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Tamaéan opinndytetyon tavoitteena oli kehittdd kohdeorganisaation Ruotsin tytaryhtion
asennusprosessista tehokas ja asiakaslahtdinen seka mitattavissa oleva. Tarkoituksena
oli myos selvittad, milt4 osin emoyhtion vastaavaa prosessia voitaisiin kopioida. Tarve
syntyi 2021 toteutetun organisaatiomuutoksen myota syntyneen, etdjohdettavan kan-
sainvélisen palvelutuotannon tiimin toiminnan yhtendistamistarpeesta.

Opinnéaytetyd toteutettiin laadullisena tutkimuksena ja lahestymistapana olivat konstruk-
tilvinen ja tapaustutkimus. Teoriaan perehdyttiin tutkien prosesseihin ja niiden suoritus-
kykyyn, muutokseen ja digitalisaatioon liittyvaé kirjallisuutta. Empiirising tutkimusme-
netelmind kaytettiin Service Blueprintia ja kyselyé, joissa osallistettiin kohdeorganisaa-
tion henkildstoa seka jonkin verran myos havainnointia.

Tutkimustulosten perusteella padasiallisiksi ongelmakohdiksi voitiin todeta viestinta
niin organisaation sisalla kuin asiakkaidenkin suuntaan seké dokumenttien ja tiedon hal-
linta. Kehittdmistyon aikana otettiin kayttdon uusi, toiminnan l&pinakyvyytta lisadva
projektinhallintajarjestelmad, joka tarjoaa mahdollisuuden monenlaiseen viestintaan au-
tomaatiota hyddyntden seka kayttdjan itsensé luomana. Tilaus-toimitusprosessia johde-
taan samassa jarjestelmassa tarjousvaiheesta laskutukseen ja kaikki sen aikana tallen-
nettu tieto ja dokumentit ovat projektikohtaisesti l10ydettévissa.

Ratkaisun onnistuneisuutta pystyttiin timéan kehittamistyon aikana testaamaan vain hiu-
kan, mutta prosessin eri rooleissa tydskentelevat olivat motivoituneita ja parannettu pro-
sessi otettiin kehittamistydn aikana kayttoon. Kayttéonotettua jarjestelmaa voidaan ke-
hittad my0s jatkossa. Kohdeorganisaation olisi tulevalla asennuskaudella varmistettava
uuden toimintatavan juurtuminen, tdma tulisi tehda seuraten toimintaa ja antaen tarvit-
taessa tukea ja lisékoulutusta.
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The aim of this thesis was to develop the installation process of the Swedish subsidiary
of the target organization into an efficient, customer-oriented, and measurable process.
The purpose was also to find out where the corresponding process of the parent company
could be copied. The need arose from the need to harmonise the operations of the inter-
national service production team, which was created following the 2021 organizational
change.

The thesis was carried out as a qualitative study and the approach was constructive and
case study. The theory was studied by reading literature related to processes and their
performance, change and digitalisation. The empirical methods used were Service Blue-
print and a survey involving target organization personnel and some observation.

Based on the research results, communication within the organization and in the direction
of customers, as well as document and information management, could be identified as
the main problem areas. A new project management system was introduced during the
development work. The system will increase transparency and it offers an opportunity
for a wide range of messages using automation and created by the user himself. The
order-delivery process is managed in the same system from the bidding stage to the in-
voicing stage and all data and documents stored during it can be found on a project-by-
project basis.

The success of the solution was only slightly tested during this development work, but
those working in different roles of the process were motivated and the improved process
was introduced during the development work. The system can also be further developed.
In the coming installation period, the target organization should ensure that the new mode
of operation takes root. This should be done by monitoring activities and providing sup-
port and further training where necessary.
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1 JOHDANTO

Liiketoiminta on ollut 2000-luvulla Suomessa ja muissa l&nsimaissa murroksessa, kun
jalkiteollisesta, eli palveluliiketoimintakeskeisesta yhteiskunnasta on siirrytty infor-
maatioaikaan. Teknologioiden nopea kehittyminen vaatii yrityksiltd kykya sopeutua
muutoksiin. Kilpailukyvyn varmistamiseksi on pysyttava digitalisaation vauhdissa ja
pystyttava valitsemaan omalle yritykselle sopivat modernit jarjestelmat ja sovellukset.
Muutoksiin sopeutumisessa ja oikeanlaisessa toiminnan tehostamisessa korostuu
oman organisaation prosessien tuntemus ja niiden joustavuus. Niin prosesseja kuin tie-

tojarjestelmiakin on kyettdva muuttamaan erittdinkin nopeasti.

Kilpailun koveneminen ja teknologian kehitys pakottavat karsimaan kustannuksia ja
usein saastoihin pyritddn myds péaéllekkaisia johtotehtéavia karsimalla. Viestinnan sah-
koistyttya ja etatyon yleistyttyd on johtajuus kansainvalistynyt, ei vain ylimmaélla joh-
toportaalla vaan myos keskijohdon osalta. Vuorovaikutus- ja viestintataitojen merkitys
kasvaa entisestdadn, kun livetapaamisia ei juurikaan ole. Multitasking voi kuulostaa
tehokkaalta, mutta se ei yritysmaailmassa valttamétta johda onnistuneeseen lopputu-
lokseen. Johtajuuden ja esimiestyén kansainvalistyminen luokin haasteita myos orga-
nisaation prosesseille. My6s johdettavien itseohjautuvuuden merkitys kasvaa, koska
yhteydenpito esimiehen kanssa ei ole yhtd yksinkertaista kuin lahijohtamisessa. Pro-
sessien tuleekin olla tunnistettuja ja selkeitd, ja niitd on pystyttava johtamaan tehok-

kaasti myos etaalta. Tassa edesauttaa prosessien yhtenaisyys lapi koko organisaation.

Taman opinndytetyon aiheena on kohdeorganisaation Ruotsin tytaryhtion palvelulii-
ketoimintaan kuuluvan asennusprosessin uudistaminen. Tavoitteena on kehittaa tehok-
kaan etdjohtamisen mahdollistava prosessi, joka palvelee hyvin niin sisdisia kuin ul-
koisiakin asiakkaita. Prosessia halutaan myds automatisoida usein toistuvien ja paljon
manuaalista tyota vaativien toimintojen osalta. Prosessin tulee olla mitattavissa vas-
taavin mittarein kuin emoyhtion vastaavaa prosessia mitataan ja raporttien tulee olla
nykyaikaisin jarjestelmin tuotettuja niin, ettei niiden analysointi vaadi kohtuuttomasti

aikaa.



2 KEHITTAMISTYON TAUSTA JA TAVOITTEET

Tassa luvussa kerrotaan tarkemmin kohdeorganisaatiosta ja esitelladn tavoitteet seka
kasitteet. Kehittdmistyon kohteena on palveluliiketoimintaan kuuluva asennuspro-
sessi. Perimmaisend tarkoituksena on tuottaa Ruotsin tytaryhtion tarpeisiin seka orga-
nisaatiota ettd asiakkaita palveleva toimintamalli, joka mahdollistaa asennusprosessin

kannattavuuden ja sen aikaisen asiakaspalvelun laadun mittaamisen.

2.1 Kohdeorganisaatio

Kohdeorganisaatio valmistaa tuotteita leikki- ja liikunta-alueille seka katujen kalusta-
miseen. Pa&konttori sijaitsee Rovaniemelld, jossa on myds leikki- ja liikuntavélineiden
sekd kalusteiden puuosien valmistus ja kokoonpano. Organisaation pééasiakasseg-
mentteja ovat rakennusliikkeet, kunnat ja kaupungit, kiinteistoyhtiot seka B2B-asiak-
kaat, jotka ovat yleensa esimerkiksi kauppakeskuksia, senioritaloja tai teemapuistoja.
Fyysisten tuotteiden suhteen tarpeet ovat kolmella ensiksi mainitulla hyvin saman tyy-
lisid, mutta palveluiden osalta tarpeet poikkeavat segmenteittdin paljonkin. Loppu-
asiakkaina kayttajia edustavat kaikki sukupolvet lapsista senioreihin. Asiakassegmen-
tit ja kayttadjaryhmat on kuvattu myds myéhemmin kuviossa 6. Konserniin kuuluvat
emoyhtio ja yhdeksan tytaryhtittd, joita on kahdeksassa eri maassa. Liséksi jakelija-
verkosto ulottuu noin 60 maahan eri puolilla maailmaa. Tytaryhtitt on esitetty kuvi-
ossa 1. Organisaation palveluksessa on kaikkiaan noin 400 henkil®4, joista Suomessa
noin 200.
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Kuvio 1. Organisaation tytaryhtiot maittain (Lappset Group, 2022)

Organisaatiossa tehtiin vuoden 2021 alussa organisaatiomuutos. Aiempi organisaatio
noudatti divisioonakohtaista mallia. Tama malli on esitetty kohdeorganisaation nako-
kulmasta kuviossa 2. Divisioonarakenne koostuu erillisistd, liiketoiminta-alueiden
pohjalta rakennetuista tulosyksikgista. N&ista jokainen sisaltdd oman johtonsa seké toi-
mintorakenteensa ja niiden voidaan ajatella olevan omia organisaatioitaan suuremman

organisaation sisalla. (Mintzberg, 1979, s. 387.)
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Divisioonakohtainen organisaatio
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Kuvio 2. Kohdeorganisaation organisaatiomalli ennen vuotta 2021 (mukaillen Lapp-
set Group Qy, tiedote 17.12.2020)



Uusi organisaatio on toiminnallinen tiimiorganisaatio, jossa tiimit muotoutuvat toi-
mintojen mukaan, esimerkiksi myynti ja markkinointi sek& tuotanto ovat omia tiime-
jaan ja tiimit kasittavat niin emon kuin tytaryhtiétkin. Tiimiorganisaatioon siirtymi-
sell& tavoitellaan tiiviimpaa yhteisty6ta ja osaamisen jakamista yli maa- ja yksikkora-
jojen, emon ja tytaryhtididen vélill4&. Uuden organisaation odotetaan olevan kettera ja
Lean-ajattelun mukainen ja sen toivotaan auttavan yritysta pdédsemaan jalleen kasvuun
koronapandemian jalkeen. (Lappset Group Oy, 2020.) Lean on asiakaslahtdinen lahes-
tymistapa, jossa pyritaan tuottamaan arvoa poistamalla tuottamaton toiminta ja paran-
tamalla laatua. Pyrkimyksena on pienentéa toiminnan kustannuksia, lyhentéa tuotan-
non lapimenoaikoja sek& hyddyntaa tyontekijoiden hiljaista tietoa. (Kliem, 2016, luku
2 kohta Overview.) Paallekkéisia johtotehtdvia on karsittu ja Ruotsin tytaryhtionkin
palveluliiketoimintaa johdetaan nyt Suomen emoyhtidssa tydskentelevan johtajan toi-

mesta. Uusi organisaatiomalli on esitetty kuviossa 3.

Toiminnallinen tiimiorganisaatio

MYYNTI JA MARKKINOINTI
DESIGN JA INNOVAATIOT

TUOTANTO

Kuvio 3. Kohdeorganisaation vuonna 2021 kdyttoon otettu organisaatiomalli (mu-
kaillen Lappset Group Oy, tiedote 17.12.2020)

Palveluliiketoiminta on osa myynnin ja markkinoinnin tiimia ja tassa tydssa kasitel-
tava ja kehitettdva asennusprosessi on yksi palveluliiketoiminnan prosesseista. Kuvi-
0ssa 4 on osa organisaatiokaaviota niin, etta palveluliiketoiminnan ja siihen liittyvén
asennustoiminnan sijoittuminen on ndhtévissa.
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Kuvio 4. Osittainen kuva kohdeorganisaation organisaatiokaaviosta (mukaillen
Lappset Group Oy Organimi, 17.12.2020)

Kohdeorganisaation strategia tahtad merkittdvaan kasvuun. Pyritadn 16ytdmaan uusia
asiakasryhmid ja luodaan uusia innovaatioita niin tuotteissa kuin toimintatavoissakin.
Strategiassa on kolme avainasiaa, niistd ensimmaéinen on kyky konsultoida, suunni-
tella, tuottaa ja rakentaa isoja projekteja suurille globaaleille, alueellisille ja paikalli-
sille asiakkaille. Toinen avainasia on kyky toimittaa vakio-, osittain raataloityja ja tee-
malla varustettuja premiumratkaisuja kaikille kohdeorganisaation asiakkaille. Kolmas
avainasia on palveluliiketoiminnan kasvattaminen. Strategia edellyttda prosessien ja
jarjestelmien kuntoon saattamista, jotta organisaatio toimii ketterasti ja joustavasti jat-

kuvasti muuttuvassa toimintaympéristossa.

2.2 Lahtokohdat

Tama kehittamistyo tehdaéan palveluliiketoiminnan Ruotsin tytaryhtion kanssa yhteis-
tydssd, padosin etatyoskentelynd Suomesta késin. Ruotsin tytaryhtiossa palveluliike-
toiminnan henkilokunta koostui vuonna 2021 tydpaallikosta ja tyonjohtajasta. Naista
tyopaallikko lopetti kohdeorganisaatiossa vuodenvaihteessa ja hanen tilalleen palkat-
tiin helmi-maaliskuussa uusi henkil6 projektipdallikon tehtaviin. Myos jo hiljattain ta-
loon tulleen tydnjohtajan toimenkuva muutettiin ja nimike vaihdettiin projektipaalli-
koksi. Ruotsin tytaryhtion palveluliiketoiminnalla on yhteinen esihenkild Suomen vas-

taavien toimintojen kanssa. Ruotsissa on oma tehdas, jossa valmistetaan
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kadunkalusteita koko organisaation myyntiin. Tuotannon ja palveluliiketoiminnan li-
séksi tytaryhtion palveluksessa on oma myynti-, asiakaspalvelu-, suunnittelu- ja ta-

lousosasto.

Palveluliiketoiminnan yksikko tuottaa organisaation palveluprosesseja. Palveluproses-
sit ovat toimintoketjuja eli prosesseja, joissa asiakas osallistuu merkittavalla tavalla
prosessin toteuttamiseen. Asiakkaan prosessi onkin tallin olennainen osa toimitus-
prosessia. Esimerkiksi ravintolassa ruuan tarjoileminen tai kaupassa kassan toiminta
ovat palveluprosesseja. Samoin leikkivalineiden asennus asiakkaan osoittamalle si-
jainnille. Palvelutapahtumassa on tarke&& tunnistaa, miten asiakas toimii palvelun ai-
kana. (Laamanen & Tinnilg, 2009, s. 23.) Palveluliiketoiminnan prosessit jakautuvat
kolmeen eri aliprosessiin, asennus-, tarkastus- seka huolto- ja korjauspalvelu. Asiak-
kaat ovat valtaosin kunta- ja kaupunkiasiakkaita, joilla ei ole omaa viherpuolen henki-
I6kuntaa, joka voisi huolehtia edelld mainituista. Yksi suurimmista asiakasryhmisté on
mya0s Kiinteistdsektori, jossa ndma palvelut on lahes aina tilattava ulkopuoliselta toi-
mijalta. Tassa kehittamistydssa tarkastelun kohteena on asennusprosessi, jota tarkas-
teltiin joulukuussa 2021 Ruotsin palveluliiketoiminnan henkildvaihdosten yhteydessa.
Tuolloin kaytyjen keskustelujen pohjalta kehittamistyon tekija laati prosessikaavion,

joka on kuvattu kuviossa 5.
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Kuvio 5. Ruotsin asennusprosessi ennen prosessin kehittdmistyota

Yrityksen ja sen avainsidosryhmien toiminnan l&pileikkaavia toimintoketjuja, jotka al-
kavat asiakkaasta ja paattyvat asiakkaaseen, kutsutaan ydinprosesseiksi, esimerkiksi
tilaus-toimitusprosessi (Hannus 2003, s. 41). Kohdeorganisaation ydinprosesseista tar-
jousprosessi ja tilaus-toimitusprosessi sisaltavat lukuisia samoja rooleja eri tehtavissa.
Ruotsissa palveluliiketoiminnan yksikon tarkeimmat sidosryhmat ovatkin naissa pro-
sesseissa tyoskentelevat henkilot. Naitd ovat myynnin ja asiakaspalvelun henkil6t,
jotka hoitavat yhteydenpidon asiakkaiden suuntaan tarjous- ja tilausvaiheessa ja syot-
tavat tarvittavat tiedot toiminnanohjausjarjestelmaan. Liséksi tarkeimpiin sidosryh-
miin kuuluvat Mydesigniksi nimetyssa tiimissé tydskentelevat suunnittelijat, jotka te-
kevat kohteesta visuaalisen suunnitelman seka asennuslaskentaan tarvittavat maara-
laskennat. Tukiprosessit ovat ydinprosessin toimintaa tukevista toiminnoista koostuvia
ja kohdeorganisaatiossa MyDesignin prosessi onkin tukiprosessi, joka palvelee seka
tarjous- etté tilaus-toimitusprosessia. Asennusprosessi on tilaus-toimitusprosessin ali-
prosessi ja sen toiminnot suorittavat projektipaallikko ja aliurakoitsija. Asennuspro-

sessia edeltavat aina myynnin ja asiakaspalvelun sek& lahes aina tehtaan suorittamat
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prosessit. Palveluliiketoiminnan yksikon saatua osaltaan tyon paatokseen, asiakaspal-
veluyksikko jatkaa vastaten laskutuksesta. Tilaus-toimitusprosessi on esitetty kuviossa
6.
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Kuvio 6. Ruotsin tytaryhtion tilaus-toimitusprosessi

Organisaation palveluliiketoiminnan yksikké mahdollistaa niin sanotun avaimet ka-
teen -palvelun tarjoamisen ja tuottaa asiakkaille lisdarvoa helppoudellaan. Kokeneet
asentajat tuntevat turvallisuutta maarittelevat saadokset ja asentavat tuotteet nopeasti
jaoikein. Asiakkaiden aikataulut pitavat, kun seké tuotteet ettd maanrakennus- ja asen-

nusty6t tulevat samasta yrityksesta.

Asennusten osalta Ruotsin tytaryhtion toiminnot poikkeavat jonkin verran Suomen
toiminnasta. Ruotsissa lahes jokainen tilaus on isohko projekti, kun taas Suomessa on
paljon pienia tydmaita. Suurimpina eroina ovat Suomen oma asennushenkildstd, kun
Ruotsissa asennuspalvelut ostetaan aina ulkopuolisilta toimijoilta sekd& Mydesignin
suunnitelmien kaytto lahes jokaisessa projektissa. Ruotsin palveluliiketoimintaa joh-
detaan Suomesta kasin ja palveluprosessien erilaisuus ndiden kahden maan vélilla te-
kee siitd osittain haasteellista. Ruotsissa asennusprosessia on voitu mitata hyvin puut-
teellisesti, silld tarvittavaa tietoa ei ole syo6tetty yhteenk&én raportointia mahdollista-
vaan jarjestelmadn. Emoyhtiossa on viime vuosina kehitetty raportointia niin, etté pal-

veluprosesseihin liittyvad dataa on jo hyvin saatavilla.
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Asennusprosessissa on vain yksi talon siséinen rooli (projektipéallikko), joka on ollut
pitkdan ylikuormittunut. Tydméaéaraa on lisannyt vanhanaikainen tapa hoitaa prosessin
aikaista viestintda. Koska asennusprosessia hoidetaan taysin eri tavalla kuin Suomessa,
eikd sitd ole kirjattu ylds, on esimerkiksi sijaistaminen Suomesta kasin hankalaa,
vaikka tdma olisi toisinaan tarpeellista Ruotsin tytaryhtion vahaisen henkiloméaarén
vuoksi. Emoyhtidssa on haettu ratkaisuja ja kehitetty prosessia onnistuneesti esimer-
kiksi automatisoimalla asiakasviestintdd ja kehittdamalla aliurakoitsijoille raportoin-
tisovellus, jolla raportoidaan tyémaiden eri vaiheita ja voidaan tilata tydmaahan liitty-
vid dokumentteja. Jo kehitettyja ratkaisuja haluttaisiin mahdollistaa my6s Ruotsin
asennusprosessissa. Kun palveluliiketoiminnan johtaminen siirtyi organisaatiomuu-
toksen my6ta Suomeen, ryhdyttiin Ruotsin tytaryhtion yksikkoa johtamaan suunnitel-
mallisemmin. Sen myd6té tullut tarve paésta pureutumaan prosessien kannattavuuteen

ja asiakaspalvelukokemuksen laatuun ovat lisdnneet prosessin kehittdmisen tarvetta.

Tassa kehittamistydssa keskitytdan asennusprosessin kehittdmiseen niin, etta eliminoi-
daan toiminnot, jotka eivat tuota lisdarvoa asiakkaalle. T&ma toteutetaan suoraviivais-
taen toimintaa, tavoitellen selkeyttd niin oman henkilokunnan, yhteistydkumppanei-
den kuin asiakkaidenkin ndkokulmasta. Kehittdmistyossa hyodynnetdédn myos myyn-
tiorganisaation tietoa ja osaamista erityisesti palvelun aikaisen asiakasviestinnan pa-

rantamista ajatellen.

2.3 Tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tassa kehittamistydssa kehitetdadn palveluliiketoiminnan yksikdn olemassa olevasta
asennusprosessista helpommin etdélta johdettava ja seurattava, asiakasnakokulma ja
tyon tehokkuus huomioiden. Kehittdmisty0 rajataan koskemaan palveluliiketoiminnan
asennusprosessia. Tavoitteena on luoda tehokkaasti toimiva palveluliiketoiminnan ali-
prosessi, joka on maakohtaiset poikkeavuudet huomioiden mahdollisimman yhtenéi-
nen Suomessa ja Ruotsissa. Kun prosessi on mahdollisimman yhtendinen, voidaan
hyodyntédd myos prosessin tehokkuutta ja tuottavuutta mittaavia, emoyhtion tarpeisiin
rakennettuja mittareita. Prosessit tuottavat tapahtumatietoa esimerkiksi palvelutilan-

teiden madrasta ja laadusta sekd kannattavuudesta, joiden perusteella voidaan tehda
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paatelmid prosessin toimivuudesta ja tehokkuudesta. Tapahtumatiedon keré@minen on
riippuvainen tietojarjestelmien toimivuudesta. (Laamanen & Tinnilg, 2009, s. 31.) Ke-
hittdmistyon aikana tuodaan asennusprosessiin etenkin asiakasviestintda parantavaa,
mutta myo6s niin sanottuja tyhmid ja toistuvia ty6vaiheita poistavia automaatioratkai-

suja.

Yksi kehittdmistyon tavoite on uuden prosessin onnistunut jalkautus, johon pyritdén
henkildston koulutuksella sekd organisaatiossa kdytdssa olevaan prosessien yllapito-
jarjestelmaén kirjattavalla prosessikuvauksella. Jérjestelméstd prosessikuvaukseen
voivat tutustua kaikki organisaatiossa toimivat henkil6t ja uuden asennusprosessin eri
tydvaiheiden ohjeet 10ytyvat linkitettyina prosessikuvauksen kulloiseenkin tyovaihee-

seen.

Kehittamistyon osana on myds prosessin toiminnan seuraaminen alkuvaiheessa, seké
mahdollisesti tarvittavat korjaustoimenpiteet. Jotta prosessin johtaminen ja jatkokehi-
tyksen suunnittelu helpottuisivat, on yhtena tavoitteena luoda toimivat seurantamene-

telmét erilaisin mittarein ja kyselyin.

Tutkimusasetelma koostuu tutkimusongelmasta ja siité johdetuista tutkimuskysymyk-
sistd. Lisaksi ongelma rajataan. Tutkimusongelma voidaan myds muuttaa kysy-
mykseksi, jolloin sitd on helpompi kasitell4. (Kananen, 2015, s. 22—-27.) Kun tutkimus-
kohde on valittu, on paatettava, mité tutkimuksessa halutaan saada selville. Tutkimuk-
seen on kaytettavissa rajallinen aika, eiké aiheesta siksi voi tutkia kaikkea. Tutkimus-
kysymykset suuntaavat huomion siihen, mitéd halutaan tutkia ja tietda ja ne estévat tyon
tekijad eksymasta sivupoluille. Tutkimuskysymysta muotoillessa tuleekin miettia, mil-
laisia tuloksia on mahdollista saavuttaa. Tutkimuskysymysten tulee olla yksiselitteisid
jaselvid. On muistettava, etté laadullinen tutkimus ei voi vastata tilastollista tai muuta
méaérallistd paattelyd vaativiin tutkimuskysymyksiin. (Kehittdmiskeskus Opinkirjo,
kohta Tutkimusmenetelmat ja -aineisto.) Tassé tydssa tutkimusongelma on ”Mita asia-
kasldhtoinen, tehokas asennuspalveluprosessi tarkoittaa organisaation tytaryhtiossa?”.
Liséksi tutkimuskysymyksia ovat:

1. Miltd osin emoyhtion vastaava prosessi on sovellettavissa tytaryhtiossa?

2. Mita osia prosessista voidaan automatisoida?

3. Miten prosessin suorituskykya mitataan?
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2.4 Viitekehys

Kehittamistydn suunnittelu ja toteutus nojautuvat Kirjoitettuun tietoon, jota kutsutaan
viitekehykseksi, usein myos teoreettiseksi taustaksi tai tietoperustaksi. Viitekehys ker-
too keskeiset kasitteet ja niiden valiset suhteet. (Ojasalo ym., 2015, s. 25.) Késitteet
toimivat viestinndn pohjana, osoittavat nakokulman ja auttavat jasentamaan ilmiotéa
(Ojasalo ym., 2015, s. 34). Viitekehys onkin erdanlainen punainen lanka, joka ohjaa
tutkimusta ja kertoo ndkékulman nimenomaan talle tutkimukselle. Viitekehyksen va-
linta on yksi tutkimuksen keskeisista tyGvaiheista ja se seuraa yleensa heti aiheen va-
lintaa. Viitekehys antaa ty6lle raamit, jolloin kehittdmisty0 on helpompi pitéd aihee-

seen rajattuna.

