetusyritys piti jarjestelméan laajentamista kohdeyrityksen kaytté6n hyvana
ratkaisuna. KUT2 mainitsi, etta yritysten tulisi kokeilla yhteisia pilotteja ja hankkeita ny-

kyista ennakkoluulottomammin.

Tama yhteishanke olisi resursseja ja yhteistyota tukeva tilaisuus ottaa askel kohti kehitty-
neempda poikkeamien hallintaa. Mielestani olisi viisasta kokeilla hyodyntaéa merkittavan
yhteistydkumppanin jo aloitettua hanketta, ja kokeilla integroida kahden yrityksen jarjestel-
mid keskenaan. Olemassa olevan jarjestelman hyddyntaminen on kannattavaa, silla osa
tydsté on jo tehty, eika kehitystydta tai muutoshallintaa tarvitse aloittaa tyhjasta. Jotta jar-
jestelma opitaan kayttamaan oikein, vaatii se totuttelua ja mahdollisesti jonkinlaisia kokei-
luhankkeita. Jarjestelmén toimivuudesta ja sen tuomista hyodyista pitda olla jonkinlaisia
todisteita ennen sen laajempaa kayttoonottoa. Ratkaisua voitaisiin kokeilla erdanlaisena
pilottina, jossa kohdeyrityksen tyéntekijoille luodaan jarjestelm&én omat kayttajat siten,

ettd naiden kayttajien oikeuksia on rajoitettu vain yritysten yhteisten asioiden hoitamista
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varten. Tiketdintijarjestelman yhteisdmallin tuomien ominaisuuksien ansiosta tama olisi

myos kaytanndssd mahdollista.

Vaikka liiketoimintaan osallistuu muitakin sidosryhmista, tarjoaa tdma hanke kohdeyrityk-
selle mahdollisesti kasityksen siitd, kannattaako sen hankkia oma lisenssi kyseiseen oh-
jelmaan, ja voitaisiinko tata raportointimallia mahdollisesti hyddyntaa toiminnassa myos
muiden sidosryhmien kanssa. Hankkeen tuoma hyoty maaraytyy pitkalti sen mukaan, etta
jarjestelmaa kaytetaan oikein menetelmin halutun tuloksen kannalta. Tassa liiketoiminta-
verkostossa tulos maaraytyy pitkalti sidosryhmien yhteistyén mukaan ja sen, etta uudis-
tukset viedaan oikeisiin paikkoihin. Poikkeamanhallintajarjestelman kaytto tulisi siis saada
“ehdollistettua” osaksi sidosryhmien jokapaivaista toimintaa. lhannetilanteessa jarjestel-
man avulla voidaan pitda palautteen hallinta yhtenaisena eri osaprosessien valilla. Hank-
keen edetessa joillekin jakeluyhtion yhteyshenkildille voitaisiin kokeilumielessa liséata kayt-
tajat, ja tiketdintijarjestelman antamat tulokset voitaisiin mahdollisesti yhdistaa nykyisen
jakokirjajarjestelman kanssa samalle Power-Bl-alustalle, mikéli tAma onnistuu, olisi asia-
kaspalautteen avulla mahdollista taydentda nykyisten syykoodien antamia tietoja. Jakelu-
yritykset voitaisiin lisétd mukaan myos pilottivaiheessa, silla kuljetusyrityksen haastatelta-
vat kokivat tarvetta yhtendistaa toimintaa. Jakeluyritysten vastuuhenkilot voisivat esimer-
kiksi taydentaa tikettien siséltamia tietoja ja ottaa kantaa siihen, mita vaikutuksia havai-
tuilla poikkeamilla on ollut esimerkiksi vaarin kuljetettujen tuotteiden tapauksessa.

Tiketdintijdrjestelmdn laajemman kéytén tuomat edut

Kuljetusyrityksen tiketointijarjestelman laajempi kayttéonotto tuo mahdollisuuden yhtendis-
ta& poikkeamien ja reklamaatioiden hallinta eri sidosryhmien kesken. Jarjestelmén kuvail-
tiin olevan helppo- ja “avoin”-kayttdinen sovellus, jonka kayttomahdollisuudet olisi mahdol-
lista kustomoida vastaamaan monenlaisia eri tarpeita. Jarjestelman avulla voitaisiin hel-
pottaa ja parantaa yhteista palautteen hallintaa. Tulevaisuudessa poikkeamille, asiakas-
reklamaatioille ja “muulle”-palautteelle olisi helpompi luoda omat luokittelukriteerit. Luoki-
tuksia voidaan tasmentaa siten, etta poikkeamia on mahdollista analysoida ja raportoida
muun muassa niiden aiheuttajien ja alueiden mukaisesti. Kun asiat ovat helpommin 0y-
dettavissa ja luokiteltavissa, on jarjestelméasta mahdollista 16ytaa yksittaisia tietoja ja tarvit-
taessa liittaa tiedot osaksi suurempaa kokonaisuutta. Palautteen seurattavuutta parantaa
se, etta tiketti voidaan jattda avoimeksi, siihen voidaan asettaa automatisoituja muistutus-
toimintoja, taman lisaksi keskeneraiset tapaukset ovat kaikkien nahtavilla. Suljetut tapauk-
set puolestaan ovat selkedsti analysoitavissa yhtenaisella alustalla ja ne ovat tarpeen tul-
len myds uudelleen avattavissa. Tapauksia voidaan siis tarkastella yhteisesti prosessin
vaiheiden mukaisesti eri sidosryhmien kanssa. Jarjestelma tuo edella mainitusti myods

mahdollisuuden laskea laatukustannuksia, minké avulla liiketoiminnan tasosta saadaan
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nykyista tasmallisempi kuva. Kun asiakaspalautteet saadaan hyddynnettya edellda maini-
tulla tavalla, voidaan ne kytke& osaksi johtamisjarjestelm&aé ja nain toimenpiteet on hel-

pompi suunnitella mahdollisimman vaikuttaviksi. Jarjestelman toimintojen avulla on mah-
dollisuus asettaa poikkeamille haluttuja vaikuttavuusasteita ja linkittéda tapahtumia keske-

naan kokonaishaitan selvittamiseksi.

Jarjestelman eduksi mainittiin myds sen joustavuus, eli perusperiaatteita noudattamalla,
siitd voidaan tehda lahes minkalainen tahansa. Mikali tiketointijarjestelméan tietoja saa-
daan yhtendistettya jakokirjajarjestelméan kanssa, voidaan asioita mitata ja raportoida nu-
meeristen arvojen avulla. Tarkkojen arvojen mydéta syntyy mahdollisuus hyédyntaa tilastol-
lista prosessinohjaamista. Ajantasaisen seurannan myo6ta jarjestelmien muodostamaa ko-
konaisuutta voidaan pitdd suorituskyvyn varoitusjarjestelmana, ja kehitystyota voitaisiin
ohjata jatkuvan kehittamisen periaattein. Jarjestelman avulla keratyt tiedot mahdollistavat
opinnaytetytssa esitettyjen laatutekniikoiden hyddyntamisen, jolloin asetut tavoitteet ovat

helpommin saavutettavissa.

Yhtenaisen prosessin hallinnan saavuttamiseksi tiketdintijarjestelman syykoodit tulisi ke-
hittaa jakokirjajarjestelman “jatkeeksi” siten, ettéd asiakasreklamaatiot ja aikaisempien vai-
heiden palautteet olisi mahdollista linkitté& olemassa oleviin syykoodeihin. Teoreettisesti
olisi mahdollista vieda koko jakelutoiminta tiketointijarjestelméan sisélle ja kerata nykyisia
syykoodeja tarkempaa tietoa. Nykyiset jakokirjajarjestelmat ovat kuitenkin niin laajassa
kaytdssa, etta opinnaytetytn alustavassa ehdotuksessa tata tiketdintijarjestelmaa kaytet-

taisiin vain jakeluyritysten valittujen vastuuhenkildiden kanssa.