Tassa kehittdmistydssa keskeisié kasitteitd ovat prosessi, digitalisaatio ja suorituskyky.
Nama kasitteet ovat kuvattuna kuviossa 7 esitettyyn viitekehykseen.

PROSESSI

MUUTOS DIGITALISAATIO

o

y

" SUORITUSKYKY =~

Kuvio 7. Tutkimuksen viitekehys

Seuraavaksi esitell&dén viitekehyksen kasitteet ja niiden kytkennat tdhan kehittdmistyo-
hon. Sanalla prosessi on useita eri merkityksid, mika tahansa muutos tai kehitys voi-
daan ymmartaa prosessina ja mitd tahansa toimintaa voidaan kutsua prosessiksi. Esi-
merkiksi oppimisprosessi tai heradmisprosessi. Hyva asiakaspalvelu perustuu proses-
seihin, jotka alkavat asiakkaasta ja kdynnistyvat ainoastaan asiakkaalle syntyneesté

tarpeesta sekd paattyvéat asiakkaaseen (Laamanen, 2001, s. 19-22). Asiakkaat voivat
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olla joko organisaation ulkoisia tai sisdisia asiakkaita. Kiiskinen ym. (2002, s. 27-28)
mukaan “prosessit voidaan madaritelld dynaamiseksi sarjaksi toimintoja eli toiminto-
ketjuiksi, joille on méaritelty tuotokset ja niiden vastaanottajat eli asiakkaat”. Laama-
nen (2001, s. 20) tarkentaa tata kuvausta vield sanomalla prosessin kasitteen koostuvan
toiminnasta, resurssista seka tuotoksesta, joihin liittyy suorituskyky. Téassa kehittamis-
tyossa sanaa prosessi kaytetaan merkityksessa liiketoimintaprosessi, silla tutkimuksen

kohteena on organisaation toiminta siihen liittyvine resursseineen.

Kehittdmisen kohde on organisaation myyma asennustyon prosessi, joka alkaa asiak-
kaan tilattua tuotteiden asennuksen ja paattyy tyon valmistuttua kohteen luovuttami-
seen asiakkaan kayttoon. Prosessin johtaminen ei ole varsinaisesti tassa kehittamis-
tydssa tutkimuksen kohteena, vaan keskitytadn prosessin kuvaamiseen ja kehittami-
seen. Edelld mainitut seikat antavat kyll& aineksia my®6s prosessin onnistuneeseen joh-
tamiseen. On myd0s tarpeen 16ytaa toimiva tapa tuoda kehitettdvadn asennusprosessiin
liittyvat muutokset ohjeineen henkilékunnalle varsinkin, kun muutokset tapahtuvat
kesken sesongin. Prosessien kehittdmisestd 16ytyy runsaasti kirjallisuutta, josta saa-
daan ensisijainen tietoperusta tassé tutkimustyossa. Tutkimuksessa prosessien kuvaa-
miseen ja kehittdmiseen liittyva kirjallisuus, sivuten muutoksen johtamista uuden pro-
sessin jalkauttamisen merkeissa, onkin kehittamistyon tekijélla tietokirjojen pinossa
hyvin edustettuna. Empiirista tietoa kerataan ennen kaikkea yrityksen sisélta 1oytyvaa
osaamista hyodyntden seka tutkimalla jo emoyhtitssa kehitetyn prosessin hyddynnet-

tavyytta tytaryhtiossa.

”Muutoksella tarkoitetaan prosessia, jossa jostain asiasta tulee toisenlainen kuin se
aikaisemmin oli” (Parviainen ym., 2018, kohta Tydeldaman muutosprosessit haastavat
organisaatiota sek& sen henkilost6d). Muutos lahtee usein tunteesta. Tilanne on epé-
mukava tai suorastaan sietdméton ja sille on tehtévé jotain. Toisaalta muutos my6s
pelottaa ja siksi sitd herkésti vastustetaan. Muutos onnistuu harvoin helposti ja hyva
muutos pitdd tehda ja johtaa. Muutosjohtaminen perustuukin organisaation ja sen joh-
don ihmiskésitykseen. (Piha & Sutinen, 2020, kohta 3.1 Tunne vauhdittaa muutosta.)
Yritysmaailmassa sietdméton tunne ja tietoisuus muutoksen tarpeesta saattaa olla vain
johdolla, kun taas muutoksen pelko henkil6illg, joiden ty6hon muutos ensisijaisesti
vaikuttaa. Muutoksen johtamiseen on kehitetty useita teoreettisia malleja, mutta kai-

kille niille on yhteista viestinnan tarkeyden korostaminen. Muutos liittyy keskeisesti
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prosessiajatteluun ja prosessien kehittdmiseen, tata kasitellaan tarkemmin luvussa 3.1.
Tassa kehittdmistydssa uudistetaan Ruotsin tytaryhtion asennusprosessia ja kyse onkin
siis toimintatapojen muutoksesta. Muutoksen johtamisessa lisahaasteena on etéjohta-

minen Suomesta kasin.

Digitalisaatio tarkoittaa tiedon ja tietotekniikan hyddyntdmistd toiminnan muuttami-
seen tai uuden mahdollistamiseen (Kasvi, 2019, kohta Digitalisaatio, digitalisaatio,
vaan mitéd se on se digitalisaatio). Digitalisaation avulla organisaatio voi vauhdittaa
kasvuaan, karsia kulujaan, parantaa toimintansa laatua seké tarjota parempaa asiakas-
palvelukokemusta. Kannattavuus ja Kilpailukyky syntyvat esimerkiksi automaatiosta,
itsepalvelusta, kaikenlaisten dokumenttien sédhkdisesta kasittelysta seka toimitilakus-

tannusten alenemisesta. (llmarinen & Koskela, 2015, s. 31-32.)

Kehittdmistyon yhtend ndkokulmana on toimintojen automatisoiminen eri tietojarjes-
telmien avulla. Prosessin tulee olla asiakaslédhtdinen, mutta organisaation rakenteen
vuoksi tytaryhtion prosessissa tulisi olla riittavasti yhtalaisyyksia emoyhtion vastaavan
prosessin kanssa. Tdmé& onnistuu parhaiten samoja tietojarjestelmia kéyttden. Osa or-
ganisaation tytaryhtidista kayttdd jo samaa toiminnanohjausjarjestelméad. Myds mui-
den tietojarjestelmien, kuten prosessipankin Promappin ja raportointijarjestelméa Tab-
leaun kayttéonotossa pyritaan yhtendiseen toimintatapaan koko organisaatiossa. Teo-
riatiedossa perehdytddn ennen kaikkea jarjestelmaintegraatioihin ja ohjelmistorobo-
tiikkkaan ja niiden suomiin mahdollisuuksiin, jotta I6ydettaisiin kehittamistyohon par-

haat tavat automaatioiden toteuttamiseen.

Suorituskyvysta on esitetty erilaisia maaritelmia. Lonngvist & Mettanen (2003, s. 20—
21) madrittavat sen mitattavan kohteen kyvyksi saavuttaa asetettuja tavoitteita, niin
etta sana viittaa parhaaseen mahdolliseen suoritukseen. Suorituskyvysté puhuttaessa
tulee huomioida organisaation kaikki tarkeimmat sidosryhmat tarpeineen, vaikka

nédma tarpeet saattavat olla ristiriidassa kesken&an.

Tietojarjestelmien monipuolinen ja hyvin suunniteltu kdyttd organisaatiossa mahdol-
listaa prosessin suorituskyvyn monipuolisen mittaamisen. Kun prosessi on tietojérjes-
telmien osalta yhtendinen, voidaan eri maiden asennusprosessin suorituskykyé mitata

samoilla mittareilla ja niiden laatiminen ja yllapito on helpompaa. N&in prosessit ovat
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tarvittaessa my0s verrattavissa keskenéan. Kirjallisuuden osalta perehdytdan siihen,
mité suorituskyky tarkoittaa ja minkalaiset ovat hyvét tavat mitata palveluprosessia.

Kun prosessi on tunnistettu ja kuvattu ja sitd on kehitetty huomioiden eri jarjestelmien
tuomat mahdollisuudet, on se sujuvampi eri rooleissa tyoskenteleville sek& asiakasta
paremmin palveleva. Seka tyo- ettd asiakastyytyvéisyys paranevat. Prosessikuvaus
auttaa ymmartdmaan prosessin eri vaiheita ja sita kautta prosessissa tydskentelevien
tyotehtdvia ja mahdollisia lisékehittamistarpeita niin henkiloston kuin prosessinkin
osalta. Tama on ensiarvoisen tarke&d, kun saman esimiehen tulee pystya johtamaan
henkilostod useammassa maassa. Eri jarjestelmat ja niiden automaatiot tuovat tehok-
kuutta ja mahdollistavat suorituskyvyn mittaamisen. N&in johto saa jasennellympaa

tietoa kannattavuudesta ja strategian toteutumisesta.
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3 LIIKETOIMINTAPROSESSIT

Kun organisaatiossa ryhdytaan suunnittelemaan prosessia, on tavoitteena rakentaa sel-
ked malli, jossa kuvataan yhteisesti mitd vaiheita ja asioita prosessissa odotetaan teh-
tavan ja miten yrityksessa odotetaan toimittavan. Toimintatavat voivat lahted esimer-
kiksi yrityksen arvoista. Prosessimalli on opettanut organisaatiot siihen, ettd jokaiseen
asiaan on olemassa jonkinlainen malli, jolla varmistetaan toiminnan tehokkuus ja hy-
vaksyttavyys. Prosessien puuttuminen voi kuitenkin olla tietoinen valinta, jolloin or-
ganisaation uudistuminen ja ympériston muutoksiin reagoiminen nopeutuvat. Tallai-
sissa yrityksissd on vallalla hallittu epdvarmuus ja jatkuva uuden opettelu, joka vaatii
enemman yksiloltd, mutta synnyttdd innovaatioita ja parantaa usein asiakaskokemusta.
(Gerdt & Korkiakoski, 2016, s. 118-120.)

Prosessiajattelun riskeind voidaan néhda paatoksentekoa vaikeuttavat epaselvyydet
vastuunjaossa. Eri prosessien vélill4 saattaa ilmeté ristiriitoja, jolloin on ensiarvoisen
tarkeaa tietad, kuka viime kadessa paattad. Myos tulosvastuu voi olla epaselva. (Karlof
& Ldvingsson, 2009, s. 213.) Prosesseja on totuttu pilkkomaan eri osastoille ja asiak-
kaan nékokulmasta saattaa haasteeksi muodostua se, ettei kukaan koe osastojen lapi
leikkaavien prosessien johtamista omalle vastuualueelleen. (Kiiskinen, 2002, s. 27—
28.) Prosessit edesauttavat ja nopeuttavat asioiden hoitamista ja niiden rakentaminen
kumpuaa organisaation sisaisen tehokkuuden parantamisesta, jolloin ne eivat valtta-
matta takaa asiakkaalle parasta lopputulosta. Liiketoiminnan kasvaessa prosessien
maaré kasvaa ja organisaatio keskittyy helposti liikaa niihin, vastuuta on helppo siirtaa
prosessissa eri roolilta toiselle, jolloin asiakas pahimmillaan jumittuu prosessin syove-
reihin. Prosessien ei tulisikaan olla itsetarkoitus, mutta ne ovat kuitenkin hyva apu
asiakaskeskeisen organisaation ohjauksessa. Aito asiakaskeskeisyys vaatii proses-
seista riippumatonta omistajuutta ja vastuun kantamista, jolloin sitoudutaan aidosti asi-
akkaan ongelmien ratkaisemiseen. (Gerdt & Korkiakoski, 2016, s. 116-118.)

Liiketoiminnan prosesseja voidaan myds ulkoistaa ja organisaation on ratkaistava ky-
symys siitd, suorittaako se kaikki prosessinsa itse, vai ostetaanko prosessi tai sen osia
ulkopuoliselta toimijalta. Yhteistykumppanien johtaminen sitoo organisaation re-

sursseja merkittavasti. Onkin suunniteltava tarkoin, miten eri yhteistybkumppaneita
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hallitaan tehokkaasti ja laadukkaasti ja madritettdva rajapinta yhteistydkumppaneihin
néhden. (Laamanen, 2001, s. 15-20.) Ulkoistamalla toimintoja, joissa ei kdyteta orga-
nisaation ydinosaamista, vapautetaan resursseja ja voidaan johtamisen painopiste siir-
taé ydintoimintoihin ja -osaamisiin. Palvelutoimittajalla on usein valmiudet toteuttaa
my0s muutoksia nopeammin ja tehokkaammin, néin tukitoiminto palvelee laaduk-

kaasti organisaation ydintoimintoja. (Kiiskinen ym., 2002, s. 87-88.)

3.1 Prosessien kehittaminen

Ydinprosesseiksi tai liiketoimintaprosesseiksi kutsutaan prosesseja, jotka tuottavat ar-
voa suoraan ulkoisille asiakkaille. Tyypillinen esimerkki ydinprosessista on tuotteiden
ja palveluiden toimittaminen. Kun ydinprosessi koetaan tarpeelliseksi jakaa pienem-
piin osioihin, kaytetaan kasitetta aliprosessi. (Laamanen & Tinnild, 2009, s. 122.) Pro-
sessien kehittdminen on lyhykaisyydessddn organisaation ydinprosessien tai sen teh-
tavéan kannalta keskeisten prosessien uudelleen suunnittelua (Kiiskinen ym., 2002, s.
27). Ennen kehittamistd prosessit ovat usein liian hitaita, hairidalttiita ja kustannuste-
hottomia, kehittdmisvaiheen jalkeen ne ovat nédiden asioiden vastakohtia. Tuloksena
voivat olla parantuneet asiakastyytyvaisyys, tuottavuus, nopeus, kapasiteetti, sopeutu-
miskyky ja varmuus. (Tuominen, 2010, s. 13.) Jussi Moisio (2020) kirjoittaa blogis-
saan prosessien kehittdmistyssa tarvittavan muutosta ajatusmaailmaan ja etté kehitta-
mistyd on jaanyt pitkalti kehityshenkisten ihmisten varaan. Hanen mukaansa proses-
sien kehittdmisen edellytykset ovat

- Johdon selkeésti ilmaisema tahtotila.

- Aikaikkunoiden tietoinen maérittely prosessien kehittamiselle.

- Tyokalujen ja ongelmanratkaisun taitojen kouluttamista ja harjoittelua.

- Aloite- ja ideakdytént6jen parantamista.

- Lé&pindkyvyyden lisddmistd eli toisin sanoen laadun tai jatkuvan parantamisen

kulttuurin sitked4 rakentamista.

Kehittdmistyon yhtend haasteena on Moision (2020) mukaan prosessin omistajuus.
Roolin sisélto ja paatdsvalta ovat usein epéselvia. Kiiskinen ym. (2002, s. 36-37) kui-
tenkin toteaa yksiselitteisesti prosessinomistajan vastaavan prosessin toimivuuden
seurannasta, kehitystarpeiden tunnistamisesta seka siihen liittyvien kehityshankkeiden

ohjauksesta. Prosessinomistajan tuleekin olla kyvykds viem&an tuloksellista
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kehitystoimintaa eteenpdin. Muutosprosessien hitaus ja yritysten kyvyttémyys uudis-
tua ovat ylivoimaisen asiakaskokemuksen rakentamisen suurin haaste. Usein selvig,
organisaation ulkopuolelta tulevia muutoksen merkkeja ei oteta riittdvan vakavasti ja
kehitysprojektit aloitetaan vasta liiketoiminnan ollessa jo kriisissa. (Gerdt & Kor-
kiakoski, 2016, s. 49-50.)

Liiketoiminnan uudistaminen voidaan jakaa jatkuvaan parantamiseen, ydinprosessien
radikaaliin uudelleen suunnitteluun ja koko liiketoiminnan uudelleenmadritykseen,
jotka kaikki ovat vastauksia asiakkaiden ja muun toimintaympariston asettamiin vaa-
timuksiin. Jatkuva parantaminen perustuu Lean-ajatteluun pohjautuvaan Kaizen-filo-
sofiaan. Kaizen merkitsee vaiheittaista, loppumatonta uudistamista, jossa jatkuva pa-
rantaminen tapahtuu alhaalta ylospain, perustuen koko henkildston aktiiviseen osallis-
tumiseen. Jatkuvan parantamisen rinnalla voidaan suorittaa myds projektiluonteisia
prosessien parantamiseen tahtadvia toimenpiteitd. (Hannus, 2003, s. 100.) Sellaisesta

tassakin kehittamistydssa on kyse.

Prosessien kehittdminen lahtee usein joko tietojarjestelman uudistamisesta, tunniste-
tusta ongelmasta tai paatoksesta lahted tietoisesti parantamaan organisaation suoritus-
kykyéa. Kaikille néille on yhteista kehitettavan prosessin maarittaminen ja kuvaaminen
sekd se, etta kehittdmisessé on ja tulee olla tavoite. (Laamanen, 2001, s. 202-203.)
Kirjallisuudessa kehotetaan prosessien kehittdmisessa keskittyméan ydinprosesseihin
osastojen ja yksittdisten toimintojen sijaan. Kuviossa 8 on kuvattu ydinprosessin ke-

hittdmisen vaiheet kuten Kiiskinen ym. (2002, s. 38) on sen kuvannut.
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Kuvio 8. Ydinprosessin kehittdmisen vaiheet (mukaillen Kiiskinen ym., 2002, s. 38)

Prosessin kehittdmisessa on keskeistd saada johto sitoutumaan hankkeeseen. Projek-
tille laaditaan karkean tason hyoty- ja kustannuslaskelmat, jotka luovat sille taloudel-
lisen perustan, kirjataan kehitysprojektin rajaukset ja tavoiteltavat hyodyt seké tehddén

hyoty- ja riskianalyysi. Nykytilan analyysin tavoitteena on 16ytaé yhteinen nakemys
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nykytilasta, muutoskohteista ja niiden tarpeellisuudesta. Visio pohjautuu organisaa-
tion kriittisiin menestystekijoihin ja organisaation tahtotilaan suurien muutosten
osalta. Uusien toimintamallien suunnittelun tulisi kattaa koko looginen tulosyksikko.
Ideointi ja kehittamistyd tapahtuvat prosessikohtaisissa tydryhmissd, joissa on riitté-
vasti avainhenkil6itd. Muutokset toteutetaan konkreettisesti ja yksityiskohtaisesti,
nama vaikuttavat selkedsti muutoksen onnistumiseen, mutta eivat tarkoita, etteikod

suunnitelmissa voisi joustaa tarvittaessa. (Kiiskinen ym., 2002, s. 38-60.)

Honkanen (2006, s. 347—348) jakaa organisaation kehittdmistoiminnan rakenne- ja
prosessiajatteluun, jossa rakenteet ovat esimerkiksi tydrooleja ja prosessit tapoja, joilla
tyotéd tehdadn seké ihmisten valistd vuorovaikutusta. Rakenneajattelu vastaakin kysy-
myksiin: “mitd pitdd muuttaa, jotta pddsemme tavoitteisiin” ja “miten asioita on kehi-
tettdva”, kun taas prosessiajattelussa vastataan kysymyksiin “miten ihmiset saadaan
tekemédn muutos”, miten muutoksiin sitoudutaan” ja “miten organisaatiossa opitaan
tekemddn muutos”. Organisaatiossa muutoksia tehddén usein yksipuolisesti jommas-
takummasta nakokulmasta, vaikka ndma eivét ole vaihtoehtoisia ldhestymistapoja ja
molempien on oltava mukana jokaisessa muutoksessa. Jos keskitytadn vain toiseen, ei
muutoksia tapahdu, ihmiset toimivat vanhan tavan mukaan ja ongelmat mahdollisesti

lisadntyvat tai muuttavat muotoaan.

Tavoitteiden saavuttamisen kannalta tdssa kehittdmistydssa on huomioitava edelld
mainitut molemmat nakodkulmat. On I0ydettdva toimintatavoista ne, jotka vaativat
muutosta. Jotta tydssé olisi jarkeéd eikd se menisi hukkaan, on kuitenkin mietittava,
miten muutos vieddan onnistuneesti 1api niin, ettd uusi prosessi otetaan kayttoon,
vaikka alku olisi hankalampaa kuin vanha tuttu rutiini. Vaikka kehittamistyd koskee
tilaus-toimitusprosessiin kuuluvaa asennuksen aliprosessia, on samanaikaisesti koko
tytaryhtion kuviossa 5 kuvattu tilaus-toimitusprosessi muutoksen kohteena. Téssa
ydinprosessissa on eri prosessin omistajat myyntivaiheella ja toimitusvaiheella. Tama
luo haasteita ja vaatii suunnittelu- ja kehitysvaiheessa seka kayttoonotossa hyvaa yh-

teistyota.
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3.2 Prosessien jaottelu

Prosesseja on luokiteltu aihetta kasittelevéssa kirjallisuudessa eri tavoin, jaottelussa
oleellista on kuitenkin niiden laajuus ja kattavuus. Liiketoiminnan ydinprosessit ovat
toimintoketjuja, jotka lapileikkaavat yrityksen ja sen avainsidosryhmien toiminnan,
esimerkiksi tilaus-toimitusprosessi. Ydinprosessit koostuvat aliprosesseista, joita voi
yhdessa ydinprosessissa olla hyvinkin monta, esimerkiksi asennusprosessi on osa ti-
laustoimitusprosessia. Hannus (2003, s. 41) jaottelee ydinprosessit asiakkaille arvoa
tuottaviksi sek& liiketoimintaa tukeviksi prosesseiksi. Ydinprosessi ei valttdmatta
paaty asiakkaan saatua tuotteen tai palvelun vaan se voi jatkua asiakkaiden tyytyvai-
syyttéd yllapitavina toimintoina, kuten huolto ja varaosien toimittaminen (Laamanen,
2001, s. 56). Ydinprosessi on toiminnan ydin, eikd organisaation kannata tai se ei voi
luovuttaa sen suorittamisen osalta paatoksentekoa ulkopuolisille tahoille. Ydinproses-
sissa voi kuitenkin olla vaiheita, joita on jarkevdmpi ulkoistaa. (Kiiskinen ym., 2002,
s. 28-29.)

Liiketoimintaa tukevista prosesseista kdytetaan yleisemmin nimitysta tukiprosessi. Or-
ganisaation tukiprosessit ovat asiakkaalle arvoa tuottamattomia toisin kuin ydinpro-
sessit, mutta sitékin tarkedmpié organisaation toiminnalle, silla ne luovat edellytykset
tehokkaalle toiminnalle ja avustavat ydinprosessien toimintaa. Tukiprosessit palvele-
vat organisaation palveluksessa olevia henkil6ita, tallaisia ovat esimerkiksi johtaminen
ja henkilostohallinto (Kiiskinen ym., 2002, s. 28-29).

Prosesseihin liittyvéssa kirjallisuudessa puhutaan verrattain vahan aliprosesseista ja
esimerkiksi prosessien kehittdmisessa kehotetaan keskittyméan ydinprosesseihin. Esi-
merkiksi Laamanen (2001, s. 54) toteaa aliprosessien kuvaamisen tuovan mukanaan
hierarkkisuutta ja ositteluun perustuvaa ajattelua, jonka mukana tulee osaoptimointi,
sekd yksityiskohdat ja rajapinnat, jotka saattavat haitata kokonaisuuden ymmérta-
mistd. Aliprosessilla voidaan kuitenkin avata tarkemmin yksittaisen toiminnon sisaltoa
janiiden kaytto on toisinaan perusteltua. Tassé kehittdmistydssa kehittdminen kohden-

tuu asennusprosessiin, joka on tilaus-toimitus-ydinprosessiin kuuluva aliprosessi.



25

3.3 Prosessien madrittely

Itseohjautuvuus on jonkinlainen trendisana ja sitd usein odotetaan tyontekijoilta. Laa-
masen (2001, s. 23, 52) mukaan itseohjautuvuus on kuitenkin vaarallista, jos ei ym-
marré kokonaisuutta tai jos kaikki tarpeelliset tiedot organisaation toiminnasta eivét
ole saatavilla. Prosessit vahentavét kaaosta ja niiden maéarittdminen ja kuvaaminen aut-
tavat nimenomaan kokonaisuuden ymmartamisessa ja hallinnassa. Maarittdmiseen liit-
tyy prosessin asiakkaiden, syotteiden (input), tuotosten (output), sekd toimittajien
maadrittely. Syotteet tarkoittavat kdytannossa usein tarvittavaa tietoa asiakkaista, hei-
dan tarpeistaan ja yhteyshenkil6istd, ne voivat olla myds jonkinlainen tapahtuma, joka
laukaisee prosessin. Tuotos voi olla pelkkaa tietoa, mutta myos konkreettisempi kuten
dokumentti tai tuote. Esimerkiksi myyntiprosessin tuotos voi olla myyntisopimus, kun
taas tuotannollisen prosessin tuotos on yleensé fyysinen tuote, joka luovutetaan asiak-
kaalle. (Laamanen & Tinnild, 2009, s. 108-116.)

Prosesseja maériteltdessa ne esitetdan usein kaaviona, mutta se on harvoin riittavé tapa.
Prosessikaavio on piirretty esitys, jossa esitetddn graafisesti prosessin toiminnot, tie-
tovirrat ja roolit eli henkil6t, jotka suorittavat toimintoja (Laamanen & Tinnild, 20009,
s. 124). Roolit ovat tarked pitdd mukana, jotta ihmiset pystyvat sijoittamaan itsensa
prosessin eri vaiheisiin. Joskus on myds tarkoituksenmukaista sijoittaa tietojarjestelma
kaavioon yhten roolina. Lahes kaikkiin prosesseihin liittyy satoja tehtavi, eika kaik-
kia kannata kuvata kaavioon, mutta prosessi tulee kuvata niin tarkasti, ettd sen toimin-

talogiikka tulee selvéksi.

Kaavion tulkinta saattaa olla vaikeaa ja toisaalta siihen ei valttdmatta saada riittavasti
tietoa. Onkin suositeltavaa laatia myds lyhyt kirjallinen prosessikuvaus, eli maari-
telmd, jossa on esitelty prosessin padkohdat. (Laamanen, 2001, s. 77-81.) Paakohtia
ovat esimerkiksi resurssit, menetelmat ja tyokalut, tuotos, ymparistokuvaus sekd pro-
sessin liityntdpinnat toisiin prosesseihin. Liitynta- tai rajapinnaksi kutsutaan rajaa,
jossa tapahtuu vuorovaikutusta. (Laamanen & Tinnild, 2009, s. 110, 123.) Prosessin
kuvaaminen auttaa hahmottamaan sen toimintaa ja olemassa olevia prosessikuvauksia
voidaan hyddyntaa erilaisissa prosessien analysoinneissa seka kehityskohteiden tun-

nistamisessa. Esimerkiksi mahdolliset yksinkertaistamistarpeet tulevat ilmi,
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tunnistetaan roolien taito- ja osaamistarpeita seké rajapintojen toimivuuden ongelmia.
(Moisio, 2020.)

Nykyaén prosessien kuvaaminen on helppoa erilaisten ohjelmien avulla ja monella or-
ganisaatiolla on kaytdssa myos erilaisia prosessikuvausten pankkeja, joista voidaan
tarkistaa eri roolien toimintoja ja joita voidaan kayttaa kehittdmistyon pohjana. Téllai-
nen prosessien tallennusohjelma antaa kaikille prosesseille yhtendisen pohjan ja tavan
kuvata kulloinenkin prosessi, mutta jos sellaista ei ole organisaation kéayttssa, on tar-
kedd sopia yhtendinen kuvaustekniikka, jotta kuvausta tulkitsevat ymmaértavat sita.
Prosessikaavioihin 10ytyy paljon erilaisia malleja. Laamanen (2001, s. 80) suosittelee
kaytettavaksi rooleja ennemmin kuin osastoja suorittajina. Tehtévien kuvaamisessa
han suosittelee kaytettdvan nelitd, tiedonkulun tai vaikutuksen symbolina nuolta ja

asiakkaan toimintojen kuvaamiseen soikiota.

Tama kehittdmistyo lahtee puhtaalta pdydalta siind mielessa, etta kehitettdvaa proses-
sia ei ole aiemmin kuvattu, ei kaaviona eik& sanallisena kuvauksena. Teoriaosiossa
painotetaan johdon tukea, ty0 on n&htdva merkityksellisend ja sen vuoksi sille tulee
laatia projektisuunnitelma. Projektisuunnitelmassa tulee olla hyoty- ja kustannuslas-
kelmat ja siité tulee kdyda ilmi kehittamistyon hyddyt ja riskit. Prosessien rakentami-
nen on lahtokohta organisaation sisdisen tehokkuuden parantamiselle ja prosessin
madrittdminen ja kuvaaminen onkin kehittdmistyon ensimmaisia toimenpiteitd. Lah-
tovaihe tulee selvittad ja kuvata, nykyinen prosessi on esitetty tassa tyossa kuviona 3.
Teoria antaa hyvat perustelut kaavion ja kuvauksen seka ohjeistuksen tarpeellisuudesta
jatkossa. Teoriaosuus antaa myos tukea prosessin osien ulkoistamiselle, on kuitenkin
selvitettdva, miten ulkopuolisia resursseja johdetaan parhaiten, jotta yhteisty6 on kan-

nattavaa.
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4 MUUTOSVALMIUDEN HALLINTA

Muutosten l&pivieminen vaatii paattavaista ja suunnitelmallista johtamista sill& oike-
ansuuntaiset, pysyvat muutokset eivét synny itsestaan (Myllymaki, 2018, s. 9). Muu-
toksessa tarkead on yhteinen tavoite ja visio muutoksen kohteesta, ylimmasta johdosta
aina alimmilla portailla tydskentelevaan henkilostoon saakka. Seka johtaminen etta
tyonteko muuttuvat jossain maarin muutostilanteessa ja tdmé on omiaan aiheuttamaan
muutosvastarintaa. Turvallisuuden tunne on yksi ihmisen perustarpeista ja tyon ja
oman aseman pysyvyydelld on siihen iso vaikutus. Muutokset aiheuttavat epavar-
muutta, pelkoa tyOpaikan ja statuksen menettdmisesté ja saattavat lamauttaa ja passi-
voittaa henkilostod. (Mattila, 2007, s. 18, 66—-71.)

Muutosjohtamista on perinteisesti toteutettu huomioimatta ihmisnakdkulmaa. Ei ole
tunnistettu tai tunnustettu ihmisten motivaation ja tuntemusten vaikutusta muutoksen
onnistumiseen. Muutosjohtaminen on kuitenkin mitd suurimmissa maarin ihmisten
johtamista ja sen ldhtokohtana on ihmiskasitys. Terveen ihmisk&sityksen mukaan ih-
minen on Kehittyva ja parempaan tahtadva olento. Inhimillisesti kannustaen saavute-
taan luottamusta, tukea ja apua ja se johtaa asioiden saavuttamiseen yhdessa. (Eré-
metsd, 2003, s. 86-89.)

Muutostentekijélla on hyva olla apunaan jonkinlainen toimintamalli, joka toimii muu-
toksen suunnittelun pohjana ja antaa turvallisuuden tunnetta. Muutoksen johtamiseen
on kehitetty useita teoreettisia malleja, kaikille niille on ominaista tyontekijén sitout-
tamisen ja viestinndn korostaminen. Muutosmalleissa johdetaan tunteet omaavia ihmi-
Sid, ei resursseja. Tunnetuimmista vanhin on Kurt Lewinin malli 1900-luvun puolivé-
listd. Lewin jakaa muutosprosessin kolmeen vaiheeseen. Naiden muutosvaiheiden tun-
nistaminen auttaa suunnittelemaan halutun muutoksen. Ensimmaisessa vaiheessa (Un-
freeze) analysoidaan muutostarpeet ja viestitddn niista henkilostolle. Talla varmiste-
taan organisaation muutosvalmius. Toisessa vaiheessa (Change) toteutetaan muutos ja
jatketaan siitd kommunikointia sekd annetaan tukea henkiltstolle. Kolmannessa vai-
heessa (Freeze) muutos juurrutetaan, varmistetaan prosessin toimivuus ja mitataan ta-
voitteiden onnistuminen. (Hicks, 2020, kohta 8 types of change management models

to consider.)
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McKinsey & Company-konsultit Peters ja Waterman kehittivat 1982 toimivan organi-
saation vaatimiin komponentteihin perustuvan muutosmallin. McKinsey 7-S-mallissa
on seitsemédn komponenttia, joista muutosjohtamiselle paapaino ja ydinalueet ovat
strategia, yrityksen rakenne, liiketoimintajérjestelmét ja prosessit. Ndiden lisaksi muu-
toksen pehmeémpid arvoja ja todellisia avaimia muutoksen lapiviemiseen edustavat
yrityksen arvot ja kulttuuri, tapa tydskennelld, henkiléston mukaan otto ja henkilokun-
nan taidot. Organisaation pilkkominen naihin ydinkomponentteihin auttaa muistamaan

tarkedt muutoksen osat. (Peters ym., 2007, s. 10-12.)

Yksi tunnetuimmista malleista on John Kotterin 1990-luvulla luoma muutoksen por-
taat, joka perustuu kahdeksaan avaintehtavaan muutoksen aikana. Luo Kiireellisyyden
tuntu, kokoa ohjaava kulttuuri, kehitd muutosvisio ja -strategia, viesti luodaksesi ym-
martdmisté ja sitoutumista, synnyta nopeita tuloksia, ala luovuta ja synnyta uusi kult-
tuuri. Naista kolme ensimmaisté ja osa viestinnésta kuuluvat muutoksen kéynnistamis-
vaiheeseen. Seuraava vaihe, hallittu eteneminen sisaltad kannustusta ja sitkeda toimin-
taa sekd nopeita tuloksia. Viestintd on tdssé vaiheessa isossa osassa. Uusi kulttuuri
vakiinnuttaa toiminnan. (Erdémetsg, 2003, s. 132.)

Amerikkalaisten Richard Thalerin ja Cass Sunsteinin vuonna 2008 julkaisema Nudge-
teoria luotiin pohjautuen psykologien tekemiin tutkimuksiin ja niist4 kirjoitettuun te-
okseen. Se poikkeaa useista muista malleista silla kyseinen teoria ei etene vaiheittain,
vaan sitd ohjaa tietyn ajattelutavan kdyttdminen muutokseen kannustavana voimana.
Muutos ei lahde johdon tuomana, vaan mallissa pyritdan saamaan tyontekijoille ajatus
ja halu muutoksesta. Tahan paastaan tuomalla esiin muutoksen tyontekijoita hyodyt-
tavia seikkoja ja késittelemalla muutosta ennemmin suosituksena kuin komentona.
Nudge-teoriassa korostuu kaikenlaisen muutoksen hallinta, ymmérrys ihmisten tavasta
ajatella, kayttaytyd ja tehdd paatoksia, sekd avun tarjoaminen ajattelun ja péaatosten
teon parantamiseen. Pyritddn mydos tunnistamaan ja muokkaamaan olemassa olevia,
hyddyttomia vaikutteita. (Businessballs, 2013-14, kohta Nudge Theory.)

Erédmetsd (2003, s. 154) on hahmotellut muutosprosessin vaiheet Kotterin portaita mu-
kaillen ”Lépiviemisen portaiksi”, joissa hdn antaa suuren painon muutosvisiosta vies-

timiselle ja henkiléston valtuuttamiselle, paapainon ollessa muutoksen lapiviemisen
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suunnittelussa, muutoksen myymisessa ja konkreettisessa ihmistydssa. Nama portaat
on kuvattu kuviossa 9 ja niiden eri vaiheet on tiivistaen selitetty teorian seuraavissa

osioissa.
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Kuvio 9. Muutoksen lapiviemisen portaat (mukaillen Erametséd 2003, s. 154)

Vaikka Nudge-teoria on kiehtova ja siind on ihmisl&heisin ote, edet4én tassa kehitta-
mistydssa muutoksen osalta Erdmetsan mukailemia portaita kiiveten. Nudge Theoryn
mukaisen muutoksen l&piviemisen voisi ajatella onnistuvan parhaiten, kun muutoksen
lapiviejat tyoskentelevat yhdessa niiden ihmisten kanssa, joiden ty6hon muutos vai-
kuttaa. Nyt tyotéd tehddén etaalta ja tapaamiset ovat paéasiassa videoneuvotteluja. Era-
metsén portaissa on myds samankaltaisuutta konstruktiivisen tutkimuksen prosessin
kanssa. Konstruktiivinen tutkimus on tdman kehittamistyon lahestymistapa ja siihen

perehdytdan tarkemmin luvussa seitseman.

Muutosta tehd&an yhdessé johdon, esimiesten ja prosessissa tydskentelevien kanssa.
Pohjana on yrityksen strategia toiminnan kasvattamisesta, prosessia ja sen aikana kay-
tettavia jarjestelmia kehittdméalld. Avainasioina ovat henkil6ston sitouttaminen muu-
toksen suunnitteluun ja sen l&piviemiseen seka riittdva koulutus ja tuki. Muutosta ei

suunnitella salaa pienella ryhmalld vaan avoimesti viestimélla tulevasta.
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4.1 Selvilla oleminen, analysointi ja paatos

Portaiden ensimmaéinen askelma on selvilla oleminen, jota voisi kutsua myds peiliin
katsomiseksi. Yrityksen johto keréa aidosti ja jatkuvasti tietoa tydntekijoistd, hengesté
ja tyytymattomyyden aiheista sek& kilpailijoista, asiakkaista ja markkinoista. Kaikki
keratty tieto analysoidaan ja sen perusteella tehd&éan paatoksia. Johtoryhma, jonka ta-
voitteena on kehittad yrityksesté parempi, tarttuu asioihin ja hyodyntéa keréattya tietoa.
Se esittdd kysymyksia kuten: Miké on tilanteemme juuri nyt? tai Teemmekd oikeita
asioita? Kuningaskysymyksia ovat Missé voisimme olla viel& parempia? Miten? Missa

voisimme olla parhaita? (Erdmetsd, 2003, s. 155-157.)

Palveluliiketoiminnan yksikossé projektipaallikolla on useita asennusprojekteja sa-
manaikaisesti hoidettavanaan. Projektin hallintaan ei ole erityisia jarjestelmid, vaan
tiedot ovat enimmakseen projektipadllikon omalla tietokoneella, esimerkiksi sahko-
posteissa ja excel-taulukoissa. Esimerkiksi projekteihin liittyva viestinta vie runsaasti
aikaa, kun kéytossa ei ole lapinakyvyytta tuovaa projektinhallintajarjestelmaa, josta
eri sidosryhmat paasisivat tarkastamaan projektin tilanteen. Niin asiakkaat kuin talon
sisdiset sidosryhmatkin tulisi kuitenkin pitdd ajan tasalla esimerkiksi aikatauluista.
Suomen yhtidssa on samanlaisia ongelmia lahdetty korjaamaan kehittamélla prosessia
ja esimerkiksi automaatioiden avulla on saatu aliurakoitsijoilta tuleva, tyéhon liittyva
informaatio vélitettyd suoraan asiakkaille ja talon sisisille sidosryhmille. VVastaavan-
laisia muutoksia haluttiin l&hted tekemé&&n myds Ruotsin tytaryhtion asennusproses-

siin.

4.2 Visiot, strategia, tavoitteet ja mittarit

Paatavoite eli visio selkiyttdd muutoksen yleistd suuntaa ja kannustaa ihmisié toimi-
maan oikealla tavalla. Se my6s auttaa koordinoimaan toimintaa ja ohjaa ihmisia itse-
ohjautuvuuteen. Esimiehid ja avainhenkildita tulisi osallistaa strategian suunnittelu-
vaiheessa, jotta he sitoutuisivat siihen ja olisivat sen puolesta puhujia, kun muutokset
konkretisoidaan. (Erdmetsd, 2003, s. 165-169.) Heista tulee silloin muutoksen tekijé
eika sen kohde. Myds huonot puolet on tuotava avoimesti esille. M&arétietoinen, mutta
joustava, reilu ja avoin eteneminen vahentad epavarmuutta ja siitd johtuvaa muutos-

vastarintaa. (Kiiskinen ym., 2002, s. 64.)
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Mittaaminen mahdollistaa seurannan ja seuranta taas johtamisen, jolloin toimenpiteita
voidaan tarvittaessa korjata. Muutoksessa on oltava tavoitteet tekemiselle, ja niille te-
kemisen mittarit. On mitattava oikeita asioita ja ymmarrettava, miksi ja miten kyseisia
asioita mitataan. N&diden mittareiden avulla nahdaén, tehdaanko oikeanlaisia asioita,
vain siten saadaan toivottuja muutoksia. (Erdmetsd, 2003, s. 175-179.) Kun muutos-
tavoitteet ovat konkreettisia ja mitattavia, voidaan tavoitteiden toteutumista seurata ja

henkildstéa voidaan palkita hyvasta suorituksesta. (Kiiskinen ym., 2002, s. 65.)

4.3 Lapiviemisen suunnittelu kulttuuriin sopeuttaen

Muutoksen suunnittelu ei ole niinkdin odotusten luomista vaan varautumista siihen,
etteivat asiat mene kuten haluamme. On valttamatonta tunnistaa ne vaatimukset, joita
organisaation nykykulttuuri muutoksen lapiviemiselle asettaa seka henkiloston erilai-
set persoonallisuustyypit ja mahdollisen vastarinnan syyt. Henkilostosta 10ytyy perin-
teisesti sekd muutoksen kyseenalaistajia ettd sen kannattajia, muutoksen lapiviejia ja
sen juurruttajia. On mietittdva ketka ovat vaikuttajia, keilla on luottamusta ja ketka
ovat muutoksen vastustajia ja mitk& ovat vastustuksen motiivit. VVastarintaa aiheuttavat
paitsi ihmisen persoonallisuus ja arvot myos yrityskulttuurista juontavat seikat kuten
sen aikuisuuden aste ja hierarkkisuus tai sen rentouden aste ja nopeus eri asioissa.
(Erdmetsd, 2003, s. 180-183.)

Organisaatiokulttuurissa on kyse ihmisyhteisostd, joka sopeutuu ja liittyy rakenteelli-
siin puitteisiin ja sosiaaliseen ymparistoon. Kulttuuri on opittua ja vaikka sille ei suo-
ranaisesti voi antaa méaarayksia, voi sitd muuttaa. Vaikka siihen vaikuttaminen on hi-
dasta, on se vélttamatonta silla muutos ei kestd, jos kulttuuri asettuu sita vastaan. (Mat-
tila, 2007, s. 35-36.)

4.4 Muutoksen ymmaértdminen ja sen myyminen vaikuttamalla

Henkildston suhtautumista muutoksiin on kuvattu usein 20-60-20-s&&4nndollg, jossa 20
% suhtautuu muutoksiin jyrkén kielteisesti, 60 % on odottavalla kannalla ja loput 20

% ovat muutoksen puolesta puhujia. Muutosvastarinta on usein suurinta radikaaleissa
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ja odottamattomissa muutoksissa seka sellaisissa, joissa muutoksella on kielteinen vai-
kutus yksiloon tai jos organisaation aiemmilla muutoksilla on ollut kielteisi& vaikutuk-
sia. Jos muutoksen tarkoitus on hamaéra tai asianomainen on tyytyvainen nykytilantee-
seen, on vastustus yleensa ndissakin tilanteissa suurta. (Karlof & Lévingsson, 20009, s.
149-150.) Ihminen ei tavallisesti lahde mielelladn mukaan sellaiseen, jota han ei ym-
marra ja jotta h&n suhtautuisi myonteisesti muutokseen, on hdnen ymmérrettava mista
siind on kysymys. Kommunikaation vaikeus on muutoksen suurimpia haasteita. Onkin
I0ydettava sellainen viestintatapa ja -kanava, jolla viesti saadaan vietya asianomaisten
tietoisuuteen niin, ettd se tulee ymmarretyksi. Myos vaarinymmarryksilta on katkais-
tava siivet, vaikka ne olisivat pieniékin. Mitd paremmin ihmiset ymmartavat muutok-
sen vaikutuksen itselle ja tiimille, sitd vahemman syntyy epavarmuutta. (Erdmetsa,
2003, s. 184-188.) Laamasen (2001, s. 259-262) mukaan tunne on muutoksen perusta
ja varsinainen sitoutuminen uuteen toimintamalliin tapahtuu hyvaksymalld ensin muu-
toksen positiiviset vaikutukset ja lopullinen sitoutuminen tapahtuu, kun viimeinenkin
epéilys on poistunut mielestd. Kun muutoksen merkitys tai valttdmattémyys on ym-
marretty, voidaan miettid mitd muutos vaatii. Kun ndmé seikat ja niiden vaikutus
omaan tyohon ovat selvilld, alkaa ihminen yleensd toimia, joko muutoksen puolesta
tai sit4 vastaan. Kun henkild voi vaikuttaa lopputulokseen, on sitoutuminen voimak-

kainta ja silloin ihminen toimii muutoksen puolesta.

Erdametsé (2003, s. 188-190) luonnehtii muutoksen l&piviemista konsultoivaksi ratkai-
sumyynniksi. Parhaimmillaan myyjét ovat auttajia ja konsultteja, jotka auttavat ih-
mista tekemdaan paatoksen vaikuttamalla tahén eettisin keinoin. Kaikki keinot eivat
toimi kaikkien kohdalla, mutta vahvimpia tapoja vaikuttaa on oma esimerkki. Mita
suuremmalle méaralle henkil6itd muutos on myytéva, sitd enemman tarvitaan myyjia.
Johdon, esimiesten ja avainvaikuttajien on oltava yhtendisend rintamana myymassa
muutosta, on osoitettava sen olevan tarked ja kehdattava pitaa siitd aantd. On seisottava
muutoksen takana ja laitettava itsensé likoon. Muutosten johtamisessa Karlof & Lo6-
vingsson (2009, s. 151) ehdottavat niinkin radikaaleja keinoja kuin muutostarpeen
viestinnén yhteydessa kriisimielialan herattdminen. Johdon on tehtdvd muutoksesta
tarked asia, jotta muutos priorisoidaan, eiké siihen ryhtymista valtella ja aloitusta siir-

reta.
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Muutosvastarintaankin kannattaa suhtautua positiivisesti, silla eniten muutoksia vas-
tustavat yleensé pitk&aikaisimmat tyontekijat, joilla on jo laajalti ndkemysta organi-
saation toiminnasta. He ovat henkil6itd, jotka ovat sitoutuneet yritykseen ja haluavat
kehityksen tapahtuvan myonteiseen suuntaan, vastarintaa kuunnellessa saatetaankin
vélttyd harha-askeleilta muutoksen suunnittelussa. Vastustajien mielipiteiden kunni-
oittaminen my0s vahvistaa niin organisaatiota kuin henkildkunnan sitoutumista muu-
tokseen. (Mattila, 2007, s. 25-26.) Taydellinen muutosvastarinnan puutos saattaa vies-
ti& ihmisten uupumuksesta ja vélinpitdméattomyydestd, joka voi johtua yrityskulttuurin
ongelmista. Tallaiset ongelmat olisi selvitettava yleensa ulkopuolista apua kéyttéen.
(Erdmetsd, 2003, s. 196.)

4.5 Luopuminen ja osaamisen kehittdminen

Muutokseen liittyy usein luopuminen jostain vanhasta. Toimintatavasta, mittareista tai
vaikka vanhoista uskomuksista ja asenteista. Luopuminen on tarkeéd, jotta muutos to-
della tapahtuu kokonaisvaltaisesti. Joskus luopuminen tarkoittaa myds konkreettisia
muutoksia tiimien toiminnassa tai jopa niiden henkildissa. Luopumista haittaavat es-
teet on hyva kaivaa yhdessa esille ja raivata ne pois uuden tielta. (Erdmetsd, 2003, s.
209-212.)

Informaation jakaminen ja riittavasta koulutuksesta huolehtiminen pienentavat muu-
tosvastarintaa ja nopeuttavat muutosten juurtumista. Oppimisen monipuolinen tuke-
minen ja virikkeiden tarjoaminen ovatkin tehokkaita tapoja kasvattaa muutokselle uu-
sia omistajia ja syvaosaajia hierarkian joka askelmalle. (Mattila, 2007, s. 171.) Muu-
tosta ja siihen liittyvaa koulutusta suunnitellessa on hyvé korostaa osaamisen véltté-
mattomyyttd, pelkkd “hyva osata” ei ole riittdvd. Oppiminen vaatii tahtoa oppia ja
osaamisen parantamisen on liityttavd konkreettisesti omaan tyohon, siksi tyén ohessa
oppiminen on usein tehokkaampaa kuin vaikka kurssittaminen. (Erdmetsd, 2003, s.
213-215.) Uusien prosessien kuvaaminen helpottaa paitsi koko muutoshankkeen ym-
méartamistd, myods osatehtdvien tunnistamista, jakamista ja seuraamista. Osatehtavien
kuvaamisessa on tunnistettava muihin tehtéviin liittyvét rajapinnat ja riippuvuudet ja
niille on oltava vastuuhenkil®. (Mattila, 2007, s. 172-175.)
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4.6 Sitked tekeminen ja pysyvyys

Muutoksen juurruttaminen vaatii sitkeyttd, jottei lipsuta takaisin vanhaan tapaan toi-
mia. Muutosta lapi vievan on pysyttava tarkkaavaisena ja lipsumisen sattuessa on oh-
jattava paattavaisesti takaisin muutoksen tielle. Automaattisesti uudella tavalla tyos-
kennelldan vasta, kun uusi toimintatapa on tullut osaksi kulttuuria, kuitenkin siindkin
vaiheessa tulee onnistumisista kommunikoida tehokkaasti 1api koko organisaation.
Muutoksen lapiviemisen kestolla on vaikutus siihen, kuinka nopeasti muutos juurtuu.
Mita pidempadn kestaa ennen kuin toivottuja tuloksia saavutetaan, sitd enemméan muu-
tos kdantyy itseddn vastaan ja ihmisilta loppuu siihen usko. (Erdmetsd, 2003, s. 216—
218.)