Yhteisen tiketdintijdrjestelmdn riskit

Vaikka kaytanndssa yhtenaisen jarjestelman hyddyntaminen kuulostaa vahintaankin hy-
valta vaihtoehdolta, kohdistuu siihen myods haasteita. Kuljetusyrityksen tiketdintijarjestelma
ei toimi sahkopostin “paalld”, vaan kyseessa on oma selaimessa kaytettava sovellus. Jar-
jestelma toimii parhaiten silloin, kun raportoinnista vastaavat henkilt kayttavat jarjestel-
maa, eivatka vain kerro tapahtumista. Eli jarjestelmén laajempaa kayttdonottoa varten ny-
kyistd sahkoposti-viestintdmallia olisi muutettava ainakin osittain. Sahkopostista ei kuiten-
kaan tarvitsisi luopua, silla ohjelman avulla voidaan l&hett&a linkkeja séhkdpostiosoittei-
siin. Paaasiassa kuitenkin tapahtumien kuvaukset, poikkeamien hallinta ja niiden rapor-
tointi tapahtuisi jarjestelman sisalla. Jarjestelman avulla ei voida hallinnoida sdhkdposteja
muuten kuin linkkien avulla ja koko sdhkdpostin vieminen jarjestelmén sisélle ei ole mah-
dollista. Eli esimerkiksi outlook-sovellusta ei voida integroida jarjestelmén kanssa. Taman
seurauksena kohdeyritys joutuisi esimerkiksi kirjaamaan jarjestelmaan erikseen kaikki asi-

akkaiden reklamaatioita koskevat tiedot.
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Tama jarjestelmauudistus ohjaisi sidosryhmien edustajia uuden jarjestelmén kayttoon.
Empiirisen tutkimuksen mukaan yhteydenpito tapahtuu pddasiassa sahkopostin avulla ja
suurin osa vastaajista piti tata viestintamallia toimivana. Etenkin jakeluyhtidokyselyssa vas-
taajat tekivat melko selvaksi sen, etta yhteydenpitovalineena séhkdpostia ei tulisi muuttaa.
Tassa vaiheessa ei kuitenkaan osattu vield esittda vaihtoehtona tiketdintijarjestelmaa, jo-
ten asiasta voisi tehdéa vield uuden tutkimuksen. Vaikka jakeluyhtididen sitoutuminen jar-
jestelman kayttamiseen herattaisi epailyksia, voi kohdeyritys hankkia oman lisenssin rek-
lamaatioiden ja poikkeamien yhtenaistamista varten. Talloin ihanteellista olisi jollain tapaa
yhdistaa palautteet jakokirjajarjestelman tietojen kanssa. Kyseinen jarjestelmé on kuiten-
kin nimenomaan suunniteltu yhteisémallin mukaisesti suurelle kayttajakunnalle, eli mikali
jakeluyritykset eivat pida jarjestelmahanketta riittavan hyvana ratkaisuna, voi kohdeyritys
my0s vaihtoehtoisesti yrittdd hyddyntaa kuljetusyrityksen jarjestelmaé parhaalla mahdolli-
sella tavalla ja kehittaa oman ratkaisun palautteenhallintaan jakeluyhtitiden kanssa.

5.3.4 Vaihtoehtoiset tiketdintijarjestelmat

Tiketointijarjestelmia on olemassa lukuisia eri vaihtoehtoja ja niilla on eri ominaisuuksia.
Naisté vaihtoehdoista tulisi tehda kartoitus. Esimerkiksi Atlassianin Jira tiketdinti jarjes-
telma tallettaa palautteet tietokantaan aivan kuten kuljetusyrityksen poikkeamanhallintajar-
jestelmd&, mutta se pystyy myos lahettdmaén ja vastaanottamaan sahkoposteja. Uuden
poikkeaman kuvaavat sahkopostit luokitellaan ja kaikki my6hempi viestinta sisaltaa tapah-
tumalle annetun koodin. Valitsemalla tapahtumaan lisattdvan kommentin tyypin se voi
jaada jarjestelman sisaiseksi tai siitd voi lahtea kaikille asianosaisille sdhkdposti, jonka
vastaukset palautuvat automaattisesti jarjestelmaén. Nain sidosryhmien vélista viestintaa
voidaan edelleen harjoittaa sahkopostin avulla, mutta kaikki tarvittavat tiedot tallentuvat

jarjestelmaan ennalta maariteltyjen luokituksen mukaisesti.

Jarjestelma sisaltaa siis mahdollisuuden integraatioon sahkdpostin kanssa ja sovellus toi-
mii myos pilvipalvelun avulla (Atlassian pyrkii myos ohjaamaan kaiken toiminnan pilveen).
Taman tiketointijarjestelman ominaisuudet ovat erittdin laajat, tarkempaa ominaisuuksien

kartoitusta ei kuitenkaan tehda tassa tytssa enempaa, silla kehitysprosessi voidaan kasit-

taa koko opinnaytetyéta laajempana kokonaisuutena.

5.3.5 Keskustelufoorumi

Kohdeyrityksen liiketoimintaa harjoitetaan ulkoistettuna, joten lahes kaikki siihen liittyva
tieto liikkuu virtuaalisesti. Onnistuneen tiedon luomisen kannalta on siis erityisen tarke&a
luoda oikeanlainen ja ihanteellinen verkkoympérist6. Stahle ja Wilenius (14-17) painotta-

vat teoriassaan, etta mikali yritys haluaa onnistuneesti kehittda liiketoimintaansa, tulee
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tietoa hyddyntaa jatkuvin ja proaktiivisin menetelmin. Kohdeyrityksen ja sen sidosryhmien
tulisi kerryttda ja hyddyntaa tietopadomaansa mahdollisimman kokonaisvaltaisesti siten,
ettd myos Mikko Alangon (2011, 17-18) mainitsema hiljainen eli kokemusperainen tieto
saadaan hyddynnetty osana tiedonsyklia. Onnistuneessa tiedonluomisprosessissa tieto
kiertad tasmallisesti kaikissa eri tietosyklin vaiheissa useaan kertaan. Hyddynnettava tieto
koostuu muun muassa sen jakamisesta, tallentamisesta, sisdistamisesta ja sen soveltami-
sesta, ja nama kaikki syklin vaiheet vaativat onnistuakseen oikeanlaisen ympariston. Va-
lilld uuden tiedon syntyminen vaatii myds aikaa kehittydkseen ja tata auttaisi se, etta
kaikki tiedot ovat koko ajan kasiteltavassa ja kaikkien nahtavilla olevassa muodossa.
Mikko Alangon (2011, 23) esittaman Seci BA mallin mukaan onnistuneen uuden tiedon
luomista varten jokaiselle syklin vaiheelle tulee luoda ihanteellinen tilansa. Ihanteellisessa
tilassa ihmisten valisella kommunikaatiolla on parhaat edellytykset saada aikaan koko-
naan uutta hiljaista ja kasitteellista tietoa.

Tiivistettynd tdman opinnaytetyn teoreettisessa viitekehyksessa osoitettiin, etta tiedon
luominen voidaan méaaritella nykypaivana yhdeksi yrityksen kriittiseksi menestystekijaksi.
Foorumin tarkoituksena olisikin tarjota kohdeyritykselle ja sen sidosryhmille verkkoympa-
ristd, jossa kokonaisvaltaiselle tiedon hyddyntéamiselle olisi parhaat mahdolliset edellytyk-
set.

Vaikka tutkimustulosten mukaan arkinen yhteydenpito toimii paaasiallisesti hyvin ja mata-
lalla kynnyksella, on yritystoiminta paljon muutakin kuin tuotteiden toimittamista, suoravii-
vaista viestintaa ja havaittujen ongelmien korjaamista. Toimintaa ohjataan johdon anta-
mien ohjeistusten ja saantojen lisdksi, myds sidosryhmien oman osaamisen ja tietamyk-
sen avulla. Oikea tieto oikeilla ihmisilla luo tietdmysté ja osaamista, joiden pohjalta liiketoi-
minnan harjoittamiselle voidaan luoda parhaat mahdolliset edellytykset. Vaikka tarkeim-
mat asiat tuleekin kasiteltya arkisessa viestinnassa ja omissa kokouksissaan, niin fooru-
min tarkoituksena on parantaa “taustatiedon” luomisprosessia taméan verkosto-organisaa-
tion sisalla. Talléin yhteinen tieto olisi tallennettuna konkreettisessa muodossa ja sen
avulla voitaisiin luoda uutta tietoa, joka paivittyisi yhteisesti kaikkien nahtavilla. Foorumi
sisaltaisi siis erilaisia keskustelumahdollisuuksia, ja luultavasti myos kynnys kasitella asi-
oita monipuolisemmin olisi nykyista pienempi. TAman liséksi foorumia voitaisiin kayttaa
myds erédénlaisena raportointitydkaluna, johon voitaisiin paivittdéd muun muassa laatumit-
tareiden tavoitteita ja suoritteita. Oikein kaytettyna tama foorumi saattaisi kokonaisuudes-
saan parantaa sidosryhmien tietdmysta, lisdta naiden proaktiivisuutta ja ennen kaikkea

edistaa yhteisten ongelmien ratkeamista.