Muutoksen l&piviemiseen panostetaan harvoin liikaa. VVastuu on viime kédessa niilla,
jotka muutoksesta ovat paattaneet, kuitenkaan ilman johdon tukea ja nakymistd muu-
toksessa, se ei saa riittdvaad painoarvoa. Muutos on aina haaste ja se vaatii johtajuutta.
(Erdmetsd, 2003, s. 220-222.) Erametsan lapiviemisen portaiden yksi tarkeimmisté
painopisteista on konkreettinen ihmistyd. Se korostuu kaikissa vaiheissa, silla ihminen
ja hénen toimintansa ovat myos tassa kehittdmistyossa keskiossa. Tulevat tehtavéat

muutoksen varmistamiseksi on kuvattu portaittain kuviossa 10.
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Lapiviemisen portaat

7

o

_

e, /////
) S5 S /a ;/'u.n,u. ,r, / epy ’ /;

f/////%lu'« BUInen ; BSAINISED .::’/‘av."f“a‘;'ﬂ / /
/ /,// / /// / s

i

NN

(N

\\}

¢
tam

¢/

R

Tehtavat

sAUNeid
S 2v:~(2£'§/:7¢,711/”;7,‘1‘/ /

///////// Selilla '.1'-,:”.”../}
A
Kuvio 10. Kehittamistydn aikaiset tehtavat muutoksen aikaansaamiseksi (mukaillen

Erametsé 2003, s. 154)

vareroen

Muutoksen teoreettinen malli antaa rungon tulevalle tydlle. Sen vaiheita toteuttamalla
voidaan saavuttaa kestéva lopputulos. Viimeinen kohta vaatii usein muutoksen viejalta
eniten. Kun ty6 on muuten valmis, on helppo siirtyd seuraavaan projektiin ja unohtaa
seuranta ja pysyvyyden varmistaminen. Vasta kun uusi toimintatapa on osa yrityksen

kulttuuria, on tdma kehittdmistyo lopullisesti valmis.
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5 DIGITAALISET MAHDOLLISUUDET LIIKETOIMINTAPROSES-
SEISSA

Digitalisoitumista tapahtuu esimerkiksi silloin, kun liiketoimintaprosesseja digitalisoi-
daan kokonaan tai osittain, esimerkiksi tavaratalon toiminta siirtyy verkkokauppaan,
tai asennusprosessin tyoéhon kéytettya aikaa raportoidaan mobiilisovelluksella. Digita-
lisaatiosta taas puhutaan, kun ihmisten kayttaytyminen, markkinoiden dynamiikka ja
yritysten ydintoiminnot muuttuvat digitalisoitumisen my6té. Digitalisaatio vaikuttaa
kaikkiin yrityksiin ja menestyvien yritysten ainoa vaihtoehto on tarttua digitaalisuuden
tuomiin mahdollisuuksiin ja tehda siitd kilpailuetu omalle yritykselle. Digitalisaatio
muokkaa yrityskulttuuria raivaamalla hierarkkisia esteitd ja tuomalla yrityksille 1&-
pindkyvyytta ja avoimuutta. (llmarinen & Koskela, 2015, s. 9, 22—-23.) Euroopan sosi-
aalirahaston rahoittamassa DigiSyke-hankkeessa todettiin digitalisaation tuomina hyo-
tyiné organisaation asiakasrajapintojen hallinnan helpottuminen erilaisia alustoja kayt-
tamalla, asiakaslahtéisemman toiminnan mahdollistumisen erilaisin asiointivaylin ja
asiakkaiden mahdollisuudella osallistua uusien palveluiden luomiseen. Asiakkaiden
kayttdmien palvelujen automatisointi ndkyy myos asiakasrajapinnassa. Prosessien au-
tomatisointi tuo kustannustehokkuutta, koska aikaa ja tydpanoksia saéstyy ja virheiden
mahdollisuus pienenee. (Tampereen Yliopisto, n.d.-a, kohta ”Mitéd digitalisoida ja

miksi™.)

Digitaalisia ratkaisuja mietittdessa organisaation tulisi tiedostaa eri asiakkaiden arvos-
tavan eri asioita. Osalle itsepalvelu on palvelun muodoista houkuttelevin, toisille juuri
painvastoin. Kehittyneet tiedon kerddmisen ja analysoinnin prosessit ja jarjestelmat
auttavat kohderyhméatuntemuksen kehittdmisessa seka digitaalisissa prosesseissa ole-
vien asiakkaiden kosketuspisteiden l6ytdmisessa. Organisaation tulisi miettia, olem-
meko l&snd niissé kanavissa, joista asiakkaat haluavat meidat 16ytaa ja nayttavatko si-
séiset prosessimme samalta kuin asiakkaan ostopolku, seké. Sekd mitka pisteet asia-
kaspolun varrella voidaan jattaa asiakkaan hoidettavaksi ja missa tilanteissa han odot-
taa ja kaipaa apua. Asiakkaan ylipalvelu on kallista, toisaalta huono palvelu tulee yri-
tykselle viel& kalliimmaksi. (Gerdt & Korkiakoski, 2016, s. 50-52.)
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Tassa kehittdmistydssé keskidssd on tilaus-toimitus-prosessi alkaen tilauksen saapu-
misesta jarjestelmadn ja paattyen tuotteiden asennukseen. Digitaalisista ratkaisuista
keskitssa ovat erilaiset automaatiot ja ohjelmistorobotiikka, joista toivotaan apua pro-
sessin tehostamiseen. Ruotsin tytaryhtio kéyttdd samaa toiminnanohjausjarjestelmaa
kuin emoyhtid mutta sen kayttd palveluliiketoiminnan prosessissa on hyvin véhaista.
Muita digitaalisia ratkaisuja ei ole kdyt0ssa.

5.1 Automaatiot ja robotiikka

Liiketoimintaympéristd asettaa organisaatioille nykyisin kasvavia vaatimuksia ja pa-
kottaa ne tydskentelemé&én jatkuvasti tehokkuuden ja kilpailukyvyn lisdédmiseksi. Tuo-
tannon suunnitteluprosessin sekd muiden liiketoimintaprosessien kuten hankinta, tuo-
tanto ja myynti automatisointi on térked tekija organisaation kehityksen ja sen talou-
dellisen vakauden ennustamisen parantamiseksi. Erilaisten resurssien kuten aineellis-
ten, tuotannollisten ja taloudellisten resurssien suunnittelu sek& litketoimintaprosessit

liittyvat laheisesti toisiinsa. (Syreyshchikova ym., 2020, s. 527.)

Iso osa toimistotydstd on yksinkertaista ja samanlaisena toistuvaa tietojen siirtelyd,
usein tylsaakin. Automaatioiden, integraatioiden ja ohjelmistorobotiikan tavoitteena
on optimoida toimintaa ja vapauttaa tyontekijoiden aikaa tydskennelld vaativampien
tehtdvien parissa ja saavuttaa tatd kautta kustannustehokkuutta ja parantaa viestintéa.
Erilaiset yritysten kaytdssa olevat tiedonhallinnan ohjelmistot mahdollistavat eri tyo-
vaiheiden suorittamisen automaationa etuk&teen méariteltyjen sédéntdjen mukaisesti.
Tallaisia ohjelmistoja on tehty eri liiketoiminnan prosessien kayttoon, esimerkiksi ta-
lous- tai projektinhallinnan ohjelmistot. Moderniin asiakaspalveluun kuuluvat itsepal-
veluun perustuvat portaalit, joissa asiakas voi itse tarkastella tietojaan ja tehdé tarvit-
tavia paivityksia seké tietdmyskannat, joilla tarkoitetaan itsestaan paivittyvaa tietokan-
taa, josta asiakas voi hakea tarpeellista tietoa. Namé& nopeuttavat asiakkaan tiedonsaan-

tia ja vahentavat asiakaspalvelun kustannuksia. (Gerdt & Korkiakoski, 2016, s. 139.)

Integraatio tarkoittaa kahden eri tietojarjestelman valisen kommunikaation toteutta-
mista. Integraatiot ovat ihmisen luomia ja ne rakennetaan liiketoiminnan ehdoin, ot-

taen kantaa siihen mité tietoa jarjestelmien valilla luovutetaan ja vastaanotetaan ja



38

missd muodossa sekd mitd tietomuunnoksia tiedonsiirron aikana tehddén ja missa vai-
heessa ne tehdaan. On huomioitava my6s muita liiketoiminnan asettamia vaatimuksia
kuten tiedonsiirron ajastus seka laadunvarmistus. Integraatiot toimivat usein lapi orga-
nisaation ja mukana voi olla my6s useampia toimijoita. (Melama, 2015.) Yritykset,
joiden liiketoiminta sisaltad useita ydinprosesseja, hyotyvat toiminnanohjausjérjestel-
mastd eli ERPista (Enterprise Resource Planning). ERP on joukko integroituja sovel-
luksia, joilla organisaation resurssien suunnittelu kootaan yhteen jéarjestelméan, ketjut-
taen eri tapahtumia automaatioiden avulla toisiinsa ja parantaen tiedonkulkua ja tehok-
kuutta. (Syreyshchikova ym., 2020, s. 528.) DigiSyke-hankkeessa todettiin systemaat-
tisesti kayttdonotetun ERP-jarjestelmén olevan toimitusketjun lapinédkyvyyden paran-
tamisen edellytys. Taman lisaksi tilaus-toimitusketjua tulee hallita systemaattisesti jar-
jestelmén toimintoja hyddyntden. (Tampereen Yliopisto, n.d.-a, kohta ”Prosessien di-
gitalisointi”.) Organisaation integraatiotarpeet johtuvat usein siitd, ettd k&ytéssa on
useita eri jarjestelmid, joiden toivotaan keskustelevan kesken&éan. Paatoksentekoon tar-
vittava tieto sijaitsee eri jarjestelmissd, jolloin kokonaiskuvan ja liiketoiminnan pro-
sessien hahmottaminen on vaikeaa. Perinteisesti tietoa on siirretty jarjestelmésta toi-
seen ihmiskasin, mutta ohjelmistojen valiselld integraatiolla tiedonsiirron ongelma
poistetaan ja tydaikaa vapautuu muihin tehtéviin. (Flashnode Oy, kohta ”Integraa-
tiot”.)

Robotiikka on kiehtonut ihmisid jo varhaisista kulttuureista ja mytologioista saakka,
vaikkei silloin toki olla puhuttu roboteista. Tarustot ovat tdynné esimerkkeja ihmisten
luomista olennoista, jotka toimivat kuten niiden luoja toivoo. Vuonna 1818 Mary Shel-
ley Kirjoitti Kirjassaan Victor Frankensteinista, joka oli nuori tiedemies. Frankenstein
loi tieteen nimissa ihmisen kaltaisen keino-olennon, jottei kukaan hénen léheisistaan
joutuisi k&rsiméén kuolemasta. Tuo olento kuitenkin karkasi, oppi lukemaan ja kirjoit-
tamaan, kehittyen siis kuin ihminen, tai ehka kuten tekoalyll4 varustettu robotti. (Han-
ninen, 2022, s. 12.)

Siin& missa robotti on laite, joka liikkuu itsendisesti suorittaen monimutkaisia tehtavia,
voisi ohjelmistorobottia kutsua virtuaaliseksi tyévoimaksi. Se on ohjelma, joka tekee
tietojenkaésittelyssa samoja asioita kuin ihminenkin tekisi, mutta vasymatta ja virheet-
tomasti, milloin vain ja kuinka pitkaan vain. Robotiikan hy6tyja on useita, tyon no-

peus, laatu ja tehokkuus paranevat ja rutiinitehtavien poistuessa jaéd enemman aikaa
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asiantuntijatyolle. Se myos parantaa jarjestelmien vélistd yhteensopivuutta ja pienen-
taa tietoturvariskié inhimillisten virheiden véhentyessa. Ohjelmistorobotin kéayttoon-
otto on edullista, silla sen kéaytto ei vaadi ohjelmistokehitysté eikda muutoksia olemassa
oleviin tietojarjestelmiin. Ohjelmistorobotti on parhaimmillaan sen suorittaessa tehta-
Vi4, joissa ei ole paljon muuttuvia tekijoitd, jotka haittaisivat sen toimintaa ja vaatisivat
uudelleenohjausta. Robotin toiminta perustuu selkeisiin saantoihin eiké se ihmisesta
poiketen kykene itsendiseen ajatteluun ja valintojen tekemiseen. Kohdatessaan ennalta
madrittdmattéman tilanteen, se pysahtyy ja kysyy apua ihmiseltd. Ohjelmistorobotit
poikkeavat klassisista automaatioista siind, ettd ne toimivat itsendisesti riippumatta jar-
jestelmista eivatka siis tarvitse jarjestelmaintegraatioita toimiakseen. (H&nninen, 2022,
s. 30, 195-210.)

5.2 Automaatioiden ja robotiikan riskit

Automaatiolla voidaan saavuttaa merkittavia parannuksia laadun, nopeuden ja kustan-
nussaastdjen osalta, mutta menestyksen varmistamiseksi tulisi priorisoida aloitteet,
jotka tuottavat selkeat ja mitattavissa olevat liiketoiminnan tulokset. Automaatioita ei
tulisi kayttad huonosti suunnitellun prosessin paikkaamiseen eiké sitd tulisi kayttaa
jarjestelman vikojen ja puutteiden korjaamiseen. Nain toimimalla peitetddn vanhojen
ja epaoptimaalisten sovellusten tehottomuutta. Automaatiotekniikat ovat anteeksi an-
tamattomia, ne toimivat vain silloin, kun s&&nnot ovat tdsmaélleen oikeat. Automaatiota
kayttoon otettaessa olisi suunniteltava koko prosessi uudelleen ja varmistettava huo-
lellisella testauksella koko sen toiminta paésta paahan, jotta varmistetaan parempi asia-
kas- ja tyontekijakokemus. Automaation kayttéonotto saattaa muuttaa prosessin eri
roolien tehtévia ja onkin tarkeééa ottaa huomioon niiden vaikutus tyontekijéihin. Suun-
nitelluista automaatioista tulisi kommunikoida aktiivisesti ja suuremmissa muutok-
sissa ottaa my0s henkilGstdosasto avuksi muutoksenhallintaan. (Gartner, 2022.) Tyon-
tekijoiden kiinnostus on digitalisoitumisen edellytys, uusi teknologia vaatii vanhojen
rutiinien hylk&&misté ja se saattaa aiheuttaa vastahankaisuutta ja uhata tyéhyvinvoin-
tia. Kun tyontekijat voivat osallistua digimuutoksen ja sen koulutuksen suunnitteluun
ja toteuttamiseen, lisddntyy uusien rutiinien hallinnan tunne ja muutokset otetaan in-
nostuneemmin vastaan. (Tampereen Yliopisto, kohta “Henkilostd mukaan digitali-

sointiin”.)



40

Ohjelmistorobotiikan tietoturvariskeja on vaikea arvioida, robotti ei esimerkiksi kayta
salasanoja eri jarjestelmiin, mutta se saatetaan ohjelmoida késittelemaan tarkeita tie-
toja. On my6s mietittdva, onko automaatioiden ja ohjelmistorobotiikan kéyttdminen
taloudellisesti jarkevad. Niiden kayttéonotto ei usein vaadi suuria ponnisteluja ja ta-
loudellisia panoksia, mutta on otettava huomioon myds niiden yllapitoon ja seurantaan
liittyvat kustannukset. Jos automaattisiksi toivotut tydtehtavat muuttuvat usein, voi se
merkitd robotin tai automaation muuttumista epéluotettavaksi tai toimimattomaksi.
(Hanninen, 2022, s. 208-210.)

Kun Suomen toimintojen asennusprosessia on kehitetty, on sen eri vaiheisiin otettu
kayttoon lukuisia automaatioita ja robotteja. Ne pohjautuvat pitkalti ERPin omiin au-
tomaatioihin ja niihin liittyviin viesteihin. Nama on kehitetty niin, ett4 ne voidaan ottaa
helposti kdyttdon myo6s niissa tytaryhtioissa, jotka kayttavat samaa toiminnanohjaus-
jarjestelmad. Esimerkiksi virhetapauksiin tai asiakasviestintddn on jo olemassa ruot-
sinkieliset kadnnokset. ERP on kuitenkin koettu hiukan jaykéksi palveluliiketoiminnan
tarpeisiin ja on mietittava, olisiko prosessi hallittavissa jonkun erityisesti projektinhal-
lintaan suunnitellun sovelluksen kautta. Tytaryhtidissa tydskennelldén hiukan eri ta-
voin kuin emoyhtidssa ja kevyemmat ja ketterdammat ratkaisut voisivat olla toimivam-
pia ndiden kayttoon. Integraatiot ERPin ja projektinhallintasovelluksen valilla voisivat
tuoda kaivattua ketteryytta ja toisaalta voitaisiin mahdollistaa toiminnanohjausjarjes-
telmaén pohjautuva mittaaminen. T&t& puoltaisi ERPin kanssa integroitu raportointi-

jarjestelma, joka on jo kohdeorganisaatiossa kaytdssa.
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6 SUORITUSKYKY

Laatuajattelusta on lahtenyt tarve johtaa yrityksen toimintaa tosiasiatiedon pohjalta
eik& sormituntumalla. Toimiva mittausjérjestelmé kuvastaa organisaation strategiaa ja
sen yksi tarkeé tehtavé on kyseenalaistaa olemassa olevia mittareita ja strategiaa. Stra-
tegisille mittausjarjestelmille onkin ominaista niiden jatkuva kehittyminen. (Kankku-
nen ym., 2005, s. 17-18, 240-241.) Palvelujen ja koko liiketoiminnan kehittdmiseen
kuuluu olennaisena osana onnistumisen seuranta ja mittaaminen. Asiakasnakokul-
masta onnistumista mitataan palvelun laadun kokemuksella ja asiakastyytyvaisyy-
della. Palvelun laadussa on erotettavissa palvelun lopputulos seka palveluprosessin
laatu. Ensimmaistd kutsutaan myds tekniseksi laaduksi ja se voi olla esimerkiksi ra-
kennussuunnitelmat tai hiusten leikkuu. Palveluprosessin laatu on toiminnallista laatua
ja viittaa asiakkaan ja yrityksen vuorovaikutuksen onnistumiseen prosessin aikana.
(Jaakkola ym., 2009, s. 33-34.)

6.1 Suorituskyvyn méaérittdminen

Aiemmin organisaation toimintoja mitattiin kannattavuudella ja tehokkuudella, sittem-
min strategisiksi tunnusluvuiksi naiden rinnalle on nostettu laatuun ja aikaan perustu-
vat Kkriteerit. Operatiivinen toiminta kytketd4n naihin tunnuslukuihin ja mittarit muo-
dostuvat prosessilahtoisesti kunkin ydinprosessiin osallistuvan yksikon tasolla. (Han-
nus, 2003, s. 72-77.) Prosessien suorituskyvyn Laamanen (2001, s. 151-152) jakaa
seuraaviin teemoihin: aika, raha, madarat, fysikaaliset ominaisuudet seké sidosryhmien
nakemykset. Liiketoimintayksikkotasolla tarkasteltavat asiat voivat olla melko kau-
kana henkil6tasolla tarkasteltavasta suorituskyvysta, eiké johtoa valttamatta kiinnosta
yksittdisen henkilon kehittyminen ja tyytyvaisyys. Olisi kuitenkin muistettava eri ta-
soilla tapahtuvien muutosten vaikuttavan koko organisaatioon ja sen suorituskykyyn.
(Lonngvist & Mettanen, 2003, s. 23.) Organisaation tulisikin mietti& omista lahtokoh-
distaan, mita alueita toiminnassa on térke&a ohjata ja seurata ja laatia mittarit tdmén

pohjalta.

Tassa ty0ssd kehitetddn prosessia ja suorituskykya mitattaessa tarkastelun kohteena
ovat mééreet, joihin Laamanenkin viittaa. Koska ty0 ostetaan aliurakoitsijoilta
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sopimuksen mukaisella katteella ja asiakkaalle myydaan ty6 etukateen sovitulla hin-
nalla, ei tyOn lapimenoaikaa ole tarvetta mitata. Aliurakoitsija ei mydskaan raportoi
kohdeorganisaatiolle ty6hon kayttamaénsa aikaa. Aikamaareend mitataan tyosuorituk-
sen aloituksen ajankohtaa verrattuna asiakkaalle luvattuun ajankohtaan. Talla on mer-
Kitysta asiakastyytyvéisyydelle, mutta silld on vaikutusta myds tulevien téiden suun-
nitellussa aikataulussa pysymiselle. Rahassa mitataan palvelutuotteen, eli tdssa asen-
nuksen kannattavuus. Kun hinta niin aliurakoitsijan kuin asiakkaankin suuntaan on
ennalta sovittu, on ennen kaikkea odotettua alhaisemman katteen syyt selvitettava.
Syyt voivat johtua esimerkiksi aliurakoitsijan tekemasta lisatyostd, jota ei syysta tai
toisesta ole laskutettu asiakkaalta, mutta jonka aliurakoitsija on sovitusti laskuttanut
kohdeorganisaatiolta. Maarissa mitataan suoritetut asennukset seké asennuksiin liitty-
vat reklamaatiot. Fysikaalisia ominaisuuksia ei tdmén prosessin osalta ainakaan tassa
vaiheessa mitata, mutta asiakastyytyvéisyyttd mitataan jokaisen toteutuneen asennus-
tapahtuman jélkeen.

6.2 Taloudelliset mittarit

Esimerkkej& taloudellisista mittareista ovat liikevaihto ja kéyttokate, ne perustuvat ra-
hamittaiseen tietoon ja niiden avulla organisaatio voidaan ohjata kohti liiketaloudelli-
sia tavoitteitaan ja valvoa naiden tavoitteiden toteutumista. Taloudelliset mittarit ovat
vakiintuneita luotettavina ja niiden tuloksia voidaan vertailla eri organisaatioiden ja
yksikoiden vélilla. Henkilostolle ne ovat kuitenkin usein vaikeaselkoisia ja ne antavat

organisaation tilanteesta vain osittaisen kuvan. (Lonnqgvist & Metténen, 2003, s. 31.)

Taloudelliset tavoitteet ovat usein tulosluonteisia, niihin padstdan kuitenkin myds
madrallisten ja laadullisten tavoitteiden kautta, esimerkiksi toiminnan ja suorituksen
parantaminen johtaa parempaan tulokseen. Niin organisaatiotasolla kuin liiketoimin-
nan yksikoissakin mitataan kokonaistuottavuutta, jossa huomioidaan kaikkien resurs-
sien eli pddoman, tyoOtuntien ja raaka-aineiden kulutus ilmaistuna rahaméaéraising, jol-
loin puhutaan toiminnan kustannuksista. Kokonaistuottavuus onkin tuotettujen yksi-
kdiden maara jaettuna kustannuksilla. Kun taas mitataan jalostusarvoa per tyontekija,
vahennetddn kokonaistuotosta kaikki ostot ja yleiskustannukset ja jaetaan erotus tyon-

tekijoiden lukumaarallg tai tyotunneilla. Palvelujen, esimerkiksi tyon ostaminen
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organisaation ulkopuolelta tai toiminnan automatisointi voivat vaikuttaa naihin lukui-
hin. (Karlof, 2004, s. 284-323.)

Kustannuksien laskemiseen on yleisesti laadittu mittareita funktionaaliselle eli toimin-
nolliselle perustalle, jolloin niilld ei saa prosessien kustannuksia selville. Prosessien
mittaamiseen tarvitaan laskentajérjestelmié, joilla saadaan selville esimerkiksi proses-
sin ty0-, kone- ja materiaalikustannukset. Tahan tarkoitukseen on kehitetty toiminto-
laskennaksi nimitetty konsepti. (Laamanen, 2001, s. 154.) Eri toiminnot kuluttavat yri-
tyksen resursseja eli voimavaroja ja tasta aiheutuu kustannuksia. Organisaatiolle on
tarkea tietdd, misté toiminnoista sen kustannukset syntyvét, jotta niihin voidaan vai-
kuttaa ja saavutetaan séastoja koko organisaation tasolla. Toimintolaskennassa orga-
nisaatiota voidaan tarkastella vertikaalisesti, jolloin tarkastellaan kustannusten kohdis-
tumista, seka horisontaalisesti, jolloin asiaa lahestytaan prosessindkokulmasta. Resurs-
sien kustannukset kohdistetaan toiminnoille resurssiajurien avulla ja toimintojen kus-
tannukset puolestaan kohdistetaan laskentakohteille, kuten tuotteille toimintoajurien
avulla. Nama kustannusajurit ovat maarallisesti ilmaistavia linkkeja resurssien ja toi-
mintojen ja toimintojen ja tuotteen vélill4. Kustannusten kohdistamisen tavoitteena on
selvittdd laskentakohteen kustannukset, ja prosessin tehokkuuden nédkdkulma tuottaa
tietoa tietyn toiminnon suorittamisesta ja siitd, kuinka se liittyy muihin toimintoihin.
Liséksi tavoitteena on mitata ja kehittaa tuotteen tuottamisen kokonaisprosessia. (Al-
hola, 2016, s. 25-47.) Toimintolaskennassa saadaan parempia pohjatietoja esimerkiksi
hinnoittelua ja kannattavuuslaskelmia varten ja se takaa paremman kustannusvalvon-

nan ja siihen liittyvat sddstomahdollisuudet.