Alustavassa mallissa foorumi koostuisi neljastéa keskusteluhuoneesta, joissa asioita kasi-
teltaisiin omien teemojen mukaisesti. Mahdollisen hankkeen kayttéonoton yhteydessa
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ihmisia olisi motivoitava ja kannustettava sen kayttoon, jotta hanke ei “kuolisi pystyyn”.
Tarkeinta olisi saada foorumin kayttd osaksi tyontekijoiden arkipaivaista tyoskentelya.
Kayttgjien ehdollistumista voidaan esimerkiksi edistaa tekemalla foorumiin tiettyjen asioi-
den raportoimisen pakolliseksi. Myds kohdeyrityksella (mahdollisesti moderaattorilla) olisi
keskeinen rooli varsinaisen kayttokokemuksen luomisen suhteen. Foorumin toimintaan
voitaisiin liittdd esimerkiksi @-merkkin kaytto, jonka avulla kayttgjia voitaisiin mainita
omissa kommenteissa, kun heiltd halutaan mielipide kasiteltavaan asiaan. Talléin merki-
tyn henkilon sahkdpostiin voisi tulla viela asiasta erillinen ilmoitus. Kaikista tarkeinta olisi
kuitenkin saada kayttajat ymmartamaan, etta uusien viestintaratkaisujen avulla on mah-

dollista kasitella ja luoda uudenlaista tietoa, mika hyodyttaisi kaikkien yhteista toimintaa.

Vapaa keskusteluhuone

Yksi huone voisi olla nimeltaan yleiset aihealueet tai esimerkiksi vapaa keskusteluhuone.
Tama huone olisi ominaisuuksiltaan ihmisten stereotyyppinen kasitys keskustelufooru-
mista. Keskusteluhuone soveltuisi perusluontoisten asioiden kasittelyyn siten, etta kaikilla
kayttajilla olisi mahdollisuus aloittaa uusi keskustelu haluamastaan aiheesta ja osallistua
vapaasti muiden aloittamiin keskusteluihin. Nama keskustelut muodostaisivat oman tee-
mapohjaisen alustan, jossa saman aihealueen keskusteluja voitaisiin jatkaa ja avata uu-
delleen niin kauan kuin juttua riittaa. Kaytannon esimerkkind omana keskusteluotsikkona

voisi olla muun muassa tutkimuksessa esille tulleet jakajien tyokalut.

Ohjausryhmdt

Myds ohjausryhmissa kasiteltavia asioita voitaisiin kasitella kokonaan omassa keskustelu-
huoneessaan. KUT2 koki, ettéa foorumin avulla voitaisiin edistaa ohjausryhmissé kasitelta-
vien asioiden tiedon kulkua. Tama huone voisi jakaantua kahteen paakeskusteluvalik-
koon, joista toinen kasittelisi tulevia ohjausryhmén kokouksia ja toinen puolestaan aikai-
sempia. Tavoitteena olisi tarjota kayttgjille alusta, johon he voivat lisata asioita tai teemoja,
joita he haluaisivat kasiteltdvan seuraavassa kokouksessa. Tasséa osiossa voitaisiin va-
paasti keskustella tulevista kokouksista ja lisata “muistiinpanoja” niitd varten. Toiseen paa-
huoneeseen voitaisiin kirjata lyhyet kuvaukset aikaisemmista kokouksista ja niiden johto-
paatoksista. Nain henkilot, jotka haluavat selventdd muistiaan tai eivat paasseet osallistu-

maan kokoukseen nékisivat tarkeimmaét asiat yhteenvetona.

Kaytannossa keskusteluhuone toimisi oma-aloitteisesti siten, etta ihmiset lisdavat halutes-
saan kasiteltavia asioita tai esimerkiksi ettd vahintdan yhden sidosryhman edustajan tulee
lisata kasiteltava aihealue ennen kokousta. Yhteisind saantina voitaisiin sopia, etté kaik-

kien kokoukseen osallistuvien tahojen tulisi lukea muiden ihmisten kommentit (tarvittaessa
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my0s edellisen kokouksen yhteenveto) ennen seuraavaa ohjausryhmaa. Huone tarjoaisi
ihmisille aikaa k&sitella ja pohtia yhteisi& asioita, silla kokoustilanteessa osa asioista saat-
taa jaada sanomatta tai muuten vain unohtua. Varsinaisessa kokoustilanteessa myos kes-
kustelun laatu saattaisi olla parempaa, kun ihmiset ovat valmistautuneet paremmin ja ke-

ranneet yhteista tietoa pidemman aikaa.

Merkittdvien ongelmien jélkiselvitys

Merkittavaksi koettujen ongelmien jalkiselvitysta varten voitaisiin myos kehittdd oma kes-
kusteluhuone. Kasiteltavaksi voitaisiin nostaa asioita, joihin halutaan lisaselvityksia. Esi-
merkiksi systemaattisesti ilimenevia tai erityisen poikkeavia tapauksia voitaisiin kasitella
yhteisin voimin. Merkittavia tietoja voisi olla muun muassa muiden nakemykset samoista
tai samankaltaisista ongelmista ja niiden vaikutukset sidosryhman omaan ja yhteiseen toi-
mintaan. Keskeisessa roolissa olisi olettavasti myds ongelmien ratkaisu- tai ehkaisykeino-

jen léytaminen.

Mikali tama keskusteluhuone toteutetaan oikein, voitaisiin sen avulla saavuttaa merkitta-
vaa hyotya yhteisen likketoiminnan kannalta. Keskusteluhuoneen kaytannon toteuttaminen
ja moderointi tuovat kuitenkin mukanaan huomiota vaativia asioita. Ensinnakin merkitta-
ville ongelmille tulee asettaa kriteerit, jotta keskustelun sisaltd pysyy hyoddyllisend yhteisen
toiminnan kannalta. Keskustelun laadun varmistamiseksi kayttajien oikeuksia voitaisiin ra-
joittaa siten, etté vain maaratyt henkiltt voisivat lisata uusia ongelmia kasiteltavaksi. Lah-
tokohtaisesti esille nostettujen ongelmien kommentointi olisi vapaata, mutta uusien ta-
pausten esille nostamisesta sovittaisiin etukateen, ja se tehtaisiin esimerkiksi vain vastuu-
henkildiden tai moderaattorin toimesta. Mikali ongelmien ratkaiseminen vaatii merkittavia
toimenpiteita tai rakenteellisia muutoksia (esimerkiksi nykyisten toimintatapojen tai jarjes-
telmaominaisuuksien muutoksia), tdssa huoneessa kasiteltyja ongelmia tai niiden aihealu-
eita voitaisiin lisatd myos ohjausryhmaosioon. Vaikka ongelmien kasittelyn yhteydessa
saatetaan esittéa ratkaisuehdotuksia, niin huone ei olisi kuitenkaan varsinainen paikka
paatdksenteolle, silla lopulliset paatokset tehtaisiin virallisissa kokouksissa. Ja vaikka huo-
neen pelisdannot olisi tarkkaan maaritelty ja kayttajien oikeuksia mahdollisesti rajoitettu,
tulisi ihmisia ahkerasti motivoida ottamaan kantaa kasiteltaviin ongelmiin (esimerkiksi ta-

gien avulla), silla ilman kunnollista osallistumista hankkeen hyddyt jaavat pieniksi.

Laadun seuranta/raportointi

My@s laadun seurantaa ja sen raportointia varten voitaisiin kehittad oma keskusteluhuone.
Tassa huoneessa sidosryhmien toiminnan tuloksia voitaisiin ilmaista yhteisesti laatumitta-

reiden avulla. Myds sidosryhmilta itseltdan voitaisiin keréta taydentavia tuloksia ja lyhyita
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laaturaportteja. Mikali erillisten raporttien tai selvitysten ker&&minen koetaan liian ty6-
laaksi, voi tama “keskusteluhuone” sisaltda vain toiminnan yhteisen tuloskortin, jota paivi-
tetdan saanndllisin véliajoin. Toiminnan ja viestinnan laadun parantamiseksi tuloksiin voi-
taisiin liittd& jonkinlainen kannustinjarjestelma, jonka avulla toiminnan ja mahdollisen ra-
portoinnin laatua saataisiin varmemmin parannettua. Kannustinjarjestelman hyddyntami-
nen tulisi kuitenkin mahdolliseksi vasta silloin, kun kaikki asiakaspalaute saadaan hy6dyn-
nettya riittavan tasmallisesti ja tarvittavat tiedot saadaan luotettavasti kerattya. Ihanneti-
lanteessa sidosryhmien antamat tulokset ovat kaikkien nahtavilla omassa valilehdessaan.
Tarkoituksena olisi seurata yhteista toimintaa sille asetettujen mittareiden ja tavoitteiden
pohjalta siten, etté kaikki osapuolet pysyvat jatkuvasti tilanteen tasalla. Hankkeen toimi-
vuus toki maaraytyy kaytdssa olevien seurantajarjestelmien mukaan, mutta tarkeinta olisi,
etta kaikki tahot osallistuisivat toiminnan laadun raportointiin parhaan kykynséa mukaan.
Laadun raportoinnin suhteen tulee miettid, saadaanko asiakaspalautteesta kerattya tarvit-
tavat tiedot, ja mik& on kyseisen sidosryhman oma vastuu raportoida toiminnastaan tai
sen tuloksista.