Organisaation eri toiminnan osien esimerkiksi liiketoimintayksikon tuloksen seuran-
nan mittausta suunnitellessa tulisi miettid, miten jarjestelma parhaiten motivoisi tyon-
tekijoité ja nostaisi heidan tavoitetasoaan. Mittausjarjestelmén tulee olla helposti ym-
maérrettdvé ja siind olisi oltava ymmarrettavé tulostavoite. Tyontekijoiden tulee kokea
heidan olevan osana mittausjarjestelmaa ja heidan tyonsé vaikuttavan mitattavaan tu-
lokseen. Kokonaistavoitteiden huolellinen pilkkominen osatavoitteiksi on ratkaisevan
tarkedd prosessien tehostamisty0ssa ja se vaikuttaa olennaisesti yrityksen kannattavuu-
teen. (Karlof, 2004, s. 314.)
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6.3 Ei-taloudelliset mittarit

Toimitusaika, varaston kiertonopeus ja asiakastyytyvaisyysmittari ovat esimerkkeja
ei-taloudellisista mittareista. Henkiloston on usein helpompi ymméartaa niité kuin ta-
loudellisia mittareita ja ne voivat selventad tavoitteiden viestintaa. Ei-taloudellisia mit-
tareita kdytetaan operatiivisen toiminnan ohjaukseen, jossa mittarit muodostuvat pro-
sessilahtoisesti kunkin ydinprosessiin osallistuvan yksikon tasolla. Kustannukset mi-
tataan hukassa, joka tarkoittaa esimerkiksi turhaa tai paallekkaista tyota, tuottamatonta
aikaa ja virheiden korjausta. Kaikki ydin- ja aliprosessit tahtaavét sisaisten ja ulkoisten
asiakkaiden tarpeiden tehokkaaseen tyydyttdmiseen ja ydinprosessien seurantatieto

kootaan prosessien uudistamiseksi ja parantamiseksi. (Hannus, 2003, s. 76.)

Prosessiajattelussa kéytetddn yleisesti mittarina l&pimenoaikaa, silla laadun on huo-
mattu paranevan ja kustannusten laskevan l&pimenoajan lyhentyessa. Nopea toimitus-
aika on organisaatiolle usein myos kilpailuetu. Toinen aikaan liittyvé prosessin tun-
nusluku on toimitusajan tdsmallisyys, asiakkaan kannalta ei vélttamatta ole ratkaisevaa
se, milloin tuote tulee vaan se, ettd han voi luottaa toimituksen tasméllisyyteen. (Laa-
manen, 2001, s. 153-154.) Asiakas voi talloin suunnitella omaa ty6téén luottavaisin
mielin ja esimerkiksi leikkipuiston tyémaalla sopia tuotteiden purkua varten kaluston

oikeaan aikaan paikalle.

Toimiva asiakaskokemuksen mittausjarjestelma kertoo yritykselle minkélaisia palve-
lukokemuksia se tuottaa asiakkailleen ja miten niitd voidaan parantaa sekd mitéa hyotya
siitd olisi. Palvelukokemuksen mittaamisessa ratkaisevia kysymyksid ovat, “Keneltd
kysytdan?”, ”Mitd kysytddan?”, "Missd kanavassa?” ja ”Milloin kysytddn?”. Organi-
saation tulee tietdd mitk& ovat relevantteja kysymyksia kulloisessakin mittaamisen
kohteeksi valitussa kosketuspisteessa. Kanava, jossa kysymykset esitetddn vaikuttaa
kysymysten sisaltoon, esimerkiksi puhelimessa suoritetun asiakaspalvelun jélkeen
voidaan lahett&4 tekstiviestitse kysymys palvelun laadusta. Ajoituksella on merkitysta,
kysely on yleensa hyodyllisin heti palvelukokemuksen jélkeen. (Gerdt & Korkiakoski,
2016, s. 160-162.)

Asiakaskokemuksen mittausmallia suunnitellessa on oleellista tunnistaa asiakkaan

kosketuspisteet yrityksen kanssa ja ndistda kosketuspisteistd olisi 16ydettava
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keskeisimmat, jotta ne varmasti huomioidaan mittausmallissa. Mittareiden valinnassa
ja mittausmallia suunnitellessa tulee huomioida liiketaloudelliset tavoitteet, tavoiteltu
asiakaskokemus ja sen kohtaamisen luonne, jossa mittaaminen tapahtuu. Mittareita on
kolmenlaisia, tulosmittareilla mitataan liiketaloudellisia tuloksia, esimerkiksi uusinta-
osto tai asiakkaan elinkaaren arvo. Nait4 ei ole aina mahdollista mitata, silloin on mi-
tattava toimenpiteitd, jotka edeltavat ja ennustavat taloudellisia tuloksia. Asiakaskoke-
muksen kehittdmista varten tulisi valita mittarit, jotka mittaavat kokemusta (kokemus-
mittarit), kuten tehokkuutta ja helppoutta. Kolmantena ovat toiminnan mittarit, joilla
voidaan mitata esimerkiksi asiakkaan tuen tarvetta tai jonotusaikaa. Mittausmallin ta-
voitteena on 16ytaa yhteys toimintojen ja liiketaloudellisen tuloksen valilla. Niiden va-
lissa tapahtuvan kokemuksen mittaamisen avulla ymmarretadn miten toimintoja tulisi
kehittéa liiketaloudellisten tavoitteiden saavuttamiseksi. (Gerdt & Korkiakoski, 2016,

5. 163-166.)

6.4 Haasteet mittaamiselle

Kun mitattavana kohteena ovat suoritteet, jotka toistuvat aina lahes samanlaisina, nii-
den lapimenoaika on lyhyt ja valmistukseen kaytettavat resurssit ovat maéarallisia, on
mittaaminen suhteellisen helppoa. Kun taas suoritteen sisélto ja siihen tarvittava aika
vaihtelevat tai kun suoritteeseen siséltyy paljon aineetonta asiantuntijaty6ta, tulee mit-
taamisesta haastavampaa. Tyossa kaytettdvia aineettomia panoksia kuten tietdmysta,
osaamista ja henkilokontakteja on vaikea maaritta4 ja vaikka organisaatio kokisi nii-
den mittaamisen tarkedksi, saattaa tarvittava mittausosaaminen puuttua. Asiantuntija-
organisaation on tarkeda saada arvokkaat tyontekijat viihtymaén ja on mitattava esi-
merkiksi henkildston viihtyvyytta ja tydhyvinvointia, jotta ongelmiin voidaan puuttua
ennen kuin on myohéista. (Lonngvist ym., 2003, s. 50-52.) Tavallisimpia haasteita
mittausjarjestelmi& kehitettdessa on liian suuri kunnianhimo, rima asetetaan korkealle
ja jarjestelmalld pyritdan tayttaméaan liilan monta vaatimusta. Epdonnistunut mittaus-
jarjestelma aiheuttaa kielteisia vaikutuksia, joita on vaikea korjata. Mittausjarjestel-
maén tulisi antaa tietoa siitd, miten tulos vastaa organisaation tavoitteita, mutta usein
tavoitteita ei ole tdsmennetty riittavasti, esimerkiksi taloudellisiksi tavoitteiksi, tilaus-
kertyman tai markkinaosuuden kaltaisiksi méaérallisiksi tavoitteiksi tai laatutavoit-
teiksi. Nyrkkiséantona tavoitteen maarittelyksi Karlof ym. (2004, s. 158-159, 284)
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esittad, ettd sen on oltava erityinen, mitattava, ajallisesti madritelty, realistinen ja tun-

nustettu.

6.5 Kehittamistyon kohteena olevan prosessin mittaaminen

Tassa kehittdmistydssa tarkastellaan ja kehitetddn yhtd aliprosessia. Kunkin asennus-
tyon kustannukset ja tulot kohdistuvat aina kyseiselle tyolle ja asennusprosessi onkin
mitattavissa taloudellisin mittarein. Taloudelliset mittarit antavat tiedon projektikoh-
taisen asennustyon kannattavuudesta ja kaikkien asennusten osalta koko asennustoi-
minnan kannattavuudesta. Kun asennustydn osto- ja myyntihinta ovat sovittuina jo
prosessin alkaessa, saattavat I&hinna erilaiset riskitekijat ja asiakkaan lisétoiveet muut-
taa sekd kustannusta etté tuloa. Mittarit nostavat esille heikkokatteiset ty6t, jolloin nii-

hin voidaan kiinnittdd huomiota ja tarvittaessa kehittda prosessia kannattavammaksi.

Ei-taloudellisin mittarein mitataan tyon onnistumista erityisesti aikataulussa pysymi-
sen osalta. Aikataulujen pettdminen on tallaisessa prosessissa eniten asiakkaalle han-
kaluutta tuottava seikka, siksi siihen tulee kiinnittd&d huomiota. Myohastymiset aiheut-
tavat lumipalloefektid, ja yksi myohastyminen kauden alussa saattaa viivastyttaa lu-
kuisia tuleviakin toita. Jos tietylla urakoitsijalla esiintyy paljon aikatauluongelmia,
voidaan asia nostaa esiin ja miettia syitd ja ratkaisuja ja ndin oppia tulevia projekteja
varten. Myds asiakasviestinnan onnistumista aikataulumuutoksiin liittyen olisi hyva
mitata. Asiakkaan on tarked saada ajoissa tieto mahdollisista muutoksista esimerkiksi
aikataulujen osalta. Seka suunnitellusta aikataulusta etuajassa kuin myohéssakin alka-
vat asennukset ovat negatiivinen asia, jos niista ei saada tietoa ollenkaan tai se tulee
lilan myo6haan. Seurattavaa tietoa ovat myods asennustapahtumien ja asennuksiin liitty-
vien reklamaatioiden méaarat. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on jo aloitettu myds
asennustyon osalta. Tata kasitellaan liséé luvussa 7.2.2 “Kysely”.

Mittausjarjestelmaén tulisi perustua organisaation tavoitteisiin, mutta asennustyélle on
annettu vain myynnillinen tavoite, johon asennusprosessissa tydskentelevét voivat vai-
kuttaa lahinnd asiakastyytyvéaisyyden kautta. Nyt suunniteltavat mittarit antavatkin en-
sisijaisesti tietoa prosessin tehokkuudesta ja sen onnistumisesta asiakasndkokulmasta

katsoen.
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7 LAHESTYMISTAPA JA TUTKIMUSMENETELMAT

Lahestymistavan tarkoitus on antaa runko kehittdmistyolle sen alusta loppuun saakka
(Humak, 2022, kohta Kehittamistytopas YAMK). Lahestymistapa valitaan kehitté-
mistyon tavoitteen perusteella ja se muistuttaa lahinna tutkimusstrategian valintaa. Ke-
hittdmistyohon soveltuvia lahestymistapoja ovat esimerkiksi tapaustutkimus, kon-
struktiivinen tutkimus ja toimintatutkimus. Koska l&hestymistavat ovat osittain paal-
lekkaisid, voi samassa ty0ssé olla piirteitd useasta ldhestymistavasta. On kuitenkin eri-
teltdva milta osin kunkin lahestymistavan piirteet liittyvat tutkimukseen, samoin kuin
milt& osin ne eivat tyohon sovi. (Ojasalo ym., 2015, s. 36, 52.). Téssa tydssa lahesty-
mistapana on konstruktiivinen tutkimus, mutta mukana on piirteitd myés toimintatut-

kimuksesta.

7.1 Konstruktiivinen tutkimus

Ojasalo ym. (2015, s. 65-67) kirjoittavat "Jos kehittdmistehtdvana on luoda jonkinlai-
nen konkreettinen tuotos tai esimerkiksi suunnitelma, mittari tai malli, lahestymista-
vaksi sopii konstruktiivinen tutkimus.” Konstruktiivisen tutkimuksen todetaan muis-
tuttavan lahestymistapana innovaatioiden tuottamista seka palvelumuotoilua. Sen ta-
voitteena on paitsi tuoda kdytannén ongelmaan uudenlainen ratkaisu, myos tuottaa lii-
ketoimintaan uutta tietoa. Koska téssa kehittdmisty0dssé on tavoitteena luoda paranne-
tulle asennusprosessille prosessikartta ja kirjallisia ohjeita henkildston kayttoon seka
mahdollisesti luoda automaatiota prosessin toimintoihin, on konstruktiivinen tutkimus

tdhén tyohon sopiva lahestymistapa.

Konstruktiivisen tutkimuksen prosessi on esitetty kuviossa 11. Prosessi lahtee mielek-
k&an kaytannon ongelman eli tutkimuksen aiheen I6ytamisesté. Ihanteellinen ongelma
on sellainen, jonka ratkaisemisella on kdytannon merkitysté ja jonka tutkimiselle on
kohdeorganisaation tuki. Ongelman ollessa selvilld, prosessi etenee tutkimusaiheen
tuntemisen syventdmiseen niin teoreettisesti kuin empiirisestikin. Teoreettisia perus-
teluita haetaan ennen kaikkea ratkaisun laatimisen pohjaksi. Teoreettisen tiedon lisaksi
hankitaan my0ds kaytannonléheistd tietoa esimerkiksi havainnoinnein ja kyselyin.

Koska tutkimuksessa on runsaasti tilaa uusille ideoille, laaditaan teoriapohjalta
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mahdollisesti useampi ratkaisuehdotus, joita testataan pienimuotoisesti niiden arvioi-
mista varten. Arvioiden perusteella valitaan lopullinen ratkaisu, jota tarvittaessa viela
kehitetdan testauksessa saatuun tietoon perustuen. Lopullinen ratkaisu testataan ja se
”myydddn” organisaatiolle riittdvélld ohjeistuksella, henkilokunnan koulutuksella
sekd mahdollisilla pilottitesteilld. Kehittdmistyon tekijoiden sitoutuneisuus ja usko
tuotokseen ovat merkittavé tekija onnistuneen lopputuloksen saavuttamisessa. Ratkai-
sun eli konstruktion oikeellisuus perustellaan huolellisesti. Ratkaisussa kaytetyt teo-
riakytkennét ja ratkaisun uutuusarvo osoitetaan seké tarkastellaan sen mahdollinen so-

veltamisalue. (Ojasalo ym., 2015, s. 65-67.)

\
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Kuvio 11. Konstruktiivisen tutkimuksen prosessi (mukaillen Ojasalo ym. 2015, s. 67)

Konstruktiivinen tutkimus sisaltdd paljon vuoropuhelua organisaation k&ytannon toi-
mijoiden valilla. Se mahdollistaa laajempien projektien pilkkomisen ja pienentaa teo-
reettisemman ja kaytannonlaheisemman kehittamistyon valista kuilua. N&in organi-
saatiossa madaltuu kynnys vastaavaan kehittdmistyohon jatkossa. Konstruktiivisessa
tutkimuksessa voidaan ja on suositeltavaakin kaytt&a varsin kirjavia tutkimusmenetel-
mid. Tulevia kéayttajia on myods hyva osallistaa kehittdmistyohon, jotta heidan tar-
peensa tulevat hyvin esille. Yleisesti kdytettyja tutkimusmenetelmid ovatkin esimer-
kiksi havainnointi, kysely ja aivoriihi tai ryhmékeskustelut. Itse kehittaja on usein
my6s muutoksen eteenpdin viejan ja oppimisprosessin tukihenkilon roolissa. (Ojasalo
ym., 2015, s. 65-68.)

7.2 Toimintatutkimus

Toimintatutkimus yhdistada kaytannon kehittdmistyon ja tutkimuksen, sitd ohjaa halu
tietdd, miten asiat voisi tehdd paremmin. Toiminta viittaa ihmisten toimintaan toisten

ihmisten kanssa ja se ldhtee ajatuksesta, ettd teoria on kaytantdjen sisalla ja
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péinvastoin. Kurt Lewin onkin sanonut: ” Mikéén ei ole niin kdytdnno6llistd kuin hyva
teoria.” Toimintatutkimuksen yhtend tarkoituksena on nostaa toimintaan liittyva hil-
jainen tieto esille. (Valli & Aarnos, 2018, kohta Toimintatutkimus: kun kéytanto ja
tutkimus kohtaavat.) Toimintatutkimus on ongelmakeskeisté ja yhteisollistd, ongelmia
pyritadn ratkaisemaan osallistamalla k&ytdnnon toiminnassa osallisena olevia henki-
I6it4. Yhteison henkil6t tuntevat oman toimintansa ja sen haasteet parhaiten ja ulko-
puolinen tutkija tuo mukaan teoreettisen ndkokulman. Talla yhdistelmalla ongelmaan
on parhaat mahdollisuudet 10ytaé toimiva ratkaisu. Toimintatutkimuksen prosessissa
vuorottelevat suunnittelu, toiminta ja toiminnan arviointi. (Ojasalo ym., 2015, s. 58—
61.)

Tama kehittdmistyo tehddan yhteistydssa Ruotsin tytaryhtion palveluliiketoiminnan,
myynnin ja asiakaspalvelun henkildiden kanssa, hyddyntéen heilla olevaa osaamista
ja tietoa tutkittavasta kohteesta. Tytaryhtion tyontekijoilla on paras tieto siitd, miten
asennusprosessi on mennyt tdhén saakka ja mitka ovat sen haasteet. Kehittdmistyon
tekijalla on runsaasti kokemusta emoyhtion prosessien kehittdmisesta ja erilaisista jar-
jestelmien ja automaatioiden tuomista mahdollisuuksista. Kehittamistydssa ei olla luo-
massa taysin uutta prosessia. Tassa tyossa halutaan selvittdd, miten asennusprosessi
voitaisiin hoitaa paremmin, tehokkaammin ja asiakasystavallisemmin. Nama toimin-

tatavat ja tavoitteet vastaavat toimintatutkimusta.

7.3 Tutkimusmenetelmat

Kuten lahestymistapoja voi tutkimusmenetelmiakin olla ja on suositeltavaakin kayttaa
useita erilaisia. Ne voidaan jakaa laadullisiin ja méaarallisiin tutkimusmenetelmiin.
Tassa kehittamistydssa kaytetddn seka laadullisia ettd méarallisia menetelmid. Maaral-
lisissd menetelmissa tutkija on selvésti tutkimuksen kohteesta erilldén eiké vaikuta sii-
hen mill&d&n tapaa. Ndma menetelmat sopivat hyvin silloin, kun halutaan testata teorian
oikeellisuus. Lomakekysely on tyypillinen maarallisen tutkimuksen menetelmé, mutta
silla voidaan keréatd myos laadullista tietoa. Laadullisissa menetelmissé tutkija on tyy-
pillisesti lahella tutkittavia ja usein myos osallistuu toimintaan. Esimerkiksi Service
Blueprint on laadullinen tutkimusmenetelma. Tutkija tekee tulkintoja ja perustelee

sekd dokumentoi ne hyvin, jolloin niiden avulla tutkimusta lukeva voi tehd&
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johtopaatoksia tutkimuksen luotettavuudesta. (Ojasalo ym., 2015, s. 104-105.) Kehit-
tamistyo liittyy palveluliiketoiminnan asennusprosessin kehittamiseen ja kehittdmis-
tyon tekija tyoskentelee itse palveluliiketoiminnan tiimissd, osallistuen tarvittaessa

my0s prosessin toimintaan.

7.3.1 Service Blueprint

IIman asiakasta ei ole palveluprosesseja ja ennen kuin palveluita voidaan ryhtya tuot-
tamaan, on asiakkaan tarpeet maariteltava. Jotkin palveluprosessit edellyttévat asiak-
kaan osallistumista ja palveluntarjoajan ndkokulmasta asiakkaan rooli voi tehostaa
prosessia. (Fliess & Kleinaltenkamp, 2004, s. 392.) Service Blueprintilla tarkoitetaan
prosessikaaviota, joka visualisoi palveluprosessin niin, etta palvelun eri osien liittymi-
nen toisiinsa, niiden ongelmat ja ehdotukset ongelmien ratkaisuksi esitetdan. Service
Blueprint tuo esiin paitsi yrityksen sisélla tapahtuvat toiminnot myds asiakkaan roolit
ja toiminnot. (Innokyld, kohta "Tydkalu, Service Blueprint”.) Se kuvaa palvelujérjes-
telmaa niin, ettd sen kulkuun osallistuvat ihmiset voivat kéasitelld sitd objektiivisesti
rooleistaan ja yksilollisesta ndkékulmastaan riippumatta (Fliess & Kleinaltenkamp,
2004, s. 396). Service Blueprintissa on viisi peruselementtia ja niita erottavat proses-
sikaaviossa vuorovaikutuksen, nédkyvén toiminnan ja sisaisen vuorovaikutuksen raja-
pinnat. Ndma elementit ja rajapinnat 16ytyvat Service Blueprint tyokalumallista, joka
on kuvattuna kuviossa 12. Seuraavaksi tarkastellaan peruselementteja lahemmin.

1. Asiakkaan havaittavissa olevat asiat, jotka voivat olla fyysisia, virtuaalisia tai
sosiaalisia. Naiden kautta asiakas kokee ja arvioi palvelun tasoa.

2. Kayttajan eli asiakkaan toiminnot, joita ovat kaikki palveluprosessin vaiheet,
joihin asiakas osallistuu.

3. Asiakaspalveluhenkildston nakyvé toiminta. Eli front-desk asiakaspalvelijoi-
den toiminnot, joissa asiakas on suoraan vuorovaikutuksessa organisaation
kanssa. Vuorovaikutuksen rajapinta kuvaa ndita tilanteita.

4. Asiakkaalle ndkymaton toiminta. Eli back-office henkiléston suorittamat toi-
minnot. N&ill4 toimilla tuetaan ja valmistellaan asiakkaalle nakyvid toimia. Né&-
kyvan toiminnan rajapinta jakaa organisaation kontaktihenkildiden toimet asi-
akkaille nakyviin ja ndkyméttomiin toimiin.
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5. Tukitoiminnot ovat asiakkaalle nakymattomia ja tukevat asiakaspalvelun raja-
pinnassa toimivien palvelutuotantoa. Téllainen on esimerkiksi jarjestelméatuki.
Siséisen vuorovaikutuksen rajapinta erottaa asiakaskontaktissa olevien henki-
I6iden toimet muun henkildston toimista. Prosessin ylittdessé siséisen vuoro-
vaikutuksen rajapinnan, on kyse siséisestd palvelutapahtumasta. (Innokyla,
kohta ”Tyokalu, Service Blueprint”; Ojasalo ym., 2015, s. 178-179.)
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Kuvio 12. Service Blueprint, peruselementit ja rajapinnat (mukaillen Innokyla, kohta
”Tyokalu, Service Blueprint)

Tassé kehittdmistydssé pyritddn osallistamaan prosessin eri vaiheissa tydskentelevét
henkil6t, jolloin eri tydvaiheiden tarkeét yksityiskohdat ja ennen kaikkea epéselvyydet
ja ongelmatilanteita aiheuttavat vaiheet tulisivat esille. Service Blueprint on téhén toi-
miva tyokalu, silld se auttaa tunnistamaan epdjohdonmukaisuuksia ja pullonkauloja
sekd 10ytdméédn kehittdmiskohteita (Innokyld, kohta “Tydkalu, Service Blueprint”).
Service Blueprintin avulla selvitetddn ja kuvataan tytaryhtion nykyprosessi ja verra-

taan sitd emoyhtion vastaavaan prosessiin. Selvitetddn milt4 osin prosesseja voidaan
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yhtendistaa ja mitk& jo emossa hyviksi havaituista raportointisovelluksista ja muista
automaatioista sekd jo luoduista seurantaraporteista sopivat Ruotsin tytaryhtion toi-
mintoihin. Myds mahdolliset ongelmat, niiden ratkaisuehdotukset ja muut kehitysideat
Kirjataan yl0s jatkotoimenpiteitd varten. Service Blueprint valikoitui tutkimusmenetel-
maéksi tyon luonteen vuoksi. Uutta palvelua ei ole tarkoitus kehittdd vaan parantaa jo

olemassa olevaa, erityisesti asiakasnakokulma huomioiden.

7.3.2 Kysely

Kyselytutkimusta suunniteltaessa tulee olla taysin selvilld, mik& tutkimuksen tavoite
on, mihin kysymyksiin etsitddn vastausta ja mitk& ovat taustatekijat, joilla voi olla vai-
kutusta tutkittavaan asiaan (Heikkild, 2014, s. 45-46). Kyselytutkimuksella voidaan
tuottaa seka madarallista ettd laadullista dataa. Kysely pyrkii jarjestelmallisin havain-
noin kuvailemaan ja selittdmaan tutkimuksen kohteena olevaa ilmiota. Kysely on ver-
raten nopea ja tehokas menetelma ja sité voidaan kéayttdd monella tapaa. Postitse lahe-
tettavat, internetissa taytettavat, seka puhelimitse ja kasvokkain tehtavat kyselyt ovat
tyypillisimpia. (Ojasalo ym., 2015, s. 121-122, 134.) Internetpohjainen kysely mah-
dollistaa vastausten tulosjakaumien saamisen raporttina. Kohdeorganisaatiolla on kay-
tossadn Zeffi, joka on moderni kyselytyokalu. Se mahdollistaa kyselyjen helpon laati-
misen valmiiden pohjien avulla ja niiden lahettdmisen joko suoraan jarjestelmésta tai
kyselyn voi lahettaa itse sahkdpostitse. Tekodly mahdollistaa tulosten helpon analy-
soinnin. (zef.fi.) Yksi kyselyn perusvaatimus on, ettd aiempaa tietoa aiheesta on en-
nestaan riittavasti. Kyselyn keskeisend heikkoutena pidetéan tuotetun tiedon pinnalli-
suutta sekd sitd kuinka perehtyneitd vastaajat ovat kyselyn aiheeseen. Luotettavinta
tietoa saadaan kysymaélla samat tiedot kaikilta asiakkailta, tima tosin on usein kaytan-

nossd mahdotonta. (Ojasalo ym., 2015, s. 122.)