Mikali foorumin kayttajat ovat aktiivisia ja sidosryhmien edustajat mieltavat ratkaisun toimi-
vaksi, voidaan yksi keskusteluhuone tehdéd myos chattaamista varten. Ratkaisusta lisaa

seuraavassa luvussa.

5.3.6 Chatin hydédyntaminen osana viestintaa

Tutkimuksen aikana vastaajat toivat esille vaihtoehdon, jossa keskinaista yhteydenpitoa
voitaisiin tehostaa jonkinlaisen chat-ratkaisun avulla. Vaikka chat-hankkeen tarkemmasta
toteutuksesta ei osattu sanoa sen enempaé, vastaajat toivat esille sen kayttéon ja resurs-
seihin liittyvia rajoitteita (kasiteltiin luvussa 4). Tutkimustulosten perusteella koen, etta
chatin toteuttamisen kannalta merkittavana yhteistydkumppanina voisi olla kuljetusyritys,
jonka mainittiin lahitulevaisuudessa suunnittelevan oman chat-hankkeen toteuttamista.
Chatin toteuttaminen voitaisiin siis teoriassa toteuttaa kohdeyrityksen omana hankkeena

tai mahdollisesti yhteistydssa kuljetusyrityksen kanssa.

On itsestaan selvaa, etté tehokkaimpien tuloksien saavuttamiseksi kohdeyrityksen tulisi
vastata oman chat-palvelunsa kehitystydsta riippumatta siita, toteutetaanko se yhteis-
tyossa kuljetusyrityksen kanssa vai ei. Tutkimustulosten perusteella chatin toteuttaminen
keskittyisi padasiassa operatiivisille lyhyen aikajanteen asioille, ja siksi sen kayttajakun-
naksi rajattaisiin vain maaréattyjen yritysasiakkaiden yhteyshenkilot. Suunnittelutyota tulisi
tehdé yhteistydssa hankkeeseen osallistuvien sidosryhmien kanssa siten, etta ratkaisusta
saadaan mahdollisimman hyddyllinen ja toimiva kaikkien osapuolien kannalta. Toimintaan

osallistuvien tahojen kanssa tulee myés ennalta maaritella, minkalaiset tapaukset
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hoidetaan missékin chat-kanavassa. Erityisen tarkeaa olisi kuitenkin hahmotella kriteerit ja
ohjeistukset, joiden mukaan tapaukset voidaan tai ei voida ratkaista chattia kayttamalla.
Chat-hankkeen paaideana ei siis olisi siis ainoastaan lyhentééa viestien vasteaikaa sidos-
ryhmien ja kohdeyrityksen valilla, vaan tarjota myds yhteydenpidosta vastaaville tahoille

yhteinen sahkopostia taydentéva viestintaalusta.

Teams-sovelluksen hyédyntdminen

Chat-hanke voitaisiin toteuttaa pienilla resursseilla Teams-sovelluksen avulla, silla sovel-
lus on jo useiden sidosryhmien kaytossa. Taman liséksi lahes kaikilla tahoilla on jo sovel-
lukseen omat kayttajansa. Tutun sovelluksen hyddyntaminen ja sen kayttdjien perehdytta-
minen tuskin vaatisi sen suurempia ponnisteluita. Uuden tai tiedon taydennysta vaativan
tapauksen huomatessaan kayttaja voisi avata uuden kokouksen, tai vaihtoehtoisesti pe-
rustaa tapaukselle ennalta maaritellyn kanavan siten, etta asianomaiset tahot saisivat aina
kutsun sahkoépostiinsa. Mikali sidosryhmien edustajille olisi luotu valmis keskustelualusta
nopeita ongelmatilanteita varten, ei informaatio “kiertaisi” kohdeyrityksen asiakaspalvelun
kautta turhiksi koetuissa tilanteissa. Teams-sovelluksen laajempi hydédyntaminen saattaisi
siis nopeuttaa ongelmatilanteiden ratkeamista tuomalla suorempaa yhteytta sidosryhmien
yhteyshenkildiden valille. Samalla myds kasitellyt asiat jaisivat muistiin Teamsin keskuste-
luhistoriaan, lukuunottamatta live-puheluiden avulla kasiteltyja asioita, nAma asiat tulisikin
tarvittaessa kirjata heti tapauksen jalkeen. Varsinaisen palautteen hallinnan ja hyédynta-
misen kannalta talla ratkaisulla tuskin olisi yksindan mullistavaa merkitysta, silla analyysia
varten Teams-keskustelujen siséltama data tulisi erikseen kirjata ja tallentaa jarjestelmiin.
Teamsissa kasitellyt asiat saadaan toki helposti muun palautteen kanssa raportointiin, mi-
kali esimerkiksi kuljetusyrityksen kayttama tiketdintijarjestelma otetaan kohdeyrityksen ja
sen sidosryhmien kayttoon. Tassa ratkaisussa kohdeyritys voisi tehda sidosryhmilleen oh-
jeistuksen, jonka mukaan Teamsissa kasittelyt tapaukset tulee aina kirjata tiketdintijarjes-
telmaan siten, etta tapauksen huomannut taho luo tiketin ja jakaa tapauksen linkin chat-

keskusteluun viimeistaan sen paattymisen yhteydessa.

Uusi chat-sovellus

Mikali varsinaisen chat-hankkeen avulla halutaan tehostaa operatiivisen toiminnan lisaksi
my0s asiakaspalautteenhallintaa, voitaisiin sen kaytt6on liittdé toimintaa edistavaa teko-
alya. Mikali tekoalya saadaan hyddynnettya riittavan tehokkaasti, voitaisiin sidosryhmien
valista viestintaa vahitellen ohjata jarjestelman sisalle. Talldin chat-sovellus olisi osa pa-
lautteenhallintajarjestelméad, jonka avulla tapaukset olisi mahdollista kategorisoida ja ra-
portoida “lennosta”. Chat-boteissa kaytettavaa tekniikka voitaisiin hyddyntaa tapausten

luokitteluun, tallentamiseen ja automaattisten viestien lahettamiseen. Keskustelun alussa
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tai sen paattdmisen yhteydessa voitaisiin kayttaa apukysymyksia ja avainsanoja, joiden
avulla tapahtumasta voidaan kerété tarkeimmat tiedot, kuten tuoteryhma, tuote-1D,
syykoodin mukainen tapahtuma ja tarkentava tieto ongelman luonteesta tai sen vakavuu-
desta. Kysymyksiin liitettyjen avainsanojen avulla tapaukset on mahdollista kategorisoida
automaattisesti ja tiettyjen vastausvaihtoehtojen kayttdaminen lahettaisi automaattisen sah-
kopostiviestin asianomaisille tahoille. Vaihtoehtoisesti sovelluksen keskusteluikkuna voisi
siséllyttaa valikko-omaiset pikavalintavaihtoehdot, joiden avulla tapaukselle voidaan aset-
taa tiettyja luokituksia milloin tahansa keskustelun aikana. Keskustelun paattamisen yh-
teydessa tapahtuma tallentuisi automaattisesti jarjestelman sisélle omaan syyluokkaansa,

ja tapauksen sisaltamat tiedot olisivat hyddynnettavissa osana muuta asiakaspalautetta.

Koska outlook-viestinta on niin merkittava osa yhteydenpitoa, chatti tulisi olla integroita-
vissa osaksi sahkodpostia siten, etta tarvittavat tahot saavat automaattisia viesteja sovel-
luksen tarkeista tapahtumista. Mikali séhkoposteja ei haluta vastaanottaa jokaisesta asi-
asta, tarkeinta olisi, etta kayttdjia olisi mahdollista kutsua keskusteluihin sahkdpostin vali-
tyksella. Chat-sovellusta ei myoskaan valttamatta tarvitse integroida sdhkopostia lukuun
ottamatta osaksi muita mahdollisia jarjestelmia (esim. tiketointijarjestelmaa), mikali sovel-
lukseen on liitetty oma raportointialusta (esimerkiksi power-bi tai sovelluksen oma vali-
muisti), joka nayttaa selkeéksi kaikki keskusteluiden aikana kirjatut tapahtumat omissa
syykoodeissaan. Nain tulokset olisi helppo kirjata muun palautteen jatkoksi, ja samalla

saataisiin kasitys siitd, kuinka paljon tapauksista on keratty tietoa chat-sovelluksen avulla.