Sahkaisiin kyselyihin osallistumiskutsu l&hetetddn useimmiten sahkopostilla. Vas-
taanottajien méaara voi siis olla vain yhta suuri kuin on sahkdpostiosoitteita kaytetta-
vissd. Tutkimuksen vastaajiksi halutaan téllaisissa kyselyissa yleensa jokin nimen-
omainen ryhma eika keitd tahansa. Tutkimuksessa halutaan saada vastauksia sellaisilta
henkil@ilta, joilla on jonkinlainen suhde tutkittavaan asiaan. (Ronkainen & Karjalai-
nen, 2008, s. 72.)
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Itse mittaus kohdistetaan havaintoyksikdihin (Ojasalo ym., 2015, s. 122). Téssa kehit-
tdmistyossa kyselya kéytetadn selvitettdessa asiakkaiden yhteyshenkildiden ajatuksia
asennusprosessin aikaiseen asiakasviestintaan liittyen. Talldin asiakasviestinté on tut-
kittava ilmi0 ja havaintoyksikko on asiakaspalveluun osallistuva henkild. Kun havain-
toyksikot on valittu, tutkija paattad kuinka monesta havaintoyksikosta tietoa kerataan.
Tatéd joukkoa kutsutaan perusjoukoksi. (Ojasalo ym., 2015, s. 122.) Edell& mainitussa
kyselyssa perusjoukkoon valitaan kaikki asiakaspalveluun osallistuvat henkilot. Naitéa

ovat myyjat, myyntikoordinaattorit seké projektipéaallikot.

Kyselylomakkeen ulkoasulla ja kysymysten sisall6lla on merkitysta kyselyn onnistu-
misen kannalta. Kyselylomakkeen ulkonakd vaikuttaa vastaushalukkuuteen, ja asetta-
malla alkuun helppoja kysymyksié saadaan vastaajan mielenkiinto heradmaan. Kysy-
mystyyppeja on kolmenlaisia. Laadullisessa tutkimuksessa kéytetdén l&hinnd avoimia
kysymyksid. Talloin vastaajalla on rajoittamaton mahdollisuus antaa spontaaneja mie-
lipiteitd. Avoimet kysymykset ovat helppoja laatia, mutta niiden késittely on usein tyo-
lastd eivétka ne houkuttele vastaamiseen. My®6s niiden vastausten luokittelu on vai-
keaa. Suljetuissa kysymyksissa vastaajalle tarjotaan valmiit vastausvaihtoehdot valit-
taviksi. Téllaiset niin sanotut strukturoidut kysymykset puolustavat paikkaansa, kun
selvasti rajatut vastausvaihtoehdot ovat tiedossa etukéteen. Suljettuihin kysymyksiin
vastaaminen on nopeaa ja niiden tilastollinen kasittely helppoa. Vastauksia on kuiten-
kin helppo antaa harkitsematta ja niiden esitysjarjestys saattaa johdatella vastaajaa.
Kysymysten laatijan on my6s mietittdva vastausvaihtoehdot tarkoin, jotta mikéaan ei
puutu. Kysymykset voivat olla myds sekoitus naistd edelld mainituista, jolloin on
yleensd annettu yksi avoin vaihtoehto esimerkiksi muotoa ”"Muu, mikd?”. (Heikkila,

2014, s. 46-50.)

Tassa tyossa kyselya kaytetddn myos jatkuvan mittaamisen keinona selvitettessa asi-
akkaan tyytyvéisyytta palvelukokemukseen. Asiakaskyselyné voidaan hyddyntéé or-
ganisaation sisélla jo tehtdvad, jatkuvaa asiakastyytyvaisyyskyselyd. Se on kohden-
nettu asennuksen tilanneille asiakkaille ja kysely toteutetaan palvelukokemuksen jal-
keen. Kysymysten asettelussa huomioidaan sekd teknisen ettd toiminnallisen laadun
mittaaminen. Samalla saadaan arvokasta tietoa kehittdmistydssa tuotettujen ratkaisu-

jen toimivuudesta erityisesti asiakasviestinndn osalta. Tassd kyselyssa ilmid on
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palvelun laatu ja havaintoyksikko asiakas. Kysely on automatisoitu lahtemé&én toimin-
nanohjausjarjestelmésta keréttavan tiedon perusteella ja se lahtee kaikille asennuspal-
velua tilanneille asiakkaille. Perusjoukkoon on siis valittu kaikki asiakkaat, jotka ovat
tilanneet asennuksen. Organisaation kaytdssa oleva kyselytyokalu antaa laajalti analy-
soitua tietoa, joten seuranta on helppoa eikad analysointi tdhank&an kehittamisty6hon

liittyen vaadi eri analysointimenetelmien hallintaa.

7.3.3 Havainnointi

Havainnointi auttaa selittdméan ja ymmartdmaan ilmiditd. Jotta havainnointi tayttaa
tieteellisen tutkimuksen vaatimukset, on tiedonkeruu suoritettava suunnitellusti ja do-
kumentoiden. (Kananen, 2015, s. 78.) Havainnoinnissa on kolme kokonaisuutta, joista
ensimmadinen liittyy sosiaaliseen vuorovaikutukseen. Siina olennaista on ihmisten rau-
hoittaminen selittamalla havainnoinnin tarkoitus ja hyvaksynn&n saaminen. Toinen
osio on tiedon kerdadminen, siihen liittyvat strategiat ja taktiikat. Viimeinen nakokohta
sisaltaa tietojen tallentamisen havainnointipdivakirjaan. (Taylor ym., 2015, s. 59.) Ha-
vainnointitavat voidaan jakaa toteutustavan mukaan. Tekninen havainnointi tapahtuu
esimerkiksi internetissa, jolloin kyse on yleensa piilohavainnoinnista tai kasvokkain
tai verkon valitykselld tapahtuvaa havainnointia, jotka ovat yleensa osallistuvaa tai

osallistavaa havainnointia. (Kananen, 2015, s. 79.)

Henkild, joka tydskentelee tutkimuksen ulkopuolellakin havainnoitavien joukossa, saa
usein helpommin tietoja, silla kohdehenkil6t ovat tutussa seurassa luontevampia. Vie-
raammalle halutaan esittda vain parhaita puolia, eivatka esimerkiksi ongelmat valtta-
matta nouse esille. Havainnoinnissa tulee usein eteen havainnoitavien puolelta kysy-
mys “mitd haluat tietdd?”. Tdmén vuoksi monessa tapauksessa on hyvd miettid val-
miiksi asioita, joihin kohteessa tulisi kiinnittdd huomiota. (Taylor ym., 2015, s. 60—
62.) Né&in suunniteltua havainnointia kutsutaan strukturoiduksi havainnoinniksi. Toi-
nen vaihtoehto on strukturoimaton, jolloin kyseessa on yleisluontoinen havainnointi
eika silloin tiedetd valmiiksi mihin tulisi erityisesti kiinnittdd huomiota. (Kananen,
2015, 5. 79.)
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Tdassa tydssa havainnointi tapahtuu uuden prosessin toimivuutta seurattaessa. Havain-
nointia tehd&an padasiassa piilohavainnointina seuraamalla jarjestelmaan syotettyja
tietoja, mutta myos tapauskohtaisesti ja mahdollisuuksien mukaan osallistuvana ha-

vainnointina esimerkiksi koulutustilaisuudessa.

Taman kehittamistyon tutkimuksen vaiheet ovat kuvattuna kuviossa 13. Vaiheet on
Kirjattu toteutusjarjestyksessa ja kuvio kertoo myos tyon tavoitteen. Kehittdmistyon

vaiheet seuraavat konstruktiivisen tutkimuksen prosessin vaiheita.
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- Kirjallisuuteen perehtyminen

- Kysely
- Blueprint é TARPEIDEN
KARTOITUS
HIENOSAATO - Asiakaspalvelukokemus
- Tarvittavat muutokset - Prosessin sujuvuus
- Toiminnan seuraaminen
ja mittaaminen
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- Mittaaminen KEHITTAMINEN
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E - Automaatiot
?UUDEN PROSESSIN
JALKAUTUS

- Prosessikuvaus
- Ohjeet
- Koulutus ja tuki

Kuvio 13. Taman kehittdmistyon vaiheet

Ensimmaisessa vaiheessa perehdytaan teoreettiseen ja kdytdnnonlaheiseen tietoon Kir-
jallisuuden avulla seké edelld kuvattuja tutkimusmenetelmia hyodyntéen. Uuden pro-
sessin suunnittelussa huomioidaan Suomen vastaava prosessi ja mietitddn automaa-
tiomahdollisuudet. Prosessin kayttoonottovaiheessa sen eri rooleissa toimivat koulu-
tetaan ja prosessille laaditaan ohjeistus. Prosessin toimivuutta seurataan, jotta sen toi-
mivuus voidaan todentaa. Seurannassa prosessissa tyoskentelevien palautteella ja ha-
vainnoinnilla on alkuvaiheessa iso merkitys, mittauksen tuomat tulokset nékyvat vasta
pidemman ajan kuluttua. Kun prosessi on hienoséédetty ja se vastaa tavoitteita, voi-

daan miettid sen hyddyntdmistd muissa tytaryhtioissa.



56

8 TUTKIMUSTULOKSET

Tdssd ja seuraavassa luvussa tarkastellaan kehittdmistydssa tehdyn k&ytannonlaheisen
tutkimuksen tuloksia. Ensin k&ydaan lapi Service Blueprint, joka voidaan katsoa ensi-
sijaiseksi tutkimusmenetelmaksi, silla se tuotti kokonaisvaltaisimman kuvan kehitta-
mistydn kohteesta ja kehittdmisen tarpeista. Toinen empiirinen tutkimusmenetelma oli

kysely asiakasviestinnasta.

8.1 Asennuspalvelun Service Blueprint

Kohdeorganisaation siirryttyd toiminnalliseen tiimiorganisaatiomalliin, muuttuivat ta-
man kehittdmistyon tekijan tehtavat kattamaan myds Ruotsin tytaryhtion asennuspal-
veluprosessin kehittdmisen. Ruotsin tytaryhtion palveluliiketoiminnan silloin kaksi-
henkisessé yksikossa tapahtui samaan aikaan henkiléstomuutoksia ja kiireellisimpana
tehtdvana kuvattiin olemassa oleva prosessi paapiirteissadn. Tama prosessikartta on
esitetty kuviossa 4. Prosessikartan laatiminen oli my6s ensimmaisia askeleita muutok-
sen tielld. Sen avulla saatiin selvyys nykytilanteesta ja voitiin alkaa suunnittelemaan
tulevia toimenpiteitd. Jotta asennusprosessin ongelmiin paastiin pureutumaan ja teke-
maan niihin ratkaisuehdotuksia, oli ymmarrysta asennusprosessin eri vaiheista syven-
nettdva. Toiminnan vakiinnuttua, kaytiin prosessi lapi Service Blueprint menetelmélla.
Mattila (2007, s. 18) korostaa muutoksessa yhteistd tavoitetta ja visiota muutoksen
kohteesta, ylimmastd johdosta aina alimmilla portailla tyoskentelevaan henkildstoon
saakka. Service Blueprintin tydéryhmassa olivat mukana kehittamistydn tekijan liséksi
Ruotsin projektip&allikot ja asennustilauksia hoitava myyntikoordinaattori. Muutok-
sen suunnittelussa oli kiintedsti mukana my0ds Ruotsin tytaryhtion toimitusjohtaja, jol-
loin johdon tuki oli varmistettu. Muutosvastarintaa ei juurikaan ollut havaittavissa ja
uuden prosessin suunnittelu herétti osittain innostustakin. Joukosta 16ytyi myos vas-
tuunkantaja, jonka voi odottaa suorittavan muuttuneessa prosessissakin omat tehté-
vansé tunnollisesti ja omalta osaltaan juurruttavan uutta prosessia. Ty6ta tehtiin yhtei-
sissé palavereissa Teamsin valitykselld seka kayttden apuna Miro-tydkalua. Miro on
virtuaalinen valkotaulu, joka on jaettu kayttajille. Nain yhdessé tekemisen lisaksi ku-
kin voi kayda tdydentdmdsséd muistiinpanoja itselle sopivana ajankohtana. Aikaan-

saatu Service Blueprint kaavio on liitteessé 1.
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Service Blueprint-menetelmdassa asiakkaan toiminnot ovat keskidssa. Koko palvelu-
polku kuvataan Service Blueprint prosessikaavion avulla ja se auttaa selkeyttdmaan
esimerkiksi minkalaisin kanavin asiakas saa palvelua ja minkalaisia heikosti toimivia
ja ongelmallisia osia palveluprosessin varrella on. Ruotsin asennusprosessille syot-
teend toimii asiakkaan tekemad asennustyon tilaus. Jotta tah&n vaiheeseen on paésty, on
asiakasta houkuteltu organisaation palvelusta kertovin internetsivuin seka mahdollisin
mainoskampanjoin. Asiakas on myds saanut myyjéalta tai joskus myos back-office hen-
kilon& toimivalta myyntikoordinaattorilta tarjouksen, joka on raataloity hanen tarpei-
siinsa. Tarjous sisaltdd myos suunnitelman tuotteiden sijoittelusta asiakkaan kohtee-
seen. Néitéd suunnitelmia kdytetddn myohemmin asennusty6ta suunniteltaessa ja toteu-
tettaessa. Palveluna myytéva asennus on kerrottu kiintednd hintana tarjouksessa ja
myaos palvelun ehdot on kuvattu. Asiakas tilaa tyon yleensa puhelimitse tai séhkopos-
tilla, joskus myds myyjén ja asiakkaan tapaamisen yhteydessa.

Ruotsin asennusprosessissa asiakkaalle nakyvig, eli front-office henkil6itd ovat myyja,
projektipaallikko ja aliurakoitsija. Myyjé on asiakkaan tarkein yhteyshenkild, joka sel-
vittelee asioita asiakkaalle ndkyméttomien eli back-office henkildiden avustuksella.
Back-office henkil6ina tydskentelevat myyntikoordinaattorit, projektipaallikot ja ali-
urakoitsija. Koska palvelu ei tapahdu organisaation tiloissa, ovat palvelun fyysiset ele-
mentit sahkoisid dokumentteja ja niiden laatuun liittyvié tekijoitd. Myds tyon laatu
voidaan katsoa kuuluvan tdhan ryhmaéaén silla fyysiset elementit kuvastavat asiakkaalle
nakyvéa palvelutilaa, jossa asiakas kokee ja arvioi palvelun laatua ja tasoa. Tukitoi-
minnot liittyvét tassa palveluprosessissa pitkalti kommunikointiin niin asiakkaan kuin
prosessin eri roolienkin vélilla. Toiminnanohjausjérjestelmd on myds pienessa roo-

lissa, mutta dokumentin hallinta ja sen tarkeys tukitoimintona korostuvat.

8.1.1 Aliurakoitsijan rooli asennusprosessissa

Projektip&allikko saattaa jo tarjouksen laskentavaiheessa keskustella kohteesta jonkun
tietyn aliurakoitsijan kanssa ja kysya télt4 tarjousta kohteen toista. Projektipaallikko
kirjaa tiedon yll&pitamaéansa exceliin ja varaa kyseisen aliurakoitsijan alustavasti koh-

teen suunnitellun toteutuksen ajaksi. Tilauksen tultua myyntikoordinaattori tiedustelee
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projektipaallikolta tyon suorittavaa aliurakoitsijaa ja jos paatosta ei tarjousvaiheessa
ole tehty, keskustelee projektipaallikko asiasta valitsemiensa aliurakoitsijoiden kanssa
ja tarvittaessa pyytédé vield tarjouksen néilta. Aliurakoitsija saa sahkopostitse ostoti-

lauksen myyntikoordinaattorilta, mutta projektipdéllikéltd tydmaan suunnitelmat.

Projektipaallikko ilmoittaa urakoivalle yritykselle asiakkaan kanssa sovitun tydn suo-
ritusajankohdan ja yritys pyrkii toteuttamaan tyon suunnitellun mukaisesti. Jos aika-
taulua joudutaan muuttamaan, kommunikoi aliurakoitsija aikataulumuutoksista pro-
jektipdallikon kanssa ja projektipéaallikkod keskustelee uudesta aikataulusta asiakkaan

tai myyjéan kanssa.

Aliurakoitsijana toimiva yritys on asiakkaalle ndkyva osa palvelua tydskennellesséén
asiakkaan kohteessa. Kyseisen yrityksen toiminnalla on suuri vaikutus asiakkaan tyy-
tyvéisyyteen. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita ovat tyon laatu ja ty6té suo-
rittavien ammattitaito, kdytos ja tydmaan siisteys. Naista etenkin tyon laatuun kohde-
organisaatiolla on iso vaikutus. Ty6hon liittyvén ohjeistuksen ja suunnitelmien vir-

heellisyys tai puutteellisuus nékyy tyon laadussa.

Kun tydmaa on valmis, vastaanottaa projektipaallikko tyon ja tilaa tyolle lopputarkas-
tuksen. Tarkastusta ei sisallytetty tdhan Service Blueprint-kaavioon, silla tarkastustoi-
minta on oma palvelumuoto kohdeorganisaatiossa ja sillda on oma prosessinsa. Kun
mahdolliset tarkastuksessa esille tulleet virheet tai puutteet on korjattu, aliurakoitsija

voi lahettaa laskun ja myods kohdeorganisaatio laskuttaa asiakasta.

8.1.2 Service Blueprintin esiin nostamat ongelmat

Service Blueprintissé toteutuivat toimintatutkimuksen piirteet ongelman ratkaisun et-
sinndssd. Kun mukana oli prosessin eri rooleissa tydskentelevid, saatiin kirjattua ylos
paljon hiljaista tietoa. Samalla yhteisollinen tyoskentely oli askel muutokseen, osallis-
tujat paasivat itse vaikuttamaan kertomalla omat ndkemyksensa prosessin pullon-
kauloista seka tuomaan kehitysehdotuksia niihin. Service Blueprint prosessikaaviota
tydryhmén kanssa tehtdessa nousi esille muutamia huomionarvoisia seikkoja, joista

asiakasnakokulmasta merkittavimpia oli viestinnan tehottomuus. Téasta oli ennakkoon
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hiljaista tietoa, ja sen kehittdminen oli nostettu tarkedksi elementiksi kehittdmistyohon
Jjo suunnitteluvaiheessa. Yhden palvelutapahtuman matkan varrella on runsaasti séh-
kopostiliikennettd, joka on viesteissd mukana olevien omissa sahkoposteissa. Viesti-
ketjujen ulkopuolisilla henkil6illa ei ole niihin paésya, silla viesteja ei esimerkiksi ar-
kistoida muiden saataville vaikkapa toiminnanohjausjarjestelmaan. Projektipaallikko
myos yllapitad tilattujen tydmaiden aikatauluista ja niitd urakoivien aliurakoitsijoiden
tiedoista excelid, joka on tallennettuna vain hdnen oman tietokoneensa tiedostoihin.
Tiedon kulku ei siis ole lapindkyvad, eikd muille palvelutapahtumaan osallistuville ole
tiedossa, minkélaista informaatiota asiakas on saanut. Tiedon kulku on myds hidasta.
Projektipaallikko on vain osan tytajasta toimistolla ja tietokoneen &&ressa. Kuitenkin
han kommunikoi esimerkiksi asennuksen aikatauluihin ja etenemiseen liittyvista asi-
oista niin asiakkaan kuin aliurakoitsijankin kanssa. Projektipaallikon tulisi olla veto-
vastuussa projektista sen tultua tilaukselle, mutta myyjat eivét ole olleet valmiita muu-
tokseen, koska tiedostavat asiakasviestinnan heikon laadun. Keskusteluissa tuli ilmi,
etta myyjat pitavatkin tiukasti kiinni roolistaan asiakkaan yhteyshenkilond myos asen-
nusprosessin aikana, vaikka heilla ei ole siihen kaytannon mahdollisuuksia. Koska
projektipaallikdn tyodajasta iso osa kuluu tyémaakokouksissa ympéri Eteld- ja Keski-
Ruotsia, ei han aina ehdi vastaamaan asiakkaiden ja myyjien puheluihin ja séhkdpos-
teihin. Asiakas onkin usein yhteydessa myyjaén, jolta on palvelun tilannut. Koska pal-
velutapahtuman aikaista toimintaa ei Kirjata yhteiseen jarjestelmaan, ei myyja pysty
antamaan asiakkaan toivomia vastauksia ja asiakas saattaa joutua odottelemaan tarvit-
semaansa tietoa hyvinkin pitkaan.

Toinen asiakastyytyvéisyyteen vaikuttava, Service Blueprintissa esiin noussut seikka
on tydmaahan liittyvien dokumenttien sailyttdaminen. MyDesign-tiimi tekee tydmaata
koskevat sijoittelu- ja massanvaihtosuunnitelmat. Naiden suunnitelmien perusteella
lasketaan my0s asiakkaalle tarjous ja suunnitelmia muokataan tarvittaessa asiakkaan
toiveiden mukaisesti. Dokumentteja on l&hetetty sahkdpostilla projektipédéllikolle ja
myynnin ja asiakaspalvelun henkil6ille, jotka ovat tallettaneet niitd omalle tietokoneel-
leen. Vaarana on ollut, ettei kaikkea tydmaahan liittyvaa tietoa ole valttdaméttd saatu
myyjalta aliurakoitsijalle saakka tai ettd kaikki eivat ole kayttaneet viimeisimpia tai
edes samoja dokumentteja tarjousprosessin ja asennustapahtuman aikana. Oikeiden
dokumenttien kayttd on merkittava seikka jo tarjouslaskennan aikana. Jos tarjous las-

ketaan vadrin tiedoin, voi asennushinnassa olla virhe ja tallainen virhe tulee usein esiin
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vasta asennuksen loppuvaiheessa. Aliurakoitsijalla on saattanut olla vanha versio
suunnitelmista ja tyd on tehty toisin kuin asiakas on sen tilannut. Asiakkaan rekla-
moidessa myos aliurakoitsijalta ostetun tyon hintaa joudutaan usein nostamaan. Kui-
tenkaan asiakkaan kanssa saadaan harvoin neuvoteltua lisimaksua, kun virhe on joh-

tunut myyntiorganisaation toimista.

Kehittdmistehtdvan alussa Ruotsin tytéryhtion tarjousvaiheen ja asennuspalvelun pro-
sesseissa oli paljon erilaisia, vain jonkun henkilén omalla tietokoneella olevia tiedon-
hallintamenetelmi. Jotta ajantasaiset dokumentit olisivat varmasti kaikkien saatavilla,
otettiin ensiapuna kauden 2022 alussa kayttoon Teams-kanava tyémaiden MyDesign-
suunnitelmille. Kanavalle luotiin rakenne maakunnittain ja kohteittain. Tata hallinnoi
MyDesign-tiimi ja sen vastuulla oli péivittda kansioon uusin suunnitelma. Tama do-
kumenttiarkisto on ollut parannus, mutta jo hyvin pian sen huomattiin olevan vaikea
kayttad silla dokumentteja siséltavien kansioiden nimedmiskaytanté oli puutteellinen.
Koska Teams ei ole yhteydessa toiminnanohjausjarjestelmaén, ei sielta 16ydy tilauksen

muita tietoja, dokumentteja ja tarjouksia tai tilauksia on vaikea yhdistaa toisiinsa.

Ruotsin tytdryhtiossa on suoritettu asennustoimintaa kohtuullisen lyhyen aikaa, kor-
keintaan kymmenen vuotta. Toimintatavat olivat muotoutuneet ajan saatossa varsin
Kirjaviksi riippuen esimerkiksi siitd, kuka on kohteen myynyt myyja. Tiivistetysti voi-
daan todeta asennusprosessin suurimpien ongelmien olevan tiedon- ja dokumenttien-
hallinta, projektipadllikén ja myyjan tyonjaon selkeys ja toiminnan l&pindkyvyyden
puute. Nama aiheuttavat ketjuuntuvia sahkoposteja ja puhelutulvia suuntaan, jos toi-

seenkin.

8.1.3 Asiakasléhtdinen ja tehokas asennusprosessi

Service Blueprint osoittautui hyvaksi tyokaluksi etsittdessa ratkaisua tutkimusongel-
maan “Mita asiakasldhtdinen, tehokas asennuspalveluprosessi tarkoittaa organisaation
tytaryhtiossa?”. Kuten luvussa kolme todettiin, prosessit vahentavéat kaaosta ja niiden
madrittdminen ja kuvaaminen auttavat nimenomaan kokonaisuuden ymmartdmisessa
ja hallinnassa (Laamanen, 2001, s. 20). Prosessit edesauttavat ja nopeuttavat asioiden

hoitamista ja ne ovat hyva apu asiakaskeskeisen organisaation ohjauksessa (Gerdt &
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Korkiakoski, 2016, s. 118). Kuitenkaan vastuunkantaminen ja asiakkaaseen ja hanen
ongelmiinsa sitoutuminen ei saisi unohtua. Vastuunjaon tulee olla selva, jotta paatok-

senteko helpottuu ja prosessi rullaa sujuvasti. (Karl6f & Lovingsson, 2009, s. 213.)