Chat osana foorumia

Mikali foorum-hanke toteutetaan onnistuneesti ja eri tahot ehdollistuvat sen kayttoon, voi-
taisiin chat-palvelu liittd& osaksi foorumin toimintaa. Tata nopeille ongelmatilanteille suun-
nattua alustaa kaytettaisiin omien teemapohjaisten “chat-huoneiden” avulla siten, etta
kayttajat voivat luoda uusia huoneita ja uusia keskusteluja niiden sisélle. Keskustelu voi-
daan nimeta esimerkiksi tapauksen luonteen ja paivamaaran mukaisesti. Aktiivisen yhtey-
den aikana keskustelun aloittanut kayttaja voi lisata siihen muita kayttajia, ja kayttajat voi-
vat myos liittya aktiiviseen huoneeseen “liity”-nappaimen avulla. Kaikki kyseiseen chat-
keskusteluun osallistuvat henkil6t voivat lisata tapaukselle tarkentavia luokituksia (syykoo-
deja, omia kommentteja ja muita térkeita tietoja), mutta vain keskustelun aloittanut henkild
voi lopettaa keskustelun ja samalla tallentaa jarjestelmiin keskustelun aikana keratyt tie-
dot. Nain chat-keskustelu voi olla aktiivisena niin kauan, kunnes ratkaisu saadaan, eika
keskustelu sido siihen osallistuvien kayttdjien kaikkia resursseja. Kayttajat voisivat lisata
keskusteluun myo6s kuvia, tai esimerkiksi &aniviesteja pidempia ja tarkempia kuvauksia
varten. Kaytannossa siis ratkaisun tai tarvittavan selvityksen jalkeen keskustelun aloittanut

henkild merkitsee tapauksen paattyneeksi, jolloin tapauksen tiedot tallennetaan ja
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luokitellaan automaattisesti. Tallennuksen yhteydessa asiasta lahtisi myds sahkoposti-
viesti maaratyille tahoille (ainakin kohdeyritykselle). Paattyneet keskustelut olisivat 16ydet-
tavissa keskusteluhistoria-valilehdesta, keskustelulle annetun nimen mukaisesti. Taméan
lisdksi ihannetilanteessa jokaisen keskustelun tiedot tallentuisivat “statistiikka”-osioon,
joka toimisi ratkaistujen tapausten raportointialustana. Taman statistiikkaa kasittelevan va-
lilehden tai “osion” tarkoituksena olisi tarjota maarallista tietoa chat-tapauksien jakaantu-
misesta syykoodien ja muiden luokitusten mukaisesti. Sovelluksen mahdollista kayttdikku-

naa on havainnollistettu alla olevassa kuvassa.

|Chat-keskusteluhuoneet || || Palaa etusivulle

Aktiivinen keskustelu

Aula || || || ||Lopeta ja tallenna keskustelu

Kuljetusyrityskayttaja #1
Kohdeyrityskayttaja #3
Jakeluyrityskayttaja #7

Palautukset v
Aktiiviset keskustelut v
Muutos palautuviin tuotteisiin 8.5.2020
Kuljetusyrityskayttaja#2
Jakeluyhtiokayttaja#s

Luo uusi keskustelu
Nayta aikaisemmat keskustelut

Statistiikka

Vaidrinohjatuneet/puuttuvat « | |<6.31> Jakeluyhtiokayttaja#s liittyi huoneeseen "Palautukset"

Nouto/kuljetus «| [<6.31> Jakeluyhtiokayttaja#s teki uuden keskustelun (Muutos palautuviin tuotteisiin 8.5.2020)
Kanava 4 «| |<6.32> Jakeluyhtiokayttaja#5 kutsui keskusteluun kayttadjan kuljetusyrityskayttaja #2

Kanava 5 «| |<7.05> Kuljetusyrityskayttaja #2 liittyi keskusteluun (muutos palautuviin tuotteisiin 8.5.2020)
Luo uusi keskusteluhuone <7.10> Jakeluyhtiokayttaja#s lahetti viestin: Muutokset tapaukseen .... Tarvitaan vahvistus tms.

Kirjoita viesti...

Kuva 21. Luonnos chatin kayttdkokemuksesta osana foorumia.

Chatin toteuttaminen yhteistydssd kuljetusyrityksen kanssa

Mikali kuljetusyritys aikoo sanojensa mukaan toteuttaa jonkinlaista chat-palvelua, voisi
kohdeyritys osallistua taméan hankkeen kehitystydhon tai yhteiseen pilottihankkeeseen.
Kuljetusyritys on erittdin merkittdvassa roolissa operatiivisten asioiden suhteen. Taman
takia yhteisen chat-hankkeen aloittaminen saattaisi olla kustannustehokas mahdollisuus
kehittda yhteista viestintaa ja tarvittaessa palautteenhallintaa. Kuljetusyrityksen kanssa
voitaisiin sopia, etta chat-palveluun rakennetaan oma “kanava” kohdeyrityksen toimintaa
koskevia tapauksia varten. Taté kanavaa voitaisiin testata kuljetus- ja kohdeyrityksen va-
lill&, ja pilottia voitaisiin vahitellen laajentaa maarattyjen sidosryhmien edustajien kayttdéon.
Mikali kuljetus- ja kohdeyritys haluavat liittd&a chatista keratyn palautteen osaksi muunkin
palautteen tiketdintia, tulisi kaytdnnon toteutuksesta konsultoida tiketointijarjestelméan ke-

hittanytta yritysta.
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Mikali tiketdintijarjestelmaan ei ole mahdollista liittda chat-keskusteluun soveltuvaa alus-
taa, voisivat kehitysty6sta vastaavat yritykset kartoittaa erilaisia toteutus- ja sovellusratkai-
suja, joiden avulla chattiin saataisiin liitettya tarvittavat raportointimahdollisuudet ja mah-
dolliset muut palautteen luokittelua edistavat tietotekniset ratkaisut. Vaikka esimerkiksi
chat-botin tekniikan hyédyntaminen onnistuu melko pienillakin resursseilla, niin uuden so-
velluksen kehittaminen ja kayttdonotto ovatkin suurempi prosessi. Tamankin takia kehitys-

tydssa olisi kannattavaa hyédyntaa yritysten yhteisia resursseja.

5.4 Yhteenveto ja jatkotutkimukset

Tutkimuksen paaongelmassa pohdittiin sité, kuinka kohdeyrityksen asiakaspalautetta voi-
taisiin hy6dyntaa sen liiketoimintaa edistavalla tavalla. Tutkimuksessa huomattiin, etté ke-
hityskohteet sijoittuvat pitkalti toiminnan tukiprosessin aihealueisiin. Kehitystyd jaettiin siis
karkeasti kahteen tukiprosessin osoittamaan "paaluokkaan”, joita ovat sidosryhmien véli-
sen viestinnén ja poikkeamien hallinnan tehostaminen. Tutkimuksen keskeisin huomio oli
se, etta palautetta ei hyddynnetad parhaalla mahdollisella tavalla. Taman lisaksi vastaajilla
ei ollut esimerkiksi yhtendista kasitysta palauteprosessista, mika osoittaa sen, etta asioita
tulisi mallintaa paremmin. Kehityskohteiden yhteenveto on jaettu seuraaviin alaotsikoihin:
kuluttaja-asiakkaille suunnatut ratkaisut, uudet mallinnukset ja standardiohjeet, laatuteknii-
kat, tiketdintijarjestelma, nykyisen viestintamallin uudistaminen ja mahdolliset foorumi- ja
chat-hankkeet.