Service Blueprintin my6ta Kirkastui ajatus, etta prosessin kehittdminen asiakaslahtoi-
semmaéksi ja tehokkaammaksi vaatisi roolien selkeyttamistd ja projektinhallintatyoka-
lua. Tyokalun tulisi olla kdytdssa jo tarjousvaiheessa, kun myyja saa asiakkaalta tiedot,
joiden varassa MyDesign lahtee luomaan kohteen suunnitelmia. Dokumentinhallinnan
ja kohteeseen liittyvien muiden tietojen tulisi olla samassa paikassa ja niiden tulisi su-
juvasti, mielelladn automaatioratkaisuin seurata aina toteutusvaiheeseen saakka. Myos
toteutusvaiheessa kerattavat dokumentit ja kuvat tulisi tallentaa muiden dokumenttien
kanssa samaan paikkaan. Tilausvaiheen tulisi siirtyd asennusvaiheeseen ilman puhe-
luita ja s&hkoposteja, hyddyntéen jarjestelmén tarjoamia toimintoja. Kun kaikki tieto
on samassa jarjestelmassa ja sinne on paasy kaikilla Ruotsin tytaryhtion niin suunnit-
telu-, tarjous-, tilaus- kuin asennusvaiheeseenkin osallistuvilla, on toiminta jo riittdvan
lapindkyvaa ja mahdollinen sijaistaminen tai henkilostonvaihdokset eivat aiheuta on-
gelmia, vaan prosessi etenee sujuvasti. Aliurakoitsijan katseluoikeus dokumentinhal-
lintajarjestelmdan tyémaahan liittyvien suunnitelmien osalta vahentaisi riskid saada

toteutusta varten vaarat suunnitelmat.

Kaikki edelld mainittu tehostaa toimintaa vahentéessadn kaaosta prosessin eri vai-
heissa. Prosessi alkaa aina asiakkaasta ja paattyy asiakkaaseen ja koko prosessi on ole-
massa vain asiakkaan palvelemista varten (Laamanen, 2001, s. 22). Nain myds asen-
nusprosessi. Toimivana ja tehokkaana silla on suora vaikutus asiakkaan kokemukseen
palvelun laadusta. Asiakaskontaktissa oleva henkil® 10ytaa tarvitsemansa tiedon hel-

posti ja asiakkaalle syntyy mielikuva asiantuntevasta ja osaavasta yrityksesta.
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8.2 Kysely asiakasviestinnésté

Ajatuksia asiakasviestinnan luonteesta ja erityisesti automaattisesti tapahtuvan vies-
tinnédn laadusta on eniten henkildilla, jotka ovat asiakkaiden kanssa paivittaisessa kon-
taktissa, ja joille asiakastyytyvaisyys tai tyytymattomyys tulee usein suorana palaut-
teena. Ruotsin tytaryhtion ollessa kyseessa tallaisia henkil6ita ovat myyntipéaallikot,
asiakaspalvelun tyontekijat seka projektipaéllikot. Kysely asiakasviestinnésta kohden-
nettiin ndissa rooleissa toimiville henkildille ja ndin toteutettuna se sopi hyvin toimin-
tatutkimukseen ja antoi osaltaan vastauksen haluttaessa selvittdd mita asennuspalvelu-
prosessin aikaiselta viestinnéltd odotetaan. Kysely luotiin kohdeorganisaation kay-

tossé olevalla Zeffi-tydkalulla.

Kyselyé laadittaessa olivat asiakkaan saamat automaattiset viestit Suomen palvelulii-
ketoiminnassa jo normaali kdytanto, ja niisté oli tullut paljon positiivista palautetta niin
asiakkailta kuin omalta henkilostoltakin. Kyselylla haettiin vahvistusta sahkdisen asia-
kasviestinnan sisaltoéon ja laatuun, jotta voitaisiin olla varmoja, ettd emoyhtion malli
on kayttokelpoinen. Kyselyn toivottiin osaltaan selvittdvéan tutkimusongelmaa:

- Mitd asiakasléht6inen, tehokas asennuspalveluprosessi tarkoittaa organisaation

tytaryhtiossa?

Seké tuomaan asiakasviestinnan osalta vastauksen myds tutkimuskysymykseen:

- Milt& osin emoyhtion vastaava prosessi on sovellettavissa tytaryhtiossa?

Kyselyé tehtdessa oli projektinhallinnassa paatetty ryhtyd kayttdmaan Monday.com-
projektinhallintasovellusta, joka oli alkuvuodesta 2022 otettu jo emoyhtidssé kayttoon.
Konsultin kanssa oli lahdetty rakentamaan asennusprosessiin sopivaa mallia ja selvi-
tetty mahdollisuudet automaattisten viestien ldhettdmiseen. Koska kehittdmistyon te-
kijéalla oli tiedossa, ettd osa kyselyn kohderyhmaésté arastelee englannin kielen kayttoa,
toteutettiin kysely ruotsiksi. Kehittdmistyon tekija kirjoitti kysymykset englanniksi ja
k&ansi ne sitten Ruotsin projektipdéllikon avustuksella ruotsiksi. Ndin varmistettiin,
ettd kieliasu on oikea ja kysymykset ymmarretaan kuten ne on ajateltu. Linkki kysely-
tutkimukseen lahetettiin séhkopostitse Ruotsin tytaryhtion myyjille, asiakaspalvelun
koko tiimille sekd projektipaallikoille, yhteensé 28 henkildlle. Viesti l&hetettiin kesa-
kuussa ja lahestyvan kesdlomakauden vuoksi vastausaikaa annettiin viikko, muistutus

ldhetettiin kerran. S&hkdpostissa oli lyhyt saatekirje (Liite 2), jossa kerrottiin, minka
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vuoksi kysely tendaan ja mitd kyselylld pyritaan selvittdmaan. Koska emoyhtidssa
kayttoon otetut viestit oli todettu hyviksi ja kyseiset viestit olivat myos olemassa jo
ruotsinkielisind kaannoksind, perustuivat kysymykset naihin olemassa oleviin viestei-
hin. Kysymyksia oli viisi ja vastaajalle annettiin niiden yhteydessad myos vapaata tilaa
Kirjoittaa omia ajatuksiaan. Vastauksia saatiin 12 kappaletta, jolloin vastausprosentti
oli noin 43 %. Vastausprosenttia voi pitdd hyvand ja saatujen vastausten maaraa riitta-
vana. Kysymyksiin, joihin saattoi vastata valitsemalla valmiin vaihtoehdon, vastasivat
kaikki kyselyyn osallistuneet. Kysymykset, joihin vastaajan tuli Kkirjoittaa mielipi-

teensd, vastasi 5—7 vastaajaa.

Ensimmaisessd kysymyksessd (Taulukko 14) selvitettiin, minkalaisissa tilanteissa
viesteja haluttiin asiakkaalle lahetettavan. Esimerkkeina kaytettiin emoyhtidssa kay-
tossé olevien viestien ldhetyksen laukaisevia tilanteita. Jatettiin myds mahdollisuus
antaa muita vaihtoehtoja.

1 vilka situationer skulle du énska att kunden skulle fa ett automatiskt Respond %
meddelande om projektets framsteg via e-post? ents

Nedan kan du se alternativen till meddelanden som redan finns, du kan
vélja mellan dem men ocksa beritta dina egna asikter.

Na&r arbetsschemat dndras (Meddelandeinnehall importerat fran Monday.com: 9 75.0%
Destination, uppdaterat schema och kontaktinformation for projektledare)

Nar arbetet startar (Meddelandeinnehdll Importerat fran Monday.com: 11 91.7%
Kontaktinformation for siljare och projektledare)

Nar arbetet dr klart (Meddelandeinnehall importeras fran Monday.com: 10 83.3%
Destination, kontaktinformation for saljare och projektledare )

Nar slutbesiktning ar klar (Meddelandeinnehall importerat fran Monday.com: 9 75.0%
Destination, kontaktinformation fér saljare och projektledare +
inspektionsdokument)

1 8.3%

Nar arbetet planeras att paborjas

Taulukko 14. Asiakasviestintakyselyn vastaukset kysymykseen 1.

Vastausten perusteella tarkeimpana pidettiin tilannetta, jolloin tyot kohteessa aloite-
taan. Taman vaihtoehdon valitsi 91,7 % vastaajista. Toiseksi tarkeimpéna pidettiin tyo-
maan valmistumista, joka sai 83,3 % kannatuksen. Kehittdmistyon tekijan yllatti se,
ettd aikataulumuutoksesta viestiminen sai vain 75 % adnista. Tassd voidaan mietti,
pidetdankd henkilokohtaista kontaktia aikataulumuutoksessa niin tarkednd, ettei auto-

maattinen viesti voi sitd korvata.
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Toisessa kysymyksesséd pyydettiin kertomaan mité tietoa viestien toivottiin kerdavén
Monday.comin projektinhallinnasta. Kysymys sisalsi linkin projektitauluun, johon oli
jo tuotu pohja asennusprosessin aikaiselle projektinhallinnalle. Tahén vastauksen antoi
viisi henkil6ad (Taulukko 15), joista yksi vastasi, ettei tiedd. Saaduissa vastauksissa si-
sallon toivottiin olevan relevanttia ja sellaista, joka asiakkaan on helppo ymmaértaa.

Aikataulu, yhteystiedot ja muutoksista ilmoittaminen mainittiin myas.

Vilken typ av information skulle du énska dig att det automatiska meddelandet samlar in pé
Monday.com angéende projektet?
https://lappset.monday.com/boards/2286578418/

Kundkommunikation sa att kunden sjalv kan se status
Endast relevant information som kunden enkelt forstar.
Vet ej

Start, om det uppstar hinder och nar det ar fardigt

Tidplan for offert, byggstart, fardigstallande av projekt, budget, kontaktpersoner.
Uppdateringar i projektet.

Taulukko 15. Asiakasviestintdkyselyn vastaukset kysymykseen 2.

Monday.comista on mahdollista luoda automaattisia viesteja niin, etté ne lahtevét yri-
tyksen sahkopostista ja l&dhettdva osoite on maariteltavissa. Tallaisiin automaattisiin
viesteihin vastaanottaja voi myos vastata. Kolmannessa kysymyksessé selvitettiinkin,
halutaanko automaattisen viestin lahettdvan sahkopostiosoitteen olevan myyjan hen-
kilokohtaisen vaiko palveluliiketoiminnan yleisen sahkdpostin. Tahan saatiin 12 vas-
tausta (Taulukko 16) ja vastanneista 66,7 % toivoi asiakkaan saavan viestin palvelu-
liiketoiminnalta. Kolmannessa kysymyksessa ei ollut mahdollisuutta kirjoittaa omaa
vastausta ja yksi vastaajista olikin kirjoittanut neljanteen kysymykseen toivovansa

viestin l&htevan asiakaspalvelun sahkopostista.

Automatiska meddelanden kan ocksa séndas fran projektansvariga séljarens e-post. Responden %
Kunden kan ocksa svara pa det skickade e-postmeddelandet. ts

Vilket av dessa tvé alternativ skulle du féredra:

- Meddelandet skickas fran ansvariga séljarens e-post?
- Meddelandet skickas fran t.ex. playcare.sverige@lappset.com "brevldda"?

Séljarens e-post 4 33.3%

Playcare brevldda 8 66.7%

Taulukko 16. Asiakasviestintdkyselyn vastaukset kysymykseen 3.
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Neljannessé kysymyksessa (Kuvio 17) kysyttiin minkalainen tyyli viesteissé pitdisi
olla. Viestien toivottiin olevan lyhyitd, sisaltdvan vain oleellisen tiedon oikealla ruot-
silla kirjoitettuna, mutta mukavaan savyyn. Haluttiin, ettei viesti olisi vain persoonaton

automaattiviesti.

Andra énskemal om innehéllet och stilen i det automatiska meddelandet?
Endast relevant information samt ett trevligt svar och inget generallt automatsvar.
Fragan ovan: Inte playcare emailbox, utan sverige@lappset.com (kundtjanst)

Det maste vara professionellt, korrekt svenska och korrekt information. Vi far inte andra datum fram och
tillbaka vilket staller krav pa oss mot kunden.

Kort fakta om hur det gar

Nej, detta ar ett bra satt att halla kunden uppdaterad om vad som hander i projektet oavsett om det ar positivt
eller inte. Ovisshet dr aldrig bra.

Kuvio 17. Asiakasviestintdkyselyn vastaukset kysymykseen 4.

Nyt olemassa olevat viestit on muotoiltu juuri toivotun kaltaisesti ja oikeakielisyys on

varmistettu kaannattamalla viestit Ruotsin tytaryhtion markkinointipaallikolla.

Viidenneksi tiedusteltiin missa tilanteissa projektipaallikon toivotaan olevan henkil6-
kohtaisesti asiakkaaseen yhteydessa. Tah&n kysymykseen saatiin eniten kirjoitettuja
vastauksia (Kuvio 18) ja sen voidaankin ajatella olevan vastaajille tarked. Vastauksissa
korostui henkil6kohtaisen yhteydenoton merkitys silloin, jos asennuksen aikana ilme-
nee ongelmia tai tulee pitkia viivastyksia. Henkilokohtaisen kontaktin merkityksen ko-
ettiin vaihtelevan kohteittain ja asiakkaittain. N&in on myds emoyhtidssa ja tarve hen-
kilokohtaiselle yhteydenotolle onkin pitkalti ajan mukana opittua. Voidaan kuitenkin
miettid, olisiko sille sovittavissa yhteiset pelisdannét. Erds vastaus toi ilmi roolien epa-
selvyyden; kumpi toimii projektipaéllikkona, palveluliiketoiminnan projektipaéllikko

vaiko myyja. Tama epaselvyys nousi esille myds Service Blueprintid tehtdessa.
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I vilka situationer énskar du personlig kontakt med kunden fran projektledaren?
Nar saker gar fel och deadlines inte kan héllas

Kanske vid eventuellt langa forseningar.

Problem och dndringar

Om ni menar att LCT ar projektledaren sa vid arbetets start och under arbetets gang. Sa klart beror det ocksa
pa vilken ar kunden och vad séljaren har for relation.

Nar det hdnder nagonting som vi kan behéva ha kunskap om infér framtida relatiner. Om det sker nagot som
inte ar helt enkelt plan eller liknande.

Nar vi fatt bestdllning och det d&r med montering

Planering (tillsammans med séljare) samt dndringar i projektplanen.

Kuvio 18. Asiakasviestintdkyselyn vastaukset kysymykseen 5.

Kirjoitettuja vastauksia oli véhemman, vain n. 18-25 % kyselyn saajista vastasi kysy-
myksiin, joihin tuli Kirjoittaa vastaus. Silti ne antoivat hyvad informaatiota ja vahvis-
tusta sille, ettd jo ruotsiksi kadnnetyt, emoyhtion kaytossa olevat viestit ovat toimivia.

Kysymykset toivat esille myos tarpeen tarkentaa vastuunjakoa prosessin aikana.
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9 VAIHTOEHTOISET PROJEKTINHALLINTAMALLIT

Emoyhtidssé ja Ruotsissa kuten muutamassa muussakin tytaryhtiossa on kaytossa toi-
minnanohjausjarjestelma IFS, josta 10ytyy myos tydtilausten hallintaan oma osionsa.
Ruotsissa tai muissakaan tytaryhtidissé tuota osiota ei oltu viela 2021 otettu kayttoon,
mutta sita ajatusta kohti oltiin menossa. Koko organisaatiossa otettiin vuonna 2022
kayttoon Monday.com-projektinhallintasovellus, johon l&hdettiin rakentamaan tii-
meittdin tyon hallintaa helpottavia tauluja. Ruotsin tytaryhtion leikkipaikkatarkastuk-
set oli ulkoistettu vuoden 2022 alussa ja niitd ryhdyttiin pienimuotoisesti hallinnoi-
maan Monday.comissa, antaen toimittajalle rajoitetut katselu- ja muokkausoikeudet
tarkastusten taululle. Monday.com todettiin nopeasti ketterdksi ja helposti muokatta-
vaksi sovellukseksi, joka tarjoaa hyvan dokumentinhallinnan ja mahdollisuuden ra-
kentaa automaatioita monenlaisiin tarpeisiin. Kun tdma kehittamisty¢ alkoi, oli Mon-
day.comin kayttoa testattu jo tarkastustoiminnan kautta ja pohdinnan alle tulikin kaksi
vaihtoehtoa; emoyhtion tapa toimia kayttden IFSin tyotilaus- ja projektinhallinta-
osioita tai projektinhallinta Monday.comissa. My0s kohdeorganisaation kehityspaal-

likko suositteli harkitsemaan Monday.comia vaihtoehtoisena ratkaisuna.

9.1 Emoyhtion asennusprosessin sovellettavuus

Emoyhtidssé palveluliiketoiminnan prosesseja on kehitetty viime vuosina runsaasti.
Asennusprosessin kehittdmiseen lahdettiin ennen kaikkea lapindkyvyyden ja asiakas-
palvelun laadun parantamisen vuoksi. Kaikki tyémaihin liittyvét tiedot olivat vain ty6-
paallikoilla eiké heidan tydaikansa riittanyt viestimiseen eri sidosryhmien valill&. Asi-
akkaat sek&d oma henkil6kunta olivatkin huonosti perill4 asennusaikatauluista ja tyo-
mailla ty6t saattoivat venya suunnitelmien puuttuessa. Prosessin tehokkuuden ja kan-
nattavuuden seuranta ei ollut mahdollista, koska tyémaiden tietoja ei Kirjattu seurantaa
mahdollistavalla tavalla mihink&én jarjestelmadn. Ongelmat olivatkin varsin saman-

laiset kuin tytaryhtiossé.

Asennusprosessiin on kehitetty automaatioita, jotta niin aliurakoitsijat kuin omat tyon-
tekijétkin pystyvat raportoimaan tyon aikatauluja ja tydmaan etenemiseen liittyvia tie-
toja suoraan IFSiin kayttden tah&n toimintaan luotuja raportointilomakkeita.
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Raportointity6 alkaa viikkokohtaisen kapasiteetin ilmoittamisesta. Kun Suomi on ja-
ettu maakunnittain eri aliurakoitsijoille ja omille asennustiimeille ja kaikkien asenta-
vien tiimien kapasiteetit ovat kaikkien nahtavilld, pystyvat myynti- ja asiakaspalvelu-
henkilot helposti selvittamédédn alustavan asennusajankohdan asiakkaalle ilmoitetta-
vaksi. Kuviossa 19 on esitetty malli kapasiteettiraportista, jossa ylh&élla oleva viiva
kuvaa viikon kapasiteettia tyotunteina ja pylvaat raportin katseluhetken kuormitusta
toiden suoritukseen arvioitujen tuntien perusteella. Kukin nakyma on aliurakoitsija-

kohtainen.

50 B
4: I
30

Kuvio 19. Kapasiteettiraportin nakyma.

Ruotsin tytaryhtidssa aliurakoitsijoita ei ole jaettu alueittain eikd kohdeorganisaation
ja aliurakoitsijoiden vélilld ole solmittu yhteistydsopimuksia. Kun aliurakoitsijat eivéat
ole sitoutuneet tydvoimallaan kohdeorganisaation kadytettavéksi, sopii Ruotsissa pro-
jektipaallikko jokaisesta urakasta erikseen. Sopimus tehdaédn aliurakoitsijan kanssa,
jonka projektipaallikko katsoo ty6hon sopivimmaksi ja joka pystyy tyon vastaanotta-
maan. Emoyhtidssa kdytossd olevan kaltaista kuormitusraporttia ei edelld mainituista
syistd ole Ruotsin tytaryhtiossa mahdollista kayttaa. Projektipadllikollad on ollut oma
excelinsg, johon hdn on merkinnyt mitk& aliurakoitsijat ovat Ruotsin tytaryhtion
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tyomailla varattuina mindkin ajanjaksona. Tallainen kuormituksesta kertova raportti
palvelisikin projektipaéllikkod, jos tieto sinne saataisiin suoraan kaytossa olevasta jar-

jestelmésté.

Emoyhtidssé aliurakoitsijat saavat viikoittain sahkdpostiinsa automaattisesti IFSisté
luodun koosteen omista tyomaistaan. Kooste sisdltdé tyon suorittamista ajatellen tar-
peelliset tiedot. Tydmaiden raportointia varten on kéytdssa Microsoft Formsissa luotu
raportointilomake, jolla aliurakoitsija voi tilata tydmaan suunnitelmat, tarvittaessa ra-
portoida tyomaan aikataulumuutoksen seka raportoida tydmaan aloituksen ja valmis-
tumisen. Myds mahdollinen liséty6 raportoidaan talla lomakkeella ja kaikki rapor-
toidut tiedot siirtyvat suoraan IFSiin tyotilaukselle. Asiakas saa automaattisesti rapor-
toinnin jalkeen ilmoituksen uusista aikatauluista seka tyémaan etenemisesta. Myos or-
ganisaation laskutuksesta vastaava henkil® saa tiedon valmistuneista ja laskutettavissa
olevista tOista sekd niihin liittyvista lisatoista. Tyopaallikko seuraa aliurakoitsijoiden
toita viikkopalavereissa ja IFSiin tehtyjen kirjausten perusteella. IFS on myynnin ja
asiakaspalvelun tarkein tydkalu ja he saavat informaatiota eri tyémaiden tilanteesta

IFSist4, eikd tyopaallikkoon tarvitse yleensé ottaa yhteytta.

Aliurakoitsijoiden Microsoft Forms-raportointilomake on ollut emoyhtidssé kaytdssa
kolme asennuskautta. Lomakkeen kéayttda ja mahdollisia virhetilanteita on seurattu ak-
tiivisesti ja on voitu todeta oikeanlaisen kdyton ja raportointiaktiivisuuden vaihdelleen
melko paljon. Lomakkeen kaytt04 ei ole velvoitettu esimerkiksi sopimuksissa, mutta
kayttoon on ohjeistettu ja sen tarkeyttd prosessin sujuvuudelle korostettu. Raportointi
palvelee ensisijaisesti kohdeorganisaation toimintoja ja asiakkaita, eika sita ole integ-
roitu aliurakoitsijoiden omiin tydnsuunnitteluty6kaluihin. Kysyttéessa ajatuksia rapor-
toinnista, on erityisen hankalaksi kerrottu toiden aikatauluttaminen. Microsoft Forms-
raportointilomake koetaan liian yksinkertaiseksi ja tdiden suunnittelun kannalta hei-
kosti toimivaksi. Microsoft Forms-lomake toimii yksisuuntaisesti eik& se tarjoa poh-
jatietoja raportoitavasta kohteesta. Raportointi tapahtuu sokkona ja sisaltad useita vir-
hemahdollisuuksia. Microsoft Forms -raportointilomake vie tiedot suoraan toiminnan-
ohjausjarjestelmaan tyotilauksille, joilla toitd emoyhtitssa hallinnoidaan ja josta myds
asiakkaalle meneviin viesteihin keratdan relevantti tieto. IFSiin ei aliurakoitsijoilla ole

paésya, se vaatisi kayttajalisensseja ja niiden hallintaa, jolloin kustannukset nousisivat.
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Aliurakoitsijoidenkin palkkalistoilla tydskentelevat henkil6t vaihtuvat toisinaan, eika

IFSin kayttooikeudet ole edelld mainituista syista varteenotettava vaihtoehto.

Raportoinnin myo6téd toiminnan lapinakyvyys ja asiakaspalvelu eivat ole vield emoyh-
tiossakadn niin hyvalla tasolla, kuin ne hyvin johdettuna ja paremmilla tydkaluilla voi-
sivat olla. Raportointi on suoraan kytkoksissa asiakkaiden saamiin automaattisiin vies-
teihin, jotka ovat saaneet runsaasti kiitosta niin myyjilta kuin asiakkailtakin. Osa asi-
akkaista on kehittanyt omaa toimintaansa perustuen naihin viesteihin. Aliurakoitsijoi-
den raportoinnin parantamiseen etsitddn emoyhtidssé keinoja ja mietinndssa on rapor-
tointijarjestelmén modernisoiminen. Sen tulisi olla sujuvampi kayttdd myds puheli-
mella, joka on péaasiallinen tyokalu tydmaalla ollessa. Nykyinen raportointikéytanto
Microsoft Forms-lomaketta kdyttden on rakennettu niin, ettd se olisi otettavissa heti
kayttoon myos Ruotsin tytaryhtiosséd. Se mahdollistaisi viestinndn automatisointia
mya0s tytaryhtién asennusprosessin aikana, mutta siind havaittujen ongelmien vuoksi
kayttoonottoa on tarkoin harkittava. Tytaryhtion asennukset hoidetaan pelkéstaan ali-
urakoitsijavoimin ja Microsoft Forms-lomake on osoittautunut heidan kaytt6onsa toi-

minnoiltaan vajaaksi.