Ratkaisut kuluttaja-asiakkaille

Prosessin tavoitetilassa kuluttaja- ja yritysasiakkaiden palauteprosessit ovat mahdollisim-
man selkeitd. Kuluttajien palautteen antamista voidaan helpottaa esimerkiksi kohdeyrityk-
sen nettisivuille liséttyjen ohjeiden avulla. TAma voitaisiin toteuttaa esimerkiksi siten, etta
nettisivuille lisataan taulukko tai ohjelmoidaan yksinkertainen hakukone, jota hyédynta-
malla kuluttaja l6ytaa tarvitsemansa tiedot mahdollisimman helposti. Palauteprosessia on
mahdollista parantaa myos kehittamalla tilausten seurantajarjestelma, josta kuluttajat voi-
vat seurata tilauksiaan. Mygs reagointi virheelliseen jakeluun voisi edistéda palauteproses-
sia kuluttajien nakdkulmasta. Kohdeyritys voisi esimerkiksi lahettaa toistuvia tai merkitta-
vid ongelmia kohdanneen asiakkaan koti- tai s&hkdpostiosoitteeseen automaattisen pa-

hoitteluviestin, joka sisaltaisi tasmaélliset ohjeet erilaisia yhteydenottotilanteita varten.

Uudet mallinnukset ja standardiohjeet

Viestinnan ja palautteen hallinnan kannalta ihanteellista olisi se, etté kaikki kuluttaja- ja

yritysasiakkaiden valiseen toimintaan osallistuvat henkilot ymmartavat kasiteltavat asiat
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samalla tavalla. Taméan takia asiakaspalautteen hallintaan liittyvien kaytantéjen mallintami-
nen on erityisen tarkeda. lhanteellinen mallinnus pitda sisélladn uudistuneet prosessiku-
vaukset, joissa avainprosesseille on maaritelty konkreettiset tulos- ja laatumittarit. Myods
tukiprosessi ja sen sisaltama palauteprosessi pitaisi kuvata taydellisemmin (sis. liittyma-
kohdat toimintaprosessiin ja muut tarvittavat tiedot). Myds tukiprosessin merkitysta voitai-
siin korostaa toimintaprosessin kehitysprosessina. Mallinnuksen tulisi pitaa sisallaén myos
viestintaa ja poikkeamien hallintaa koskevat standardiohjeet. Standardiohjeissa tulisi maa-
ritella myds nykyista tasmallisemmat syyluokat, niiden kriteerit, sekd uusien syyluokkien
Kirjaus- ja raportointiohjeet osana viestintaa ja poikkeamien hallintaa. Pahkindnkuoressa
uusien syyluokkien tasmallinen kayttédnotto toisi paremmat edellytykset laatutekniikoiden

hyodyntamiselle.

Tyén keskeisimmdit laatutekniikat

Tyon keskeisia laatutekniikoita ovat muun muassa DAG-menetelmé, CFS-menetelma,
laatukustannusten laskeminen, ohjauskortin hyédyntaminen johtoryhman valineena ja pa-
reto-analyysi sisallyttdminen ohjauskortissa mitattaviin asioihin. Myds muut tilastollista
prosessinohjaamista tukevat menetelméat mahdollistuisivat systemaattisen palautteen hal-

linnan myota.

Tiketdintijdrjestelmd

Vaikka palautteen hallintaa on mahdollista kehittaa pelkastaan standardoitujen ohjeistus-
ten ja tdsmallisten syykoodien avulla, niin luotettavien tuloksien saaminen edellyttaisi kui-
tenkin sitd, ettd kaikki palaute olisi hyédynnettavassa muodossa. Tutkimustulosten poh-
jalta voidaankin todeta, etta kokonaisvaltainen palautteen hyodyntadminen vaatisi jonkinlai-
sen automaatiolle pohjautuvan poikkeamanhallintajarjestelman kehittamista. Mielestani
kohdeyrityksen tulisi tehda poikkeamanhallintajarjestelmalle suunnattu ominaisuuksien
kartoitus, jonka avulla olisi mahdollista valita maarattyihin tarpeisiin parhaiten sopiva rat-
kaisu. Kohdeyrityksella olisi esimerkiksi realistinen mahdollisuus hyddyntaé kuljetusyhteis-
tyokumppaninsa tiketdintijarjestelmaa, joka oletettavasti olisi kustannustehokkain ja hel-
poiten toteutettavissa oleva ratkaisu. Tutkimustulosten mukaan kyseinen jarjestelma so-
veltuisi kohdeyrityksen tarpeisiin melko hyvin. Suurimpana kysymyksena on se, etta miten
nykyinen outlook-malli sovitetaan tiketdintijarjestelmaan, jota ei ole rakennettu toiminaan
automaattisen outlook-integraation avulla. Mikali kohdeyritys ja mahdollisesti muut sen si-
dosryhmat kokevat, etta kuljetusyrityksen tiketointijarjestelma ei sovellu tarpeisiin riittdvan
hyvin, kannattaa kohdeyrityksen harkita vaihtoehtoa, jossa jarjestelma tilataan joltain toi-

selta ohjelmistokehittgjalta.
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Viestintdmallin uudistaminen

Yritysasiakkaiden valisessa yhteydenpidossa tulisi myods miettia, onko nykyinen outlook-
malli riittéva ja tulisiko sidosryhmien vdlille luoda suorempi yhteys ennalta maariteltyja ti-
lanteita varten. Mikali outlook-viestintamallia halutaan kehittaa, voidaan tata edistaa uu-
sien ohjeistusten avulla. Ohjeistuksissa voitaisiin korostaa muuan muassa uusien outlook-
huoneiden, syykoodien ja ID-tunnisteiden tdsmallista kayttoa. Yhteydenpitoa voidaan ke-
hittaa myos jarjestelmauudistusten avulla. Ty0ssé esiteltavia jarjestelméauudistusvaihtoeh-
toja ovat tiketdintijarjestelman liséksi foorumi ja chat-palvelu.

Foorumi

Keskustelualusta tarjoaisi monipuolisia viestintamahdollisuuksia, joita hyodyntamalla, asi-
oihin olisi mahdollista saada syvempid nakodkulmia pidemmalla aikajanteella. Opinnayte-
tyon alustavan kehitysehdotuksen mukaan, foorumi koostuisi neljastéa (tai chat mukaan lu-
kien viidest&) keskusteluhuoneesta. Foorumin avulla voitaisiin seurata toiminnan laatua
yhdessa sidosryhmien kanssa. Yhdessé keskusteluhuoneessa voitaisiin “jalkipuida” mer-
kittaviksi koettuja ongelmia. Foorumin perimmaéisena tarkoituksena olisi kasitella vapaasti
haluttuja aihealueita, ja tata varten olisi myds oma keskusteluhuone. Myds ohjausryhman
asioita olisi mahdollista kasitella omassa keskusteluhuoneessa. Foorumin etuna on se,
ettd ihmisilla on enemman aikaa ja rauhaa pohtia asioita. Kayttajilla olisi myds enemman
vapauksia ilmaista mielipiteitaan. Foorumin keskeisin ongelma liittyy siihen, kuinka se
saadaan ehdollistettua sidosryhmien jokapaivaiseen kayttddn. Ongelman ratkaisuja voisi-
vat esimerkiksi olla: kaytdn osittainen pakollisuus tai kannustinjarjestelman hyédyntami-

nen osana foorumilla tapahtuvaa laadun seurantaa.

Chat-hanke

Chat-ratkaisujen avulla voitaisiin lyhentaa viestien vasteaikaa ja tehda sidosryhmien vali-
sesta yhteydesta suorempaa. Myos kohdeyrityksen tiketdintijarjestelman URL-linkkeja
olisi mahdollista jakaa chat-viestien vélityksella, mika helpottaisi asioiden tiketdinta. Chat-
hanke olisi viisasta toteuttaa Teams-sovelluksen avulla, mikéli kohdeyritys kokee Teamsin
ominaisuudet riittavaksi ja paatyy esimerkiksi hyddyntamaan kuljetusyrityksen tiketointijar-
jestelmda. Teams-sovellus olisi kustannustehokkain ja oletettavasti helpoin ratkaisu chatin
toteuttamiseksi. Mikali kohdeyritys ei paady hyddyntdmaan kuljetusyrityksen tiketdintijar-
jestelmaa, tai Teamsin ominaisuuksia ei koeta riittéviksi, voidaan chattia varten kehittaa
oma sovellus. Erillisen sovelluksen toteuttamista voidaan pohtia, mikali kohdeyritys haluaa
hyodyntaa chat-botin robotiikkaa viestien luokitteluun ja esimerkiksi liittdd chatin osaksi

foorumia tai toista tiketéintijarjestelmaa. Mikali kuljetusyritys paatyy sanojensa mukaan
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kehittam&an jotain chat-palvelua, voi kohdeyritys myds harkita osallistumista tahan hank-
keeseen. Myds kuljetusyrityksen tiketointijarjestelman kehittanytta yritysté voidaan konsul-
toida siitd, onko jarjestelman sisalle mahdollista rakentaa chat-viestintaan soveltuvaa
alustaa, jos Teams ei olekaan jarjestelman ohella riittdva viestintaratkaisu. Chattiin liitty-
vana huomiona todetaan, etta chatin kayttajien tulisi tiedostaa tilanteet, joissa sen kaytto
olisi suotavaa. Mikéali chat-palvelua kaytetaan vaarin menetelmin tai sen avulla hoidetaan

vaaria asioita, ratkaisu saattaa muuttua epakaytanndlliseksi.

Jatkotutkimukset

Opinnaytetydn kehitysehdotuksissa esiteltiin edella mainittuja vaihtoehtoja asiakaspalaut-
teenhallinnan kehittamiseksi, mutta ratkaisujen toteuttaminen rajattiin taman tyén ulkopuo-
lelle. Jatkotutkimukset voisivatkin liittya tasmennettyjen kehityshankkeiden valintaan ja nii-
den suunnitteluun. Kohdeyritys voi esimerkiksi tehda kartoituksen valittujen jarjestelmien
ominaisuuksista. Jatkotutkimukset voisivat liittya myos kehityshankkeiden varsinaiseen
kayttdonottoon ja ndiden hankkeiden patevyyden arviointiin. Arvioinnissa voitaisiin hyo-
dyntaa esimerkiksi erilaisia kokeilu- ja pilottihankkeita. Mahdollisimman kokonaisvaltaisten
tutkimustulosten saamiseksi jatkotutkimuksissa voitaisiin myds kasitella tarkemmin palaut-
teenhallintaa kohdeyrityksen ulkoisten asiakkaiden ndkokulmasta, jotka jouduttiin rajaa-
maan tdman opinnaytetyon ulkopuolelle.

5.5 Opinnaytetyoprosessin ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydprosessini alkoi kevaalla 2020, kun l6ysin mielenkiintoisen, mutta laajan toi-
meksiannon koulumme nettisivulta. Opinnéytteen tekeminen osoittautui luultua haasta-
vammaksi, silla jouduin toimimaan taysin vieraassa toimintaymparistossa, enkéa ollut
varma siita, mika olisi jarkevin tapa lahestyéa nain laajaa tutkimusongelmaa. Myts minulle
ennalta tuntemattoman teorian sisaistamiseen ja tyon teoreettisen viitekehyksen kokoami-
seen kului oma aikansa. Tydn edetessa epatoivoni alkoi hdlvenemaan, ja tekeminen alkoi
muuttua yha mielenkiintoisemmaksi. Esimerkiksi teoriaa sisaistettyani halusin ymmartaa
siitd yha enemman. My6s varsinaisen tutkimuksen toteuttaminen osoittautui erittéin palkit-

sevaksi.

Tutkimuksen ensimmaiset vaiheet opettivat minulle tapoja, joiden avulla uskon tulevaisuu-
dessa pystyvani sisdistamaan nopeammin laajoja kokonaisuuksia. Huomasin, etta tutki-
mustyon alussa asioita on vaannettava rautalangasta ja tiedonkeruun on oltava tasmal-
lista ja maaratietoista. Valmistellessani tutkimusta ja kootessani teoreettista viitekehysta
annoin monessa kohtaa liian helposti periksi. Taman seurauksena en saanut yksittaisiin

asioihin riittavan syvallisia nakemyksia, havaintoni jaivat osittain puutteellisiksi, enka ollut
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varma siita, kuinka minun tulisi edeta. Naiden seikkojen takia tutkimuksen ensimmaiset
vaiheet veivét odotettua enemman aikaa. Suunnittelun kannalta hyvaksi menetelmaksi
osoittautui muun muassa mindmappien tekeminen siten, etta kirjotin jokaisen "kuplan”
auki erilliselle dokumentille. Nain sain tehtya itselleni kattavat muistiinpanot, jotka oli sel-
keasti liitetty osaksi maariteltya kokonaisuutta. Tein myds eri alaongelmille omat mindma-
pit. Tutkimusty6n edetessa kirjoitin myds opinnaytetydlleni "punaisen langan”, joka my6-
hemmin paatyi koko tyén johdannoksi. Uskon myds, ettd vastaisuudessa osaan lahestya
paremmin tutkittavia ilmi6ita, seka esittaa asiantuntijoille ilmididen kannalta tasmallisem-
pid pohjustamiskysymyksia. Oikeanlainen johdattelu on tarkeaa, silla valilla asiantuntijat
voivat ymmartaa asiat eri tavalla kuin toinen osapuoli tai he saattavat olettaa kysyjan tieta-

van enemman kuin tama todellisuudessa tietaa.

My0s teoreettisen viitekehyksen rakentamisessa kaytin mindmappeja kokonaiskuvan hah-
mottamiseen, mutta viela tehokkaammaksi keinoksi osoittautui tiedonkeruu "avainsanoja”
hyddyntamalla. Opittuani kayttamaan tata menetelmaa kirjojen lukeminen ei enaa tuntunut
loputtomalta suolta. Yhden lapilukemisen jalkeen selasin tekstit uudelleen I&pi, jolloin tar-
koituksenani oli keraté tietoa ainoastaan ennalta méaaritellysta aihealueesta. Taman jal-
keen kirjoitin ylos eri lahteiden sivunumeroita, jotka liittyivat ainoastaan kyseiseen aihealu-
eeseen. Kokosin néistéd materiaaleista kattavat muistiinpanot omiin alaotsikoihin. Muistiin-
panot sisalsivat myds pohdintaa siitd, kuinka kyseista teoriaa voitaisiin soveltaa tyon myo-
hemmissa vaiheissa. Menetelmén avulla sain lahes valmiit rakenteet opinnaytetyon teo-
reettiselle viitekehykselle. Teorian tydstaminen opetti minulle, kuinka useista teoreettisista
aineistoista voidaan koota oma sovellettavissa oleva "tietokanta” aikaa saéstavalla tavalla.

Opin myos tulkitsemaan kriittisemmin teoreettisia lahteita.

Empiirisen tutkimuksen toteuttaminen ja sen analyysi vaativat paljon tyotd, mutta tasta
huolimatta, en kokenut niiden toteuttamista yhté vaikeaksi kuin opinnaytetydprosessin en-
simmaisia vaiheita. Empiirisen tutkimuksen tekeminen oli mielestani tydn opettavaisin
vaihe, silla opin kasittelemaan, tulkitsemaan ja hyédyntamaan monipuolisesti erilaista tie-
toa. Etenkin Excelin kayttotaitoni kehittyivat huomattavasti tamén prosessivaiheen ja koko
tyon aikana. Olemassa olevan asiakaspalautteen kasittely oli edellda mainitun "alkurampi-
misen” jalkeen tutkimuksen haastavimpia, mutta samalla palkitsevimpia vaiheita. Palaut-
teiden avulla onnistuin syventamaan nakemystani kohdeyrityksen kriittisistd osa-alueista
ja tekemaan mielestani oleellisia paatelmia. Ennen kaikkea data-analytiikan taitoni kehit-
tyivat. Kyselylomakkeen tekeminen ja siitd kerattyjen tulosten analyysi oli mielestani hyvin
mielekasta ja opettavaista. Opittuani kayttamaan Webropolin omaa analyysiohjelmaa kai-
ken oleellisen tiedon hyddyntaminen onnistui sujuvasti. Puolestaan haastatteluiden teke-
minen, niiden litterointi ja analyysi kuuluivat selke&sti koko opinnaytetyon ty6laimpiin vai-
heisiin. Haastatteluja koskevat vaiheet olivat kuitenkin melko suoraviivaisia, joten niiden
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toteuttaminen ei ollut yhta vaikeaa kuin monen muun tutkimusvaiheen. Varsinaiset haas-
tattelutilanteet kehittivat suoriutumistani "virallisissa” tilanteissa ja ennen kaikkea kehittivat
minua haastattelijana. Haastattelumateriaaleja kéasitellessani paransin selkeasti tekstika-
sittelytaitojani. Oikeiden menetelmien l6ytadmisen jalkeen oli helppoa kohdistaa kerdamani
tiedot oikeisiin paikkoihin ja oleellisiin asioihin. Tama helpotti tulosten analyysin lisksi

my0s tekstin lukemista ja tarkeimpien asioiden sisaistamista.

Kehitysehdotusten tekeminen oli koko opinnéytetydprosessin mielenkiintoisin vaihe, silla
paasin tekemaan luovaa tyota itse keraamaani informaation pohjalta. Tama vaihe kehitti
ongelmanratkaisukykyani ja auttoi minua sisaistamaan asioita, joita olin tehnyt prosessin
edellisissa vaiheissa. Opin myds selkeammin hahmottamaan asioiden vélisia syy- ja seu-

raussuhteita.

Kohtasin opinndytetydprosessin aikana erilaisia ongelmia, joista osa liittyi kokemuksen
puutteeseen, osa henkilokohtaiseen elamaani ja osa yksinkertaisesti laajan tutkimuksen
toteuttamiseen. Kuvailisin prosessia melko ty6laaksi, mutta samalla hyvin antoisaksi koke-
mukseksi. Opin paljon muun muassa kirjoittamisesta, tutkimuksen tekemisesté, data-ana-
lytiikasta ja toimeksiantajayritykseni toimintaymparistosta. Tutkimuksen tekeminen vei
odotettua enemman aikaa, mutta huomasin, etta pitAmani tauot auttoivat minua hahmotta-
maan tyoté ulkopuolisen silmin seké l6ytdmaéan parempia ratkaisuja kokonaisuuden kan-

nalta. Kaiken kaikkiaan olen tyytyvdinen tekemaani opinnaytetython.
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Liitteet

Liite 1. Esimerkki kohdeyritykselle suunnatusta ohjauskortista

Tulokset

Tulos Ed.e”men Tavoite
jakso
Asiakastyytyvaisyys
Jakeluyhtiékysely
1. Asiakaspalvelu KA
A) Vastausnopeus X 4,30 4,50
B) Ongelmanratkaisukyky X 3,75 4,25
2. Kuljetukset KA
A) Toimitusten tasmallisyys X 3,59 4,20
B) Ennakkotiedotus X 3,15 3,75
C) Reagointikyky esittettyihin tarpeisiin X 3,26 4,00
3. Toiminnanohjausjdrjestelma KA
A) Kaytettavyys X 3,34 4
B) Reagointi muutostarpeisiin X 3,15 3,7
C) Helppokayttoisyys X 3,21 3,8

Kirjepajojen asiakaskyselyt
1.

2.

Lehtitalojen asiakaskyselyt

1.

2.

Toimintaprosessi

Toimitusten maira /tasmaillisyys-%
Poikkeamien lukumaara

(Poikkeamien jakautuminen syykoodeittain-% ?)
Asiakashyvitykset % / liikev.

Asiakaspalautteen poikkeamien hallinta

Hyéty (ratkaistujen poikkeamien maara % / jaettujen kok. maira)
Tehokkuus (ratkaistujen poikkeamien % / kirjatut poikkeamat)

Ratkaistujen poikkeamien vaikuttavuusindeksi
(Kirjatun palautteen laatu/ kirjausstandardien noudattaminen -%?)

Sidosryhmien toiminnan arviointi

Kuljetusyritys

1. Huomannut/ratkaissut kuinka poikkeamaa
2. Aiheuttanut kuinka monta poikkeamaa
3. Aiheuttaneiden ongelmien vaikuttavuusindeksi

Lehtitalot

1. Huomannut/ratkaissut kuinka poikkeamaa
2. Aiheuttanut kuinka monta poikkeamaa
3. Aiheuttaneiden ongelmien vaikuttavuusindeksi

Kirjepajat

1. Huomannut/ratkaissut kuinka monta poikkeamaa
2. Aiheuttanut kuinka monta poikkeamaa
3. Aiheuttaneiden ongelmien vaikuttavuusindeksi

Jakeluyritys (Voidaan myés vertailla eri jakeluyrityksid)

1. Raportoinut poikkeamaa (esimerkiksi muiden vaarinohjautuneista tuotteista)
2. Kuinka monta poikkeamaa vaikuttanut kyseiseen jakelupiiriin
2. Aiheuttanut kuinka monta poikkeamaa ( ehka turha, jos I6ytyy pitkalti jakokirjanpidosta?)

Laatukustannukset

Ulkoiset virhekustannukset
Sisdiset virhekustannukset
Laadun ylldpitokustannukset
Ehkaisykustannukset

Kokonaiskustannukset % / liilkev.
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Liite 2. Kohdeyrityksen haastattelukysymykset

1. Mik& on roolinne kohdeyrityksessé ja mika on roolinne asiakaspalautteen hallinnan suh-

teen?

2. Kuinka toimivana pidatte nykyista asiakaspalautejarjestelmaanne?

3. Mika toimii, mika ei?

4. Hyédynnetaanko palautetta riittavalla tavalla, miten sitéa voitaisiin mielestanne hyoédyn-

taa nykyista tehokkaammin?

5. Mitd ominaisuuksia pitdisitte tdrkeana palautejarjestelman kehitystydssa, onko teilld sen
suhteen omia kehitysehdotuksia tai -toiveita?

6. Onko B2C- ja B2B-puolen palautteen hallinnassa eroja, jos on, kumpi toimii paremmin,
ja pitaisikdé mahdollisen uudistuksen painottua vain toiseen?

7. Koetteko, etta yhteydenpitoa voitaisiin harjoittaa sahkopostin lisaksi jollain muulla ta-
valla? Onko teille omia ehdotuksia nykyisten jarjestelyiden tueksi?

Extra tietotekniikasta vastaavalle henkildlle: Minkalaisia tietoteknisia asioita tulisi ottaa

huomioon palautejarjestelman kehitystytssa?
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Liite 3. Kuljetusyrityksen haastattelukysymykset

1. Roolinne kuljetusyrityksessa ja kuvaus tilanteista, joissa olette yhteydessa kohdeyrityk-

seen?

2. Kuinka tyytyvainen olette yhteydenpidon nykytilanteeseen kohdeyrityksen ja sen jakelu-
yhtididen kanssa? Mikéa toimii miké ei? Milla keinoilla yhteydenpitoa voitaisiin mielestanne

parantaa?

3. Pitaisiko kuljetusyrityksella mielestanne olla nykyistd suorempi yhteys jakeluyrityksiin tai
muihin kohdeyrityksen sidosryhmiin?

4. Jos pitaisi, tulisiko yhteydenpitoa lisata sédhkdpostin valityksella, vai jollakin muulla ta-

valla, esimerkiksi Chat- tai foorumjarjestelyn avulla?

5. Jos yhteydenpitoa uudistetaan siten, etta se vaikuttaa kohdeyrityksen toimintaan, niin

mita tekijoita kehitystydssa tulisi ottaa mielestanne ottaa huomioon?

6. Kenelta vastaanotatte palautetta, milla tavoin? Miten palautetta kasitellaén ja kuinka

sitd hyédynnetaan?
7. Voisitteko kertoa tiketéintijarjestelmastanne? Minkalaisissa tilanteissa sita kaytetaan?

Onko siita koettu olevan hyo6tya, kuka sité kayttaa, ja olisiko mahdollista laajentaa koh-
deyrityksen kayttoon?
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Liite 4. Tiketointijarjestelmaan liittyvat extra-kysymykset suunnittelusta vas-

taavalle kuljetusyrityksen edustajalle:

Minkalainen hanke tama jarjestelma X on, ja milld perustein paadyitte juuri siihen?

Mitd sen avulla tehdaan ja mita kaikkea silla voidaan tehda talla hetkella?

Kuinka hyvin jarjestelma palvelee talla hetkella tarkoitustaan, mitka ovat sen kayttéonoton

padllimmaiset tavoitteet ja kuinka hyvin ne ovat toteutuneet?

Onko sen kayttda suunniteltu jonkin konkreettisen suunnitelman tai prosessikaavion

avulla?

Onko tulevaisuuden tiketdintiin jotain metamallia, eli milla tavoin kuvailevaa tietoa suunni-

tellaan tallennettavaksi?

Mitka ovat tulevaisuudessa laajentamisen tavoitteet, milla tavoin jarjestelmaa voidaan pa-

rantaa, jos tahanastinen malli ei osoittaudu tarpeeksi hyvaksi?

Miten tieto levida tai kuinka sitd rajoitetaan tiketdintijarjestelman sisalld, padsevatkd kaikki

kayttdjat nakemaan kaikki tiketit vai vain asianomaiset?

Kuinka hyvin sen avulla saadaan tietoa virheistd, voidaanko sen avulla suodattaa ja tuoda
sahkodposteja tai niiden sisaltéa siten, etta olisi esimerkiksi luotettavasti mahdollista rapor-
toida asiakkailta tulevien reklamaatioiden kappalemaarad, tai jakaa reklamaatiot yhteisien

alueiden/aiheuttajien mukaan?

Miten raportointi ja tikettien luominen tapahtuu kdytanndssa? Voidaanko kerdttya dataa

hakea jarjestelman sisalta API:n avulla?

Onko jarjestelmaa mahdollista laajentaa jollain tavalla kohdeyrityksen kayttéon?
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