Vaikka itse asentaminen ei paljon eroa maakohtaisesti, on koko prosessissa eroavai-
suuksia emon ja tytaryhtion valilla. Kaikki eroavaisuudet ovat muutettavissa saman-
laiseksi prosessiksi, mutta on harkittava mitd kaikkea on jarkevaa ja mahdollista muut-
taa. Ruotsin tytaryhtion prosessien muuttaminen emoyhtion prosessia vastaavaksi,
edellyttaisi sopimustoimittajien hankintaa, toimittajien jakoa alueittain, myyjan ja pro-
jektipaallikdn vastuujaon muutosta, IFSin ty6tilausten kéayttda talon sisaisesti seké ali-

urakoitsijoiden raportointilomakkeen kayttodnottoa

9.2 Monday.com

Kohdeorganisaatio otti Monday.com-projektinhallintaty6kalun kayttoén loppuvuo-
desta 2021. Siin&d nahtiin paljon mahdollisuuksia erilaisten asioiden hallintaan sek&
tiimikohtaisesti ettd koko konsernia koskevissa asioissa. Monday.comiin voi luoda
tydskentelytiloja erilaisiin tarkoituksiin ja sinne luoduille tauluille ja tehtéville voidaan

helposti madrittdd yksinkertaisia automaatioita. Tyoskentelytiloille voi antaa
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yksityiskohtaisia kayttooikeuksia joko koko tyoskentelytilaan tai sen osioihin ja tehté-
viin. Monday.com on myds integroitavissa useiden sovellusten kanssa. Luotujen tau-
lujen datan perusteella saadaan jo valmiiksi automatisoituja raportteja ja niitd on myds

helppo luoda liséa.

Suomen palveluliiketoiminta ryhtyi pian rakentamaan Monday.comiin erilaisia osioita
aina perehdytyssuunnitelmista kehittdmisprojektien hallintaan. Melko pian myds
Ruotsin tytaryhtion leikkipaikkatarkastustoimintaa alettiin hallinnoimaan Monday.co-
missa. Tarkastajille, jotka olivat ulkopuolisia toimijoita, voitiin l&hettdd automaattinen
ilmoitus uusista kohteista ja antaa paasy katsomaan omia tarkastuskohteita sek& ilmoit-

tamaan tarkastusten valmistuminen.

Ruotsin tytéryhtidssa dokumentinhallinta tuotti haasteita. Myos projektiin liittyvien
suunnitelmien tekoon tarvittavien tietojen ilmoittaminen ei useinkaan ollut riittdva ja
siihen suunniteltiin taytettdvaa Microsoft Forms-lomaketta. Monday.comin kayttoon-
oton jalkeen ryhdyttiin miettimaan sen mahdollisuuksia erilaisten tietojen ja doku-
menttien hallintajarjestelméand. Tunnustelupalaveri pidettiin yhdessa suomalaisen
Monday.com-toimittajan konsultin kanssa ja siihen osallistuivat myyjien ja MyDesig-

nin esihenkil6t seké kehittamistehtavan tekija edustaen palveluliiketoimintaa.

Alustavassa palaverissa keskusteltiin mahdollisuuksista ketjuttaa tarjous-tilausvaiheen
ja tilaus-toimitusvaiheen prosessit niin, ettd kaikki kohteen tiedot seuraisivat mukana
ja etté tiedot olisivat kaikkien sidosryhmien ldydettavissa. Keskusteltiin myds mah-
dollisuudesta antaa aliurakoitsijan pééastd katsomaan ja hallinnoimaan tarpeellisilta
osilta omia asennustditdaén sekd mahdollisuudesta lahettdd asiakkaalle automaattisesti
viesteja projektin etenemisesté. Palaverissa selvisi, ettd Monday.comissa on kaikki toi-
votut toiminnallisuudet. Eri ty6vaiheiden siirtymistd seuraavaan vaiheeseen voidaan
hallinnoida tyon statuksen vaihdolla, ja tehtavén siirtyesséa seuraavalle vastuuhenki-
I6lle, h&nen olisi mahdollista saada tyosta ilmoitus seké tarvittaessa muistutuksia. Osa
statuksen muutoksista voitaisiin myds automatisoida sikéli, kun se on jarkevad. Myds
aliurakoitsijalle voidaan antaa rajoitetut oikeudet ja asiakkaille lahettaa viestejé auto-

matisoidusti.



72

10 RATKAISUT ASENNUSPROSESSIN PARANTAMISEKSI

Tassa kehittamistyossa lahestymistavaksi valittiin konstruktiivinen tutkimus, jossa et-
sitd&n tutkimusongelmaan ratkaisu teoriaan pohjautuvan seké& empiirisen tutkimuksen
perusteella. Ratkaisuna luodaan konstruktio, eli konkreettinen tuotos, kuten prosessi-
kartta tai ohjeistus. Ratkaisuja voi olla useampi ja testauksen kautta 16ydetdan oikea
vaihtoehto. (Ojasalo ym., 2015, s. 65-67.) Toisena lahestymistapana on ollut toimin-
tatutkimus, jossa keskeistd on yhdessé tehden I0ytaa ratkaisu kaytdnnon ongelmaan.
Halutaan 10ytaa uusi, parempi tapa toimia. (Ojasalo ym., 2015, s. 58.) Taman kehitta-
mistydn tutkimusongelmana oli selvittdd, minkalainen Ruotsin tytaryhtion asennus-
palveluprosessin tulisi olla, jotta se olisi asiakaslahtdinen ja tehokas. Tutkimuskysy-
myksid olivat:

1. Miltd osin emoyhtion vastaava prosessi on sovellettavissa tytaryhtiossa?

2. Mitd osia prosessista voidaan automatisoida?

3. Miten prosessin suorituskykya mitataan?

Néihin kysymyksiin ja tutkimusongelmaan ratkaisu pyrittiin 16ytamaan kayttamalla
empiirisind tutkimusmenetelminé Service Blueprintia ja kyselyd, joissa molemmissa
osallistettiin asennusprosessissa toimivia tai sen toimintaan valillisesti vaikuttavia
henkiloitd. N&ama tutkimusmenetelmat sopivat hyvin sekd konstruktiiviseen- etta toi-

mintatutkimukseen erityisesti yhteisollisyytensa vuoksi.

10.1 Digitaalinen ratkaisu prosessin parantamiseksi

Etsittéessa ratkaisua konstruktiivisesta nékokulmasta on puntaroitu emoyhtiossa kay-
tossé olevan IFSin ja koko organisaatiossa kayttodon otetun Monday.comin vahvuuksia
digitaaliseksi ratkaisuksi. Digitalisaation avulla voidaan parantaa toiminnan laatua
seké tarjota parempaa asiakaspalvelukokemusta. Tyokaluina ovat esimerkiksi auto-
maatiot ja kaikenlaisten dokumenttien sahkdinen késittely. (Ilmarinen & Koskela,
2015, s. 31-32.) Vaihtoehdoista emoyhtion kayttaméaa IFSin tyétilausta on pidetty kan-
keana, eik& sen ole koettu vahentdvén vaan ennemmin lisdavan tyokuormaa. Uutena
organisaatioon hankittu Monday.com-projektinhallintatydkalu on otettu innostuneesti

vastaan, joten muutoksen onnistuminen Monday.comin-tytkalua kéayttden vaikuttaa
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todenndkdisemmaltd. Monday.comia on jo aiemmin ryhdytty kéyttdmaén tarjouspro-
sessin hallintatyokaluna. Toimitusprosessin rakentaminen sen jatkoksi ei aiheuta ko-
vin suuria lisakustannuksia. Etsittaessé ratkaisua kysymykseen, mitd emoyhtién asen-
nusprosessista voidaan tuoda Ruotsin tytaryhtion toimintaan, voidaan todeta emoyh-
tion prosessista |0ytyvén useita toimintoja, joita voidaan hyddyntdd myds Ruotsin ty-
taryhtiossd. Useimmat ndisté toiminnoista ovat emoyhtitssa IFSin kayttoon perustuvia
ja tuotavissa Monday.comin toimintoihin. Toiminnoista useimmat liittyvat myos ky-
symykseen, mitd osia prosessista voidaan automatisoida. Automaatioiden toimivuu-
della on vaikutusta myos tehtdessa paatos IFSin ja Monday.comin vélill4. N&ihin rat-
kaisuihin perehdyt&én seuraavaksi.

Ketteryytensa lisaksi Monday.com tarjoaa paljon automaatiomahdollisuuksia esimer-
kiksi liittyen prosessin aikaiseen viestintddn ja dokumenttien hallintaan. Prosessin eri
rooleissa toimivat saavat sekd aikataulutettuja muistutuksia etta uudesta tapahtumasta
kertovia viesteja. Naiden seikkojen lisdksi Monday.comin kéyttéonottoa puoltavat
mya0s hyvét raportointimahdollisuudet ja yllapidon helppous. Edella mainittujen seik-
kojen vuoksi Monday.com on selked ratkaisu haettaessa digitaalista ratkaisua asiakas-
l&htoisen ja tehokkaan asennusprosessin hoitoon. Emoyhtion IFSissa hallitun proses-
sin tavoin tdma ratkaisu tuo myos kaivattua lapindkyvyytta aina tarjousvaiheesta toi-

mitukseen saakka.

Aliurakoitsijoiden toimintaan liittyen emoyhtion toiminnasta on l6ydettavissa useita
sovellettavissa olevia toimintoja. Aliurakoitsija hakee kohteen tiedot ja dokumentit
sekd suorittaa tydbmaahan liittyvan raportoinnin Monday.comissa. Tdma on parannus
emoyhtidn toimintaan, jossa aliurakoitsijalla ei ole katseluoikeutta kaytettyyn jarjes-
telmé&an, mutta hén voi tilata vastaavat tiedot séhkoisen lomakkeen avulla. Kun liike-
toiminnan prosesseja tai niiden osia ulkoistetaan, sitoo yhteistyokumppanien johtami-
nen organisaation resursseja merkittavasti. Onkin suunniteltava tarkoin, miten eri yh-
teistybkumppaneita hallitaan tehokkaasti ja laadukkaasti ja maaritettava rajapinta yh-
teistybkumppaneihin ndhden. (Laamanen, 2001, s. 15-20.) Aliurakoitsijat saadessa
katselu- ja raportointioikeuden Monday.comissa, vahenee tydmadra Ruotsin tytaryh-
tion eri rooleilla. Aliurakoitsijan rooli muuttuu itsendisemmaksi, mutta projektipéal-
likko johtaa heidan toimintaansa. Monday.comin lapindkyvyys auttaa tdssé tehtévassa.

Kun aliurakoitsijat padsevat tarkastelemaan omia kohteitaan yhdessa ndkyméassa, on
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tyokalulla heidankin tyotaan helpottava vaikutus ja tdma motivoinee heitd sovelluksen
kayttoon ja muutoksen teko helpottuu myos talta osin. Osittain aliurakoitsijan rooliin
liittyy myds emoyhtion prosessista hyddynnettévissé oleva automaattinen asiakasvies-
tintd. Aliurakoitsijan raportoidessa ty6ta, lahtee asiakkaalle kulloiseenkin tapahtumaan
suunniteltu viesti. Emoyhtion tarpeisiin luodut viestit ovat sen kaltaisia kuin kyselyn
vastausten perusteella toivottiin ldhetettdvan myos Ruotsin asennusprosessin aikana.
Viestien toivottiin olevan lyhyitd, sisaltavan vain oleellisen tiedon, mutta mukavaan ja
persoonalliseen savyyn Kirjoitettuna. Olemassa olevat viestit ovat valmiiksi myos ruot-

siksi k&é&nnettyind ja ne ovat hyddynnettavissé sellaisinaan.

10.2 Muut kaytt6on otettavat ratkaisut

Emoyhtion asennusprosessista Ruotsin tytaryhtion asennusprosessiin oli sovelletta-
vissa myos erillisend palveluna myytavé lopputarkastuksen suorittaminen. Tarkastus
on aiemmin suoritettu vain osaan kohteita, mutta jatkossa se pyritdan sisallyttamaan
jokaiseen projektiin. Tamaé ratkaisu parantaa asiakastyytyvaisyytta ja antaa myos koh-
deorganisaatiolle hyddyllista tietoa aliurakoitsijan tyon laadusta. Lopputarkastuksessa
todetaan asennuksen suoritetun normien mukaisesti ja tuotteiden turva-alustavaati-

mukset tayttavaksi.

Emoyhtidssé asennusprosessia mitataan monella tavalla ja se on haluttu mahdollistaa
my06s Ruotsin osalta. Toiveissa oli molemmille maille yhtendiset mittarit, hyddyntéen
jo Tableau-raportointisovellukseen luotuja emoyhtion raportteja. Haettaessa vastausta
kysymykseen, miten prosessin suorituskykya mitataan, voidaan todeta emoyhtiossa
raportointityokaluna kéytettavan Tableaun olevan hyddynnettévissa Ruotsin tytaryh-
tibn parannetun asennusprosessin mittaamisessa talouden lukujen osalta. Kun kaikki
ty0 teetetddn aliurakoitsijoilla ja ostetaan etukateen sovitulla hinnalla, on prosessissa
mitattavia asioita véhemman kuin esimerkiksi emoyhtion vastaavassa, osittain omin
tyontekijoin suoritettavissa toissd. Asennustyon laskutus on jo ollut seurannassa, ta-

méan kehittdmistyon yhtend osana luodaan Tableauhun ty6n katetta seuraava raportti.

Kehittamistyon lahtokohtana oli asiakasystavallisen ja tehokkaan palveluprosessin ke-

hittdminen. Asiakasnédktkulmasta palveluprosessissa onnistumista mitataan palvelun
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laadun kokemuksella ja asiakastyytyvaisyydella (Jaakkola ym., 2009, s. 33). Proses-
sille hyva tunnusluku on esimerkiksi toimitusajan tarkkuus, asiakkaalle voi olla mer-
kityksellistd, ettd han voi luottaa toimituksen tasmallisyyteen (Laamanen, 2001, s.
154). Aikataulussa pysymiselld onkin iso merkitys asiakastyytyvéisyyden osalta ja se
on mitattavissa nyt kayttoon otettavan projektinhallintatykalun avulla. Monday.co-
min runko ja toiminnot luotiin niin, ettd suunnitellun ja toteutuneen aikataulun seuranta
mahdollistuu. Taman kehittdmistydn yhteydessa luodaan Monday.comiin tyon aika-
taulutuksen onnistumista mittaava raportti. Lisaksi Monday.comiin rakennetaan myods
aliurakoitsijoiden viikkokohtaisesta kuormasta kertova raportti. Se korvaa aiemmin
projektipaallikdiden kdytossa olleen excelin ja helpottaa suunnittelemaan aliurakoitsi-

joiden kayttoa eri kohteissa.

Emoyhtion prosessia sovelletaan my6s prosessin eri roolien vastuunjaon muutoksen
osalta. Uuden tydnjaon mukaisesti myyjalla ei ole endé roolia asennusprosessin ai-
kana. Tama ratkaisu on haasteellinen muutos niille myyjille, jotka ovat ottaneet pro-
jektin vetovastuun kokonaan itselleen. Heidén pitad luopua vanhasta toimintatavasta
ja opetella luottamaan projektipaallikdiden kykyyn vieda projekti l1&pi niin, ettd myos
asiakkaat ovat tyytyvaisid. Kun toiminta muuttuu Idpinakyvammaéksi nyt kayttoon
otettavan sovelluksen mydté, voisi tdman ajatella kdyvan helpommin. Jatkossa myds
asiakaspalautetta kerataan kaikista projekteista, jolloin palautetta saadaan myds uuden
prosessin toimivuudesta. Myos aliurakoitsijan rooli asiakasviestinnassa kasvoi Mon-

day.comin kayttdonoton myoté.

10.3 Tehtyjen ratkaisujen toimivuuden testaus

Konstruktiivisen tutkimuksen luonteeseen kuuluu lopullisen ratkaisun testaaminen ja
oikeaksi osoittaminen (Ojasalo ym., 2015, s. 67). Taman jilkeen se “myydédan” joh-
dolle ja kayttajille riittavalla ohjeistuksella ja henkilokunnan koulutuksella. Kun asen-
nusprosessin hallintaan liittyva projektinhallintataulu, siihen liittyva aliurakoitsijoiden
nédkyma ja aliurakoitsijalistaus saatiin toteutettua ja asiakasviestintaan liittyvat auto-
maatiot luotua Monday.comissa, testattiin niiden toimivuutta Monday.comin toimitta-
jan konsultin ja kehittdmistyon tekijan toimesta. Testiprojekti siirtyi hyvin tarjous-

osiosta toimituspuolelle ja oikea projektipaallikko l0ytyi automaatiolla
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vastuuhenkil6ksi. Myos viesteihin liittyvat automaatiot toimivat hyvin, viestit olivat
selkeita ja tulivat nopeasti vastaanottajan séhkopostiin.

Koulutukset jarjestettiin syksylla ja sen jalkeen sovittiin, etta projektipaallikot ryhtyvét
testaamaan projektinhallintaa ensin ilman, ett4 asiakkaille lahtee viesteja ja niin, ettei
aliurakoitsijoita oteta vield mukaan kayttdmaan tyokalua. Testauksen tiimoilta pidet-
tiin kaksi seurantapalaveria, joihin osallistuivat projektipdéllikdiden ja heidéan esihen-
kilonsé lisdksi kehittamistyon tekijd ja kohdeorganisaation Monday.com péaakéyttaja.
Ensimmaisessd palaverissa tuli esiin l&hinnd kysymyksi4, joihin vastaamalla Mon-
day.comin toimintaa saatiin selkeytettya kayttdjille. Toisen palaverin aikana voitiin
todeta, ettd kayttajat olivat jo hyvin hahmottaneet toiminnot. Tdman myo6ta oli tullut
ajatuksia joistain muutoksista projektinhallintatauluun, yksittdisten projektien saan-
nollisiin tehtaviin liittyen, mutta myos taulujen muuttaminen kaksikieliseksi, nykyisen
pelkastadn englanninkielisen toteutuksen sijaan. N&iden muutosten toteutus sovittiin
tammikuulle 2023.

Testausvaiheen aikana kayttajat totesivat uuden prosessin ja siihen liittyvan sovelluk-
sen erittdin hyviksi ja toimintaa selkeyttvéksi. Talven tultua asennustoiminta pyséhtyi
ja sovelluksen kayton harjoittelu jai vahaiseksi. Projektipaallikot kokivat, ettd heidan
tulee olla itse ensin varmemmalla pohjalla sovelluksen osalta, ennen kuin loput ele-
mentit otetaan kayttdon. Tdman vuoksi paatettiin, ettei automaattisia sahkopostivies-
tejé toistaiseksi lahetetd asiakkaille ja aliurakoitsijoiden osuutta ei oteta vield kayttoon.
Haluttiin ottaa vuosi 2023 viela harjoitteluna oman véen kesken ja tuoda edelld maini-
tut osat mukaan vuonna 2024. Mahdollinen jatkokehitys tapahtuu Monday.comin paa-
kayttdjan ja Ruotsin palveluliiketoiminnan henkildstdn toimesta, Monday.comin toi-
mittajan konsulttia tarvittaessa hyodyntéden. On kuitenkin hyvd muistaa, ettd muutok-
sen l&piviemisen kestolla on vaikutus siihen, kuinka nopeasti muutos juurtuu. Pitk&&n
venynyt muutos voi kaantyd itseddn vastaan ja ihmisiltd saattaa loppua siihen usko.
(Erametsd, 2003, s. 218.)

Uuden sovelluksen kéyttéonoton liséksi isompi muutos asennusprosessiin oli vastuun-
jaon muutos projektipaallikon ja myyjén osalta. Tatd ratkaisua ei voitu varsinaisesti
testata, mutta kaudella 2024 jatkettava asiakastyytyvaisyyskysely tuo toivon mukaan

tietoa myds tdman muutoksen onnistumisesta.
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11 UUDEN ASENNUSPROSESSIN KAYTTOONOTTO

Uuden asennusprosessin merkittdvimmaét muutokset olivat roolien vastuunjaon muu-
tokset sek& uuden jarjestelmén kayttoonotto téiden hallintaan. Tarkkaa prosessiku-
vausta ei esitetd tassa tydssa, mutta luvussa 11.1 esitetddn prosessin eteneminen paa-

piirteiltadn Kirjallisena sekd vuokaaviona kuviossa 20.

11.1 Prosessin kulku

Asennusprosessin input eli sydte on asiakkaalta tullut asennustilaus. Asennusprosessi
paattyy, kun tyot sek& mahdollinen lopputarkastus ovat tehtyna ja projektipdallikko
antaa luvan laskuttaa asiakasta ja hyvéksyé urakoitsijan lasku. Kuviossa 20 on esitetty

Ruotsin tytaryhtidn uusi asennusprosessi.
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Kuvio 20. Ruotsin tytaryhtion uusi asennusprosessi.

Asennusprosessin hallinta Monday.comissa pohjautuu tarjousprosessin vaiheisiin,
Siind syote on asiakkaan antamat ja myyjan lomakkeelle syottdmat tiedot ja kuvat koh-

teesta seka toiveet toteutuksesta. Néiden tietojen toimittamista varten on luotu erillinen
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Microsoft Formsin verkossa taytettdva lomake, ja sen lahettdminen avaa Monday.co-
min ennalta madriteltyyn tyoskentelytilaan uuden projektin. Samalla automaatio maa-
rittdd tyon vastuuhenkiloksi MyDesignin tiiminvetdjan, joka jakaa suunnitteluty6t
oman tiimin kesken. Projekti etenee sovittujen tydvaiheiden ja niihin liittyvien vastuu-
henkildiden kautta. Lopulta tarjouksen status muutetaan joko havityksi, jolloin projekti
arkistoidaan, tai voitetuksi, jolloin statuksen vaihto avaa uuden projektin toimitetta-
vien projektien tydskentelytilaan. Kaikki jo tarjousvaiheessa lomakkeella syotetyt tie-
dot ja kuvat, seka tarjousvaiheessa projektille lisatyt dokumentit seuraavat myos toi-
mitusvaiheeseen niin, etté lopulliset suunnitelmat ovat niille erikseen méaéritellyssa sa-
rakkeessa. Liséksi asiakaspalvelu lisaa tuotetoimitukseen liittyvat tarpeelliset tiedot ja

aliurakoitsijan ostotilauksen omiin sarakkeisiinsa.

Uusi ty6 aukeaa paatasolle (High level), joka on listaus kaikista eri vaiheissa olevista
asennustoisté. Eri vaiheita ovat késittelya odottavat, valmisteluvaiheessa olevat, aloi-
tetut ja laskutusvaiheeseen siirtyneet tyot. Osa paatason sarakkeista kuuluu aliurakoit-
sijandkymaan, eli ovat sellaisia, joita aliurakoitsijat paasevét tarkastelemaan. Lisaksi
jokaiselle tydlle aukeaa erikseen oma projektinhallintataulu, jossa on annettu valmiiksi
useimpiin tydmaihin liittyvié tehtévia ja johon voi tarvittaessa lisatd tydmaakohtaisia

tehtavia.

Projektipaallikoiden tyot on jaettu myyjien mukaan. Kummallakin projektipdéllikolla
on vastuullaan tiettyjen myyjien myymat kohteet. Toimitusvaiheen projekti on projek-
tipaallikdiden hallinnoima ja uuden projektin vastuuhenkiloksi maaraytyy automaatti-
sesti se projektipaallikkd, joka on Monday.comissa maéritetty tyén myyneen myyjéan
projektipaallikkdpariksi. Projektipaallikko aikatauluttaa tyon tarvittaessa uudestaan ja
ryhtyy yhteisty6ssa aliurakoitsijan kanssa valmistelemaan Ruotsin tydympéristolain
68 mukaisia niin sanottujen Bas-U ja Bas-P-henkilGiksi maariteltyjen henkil6iden vas-
tuita ja niihin liittyvida dokumentteja. Vastuut liittyvat tydympéristosaantéjen koordi-
noimiseen, ja muun muassa terveys- ja onnettomuusriskien ehkadisemiseen. (Ar-
betsmiljo verket, 2022, kohta Utbildning for byggarbetsmiljosamordnare, Bas-P och
Bas-U). Tarvittavat dokumentit toimitetaan tilaajalle.

Projektip&éllikké on asiakkaan ensisijainen yhteyshenkild ja han kdy myds tarvitta-

vissa tydmaakokouksissa. Nailla kéynneill& saattaa olla myos aliurakoitsijan edustaja
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mukana. Aliurakoitsijalla on rajoitettu ndkymé Monday.comissa, josta h&n péaésee ha-
kemaan ostotilauksen ja suunnitelmat, seka tutkimaan muita tyémaahan liittyvié, asen-
nusta ajatellen oleellisia tietoja. Aliurakoitsija my06s aikatauluttaa toita ja merkitsee
tyon aloituksen ja valmistumisen. Naistd toimenpiteistd asiakas saa automaattisen
viestin, johon kerétadn informaatiota projektikohtaisesti. Projektinhallintaohjelman
toimittajan suosituksesta Monday.com kéyttad Microsoft outlook-s&hkdpostia viestien
ldhettdmiseen. Tdma on tietoturvallisempi vaihtoehto kuin etta viesti lahtisi suoraan

Monday.comista.

Valmistumisilmoituksesta lahtee myos projektipéaéllikolle tieto, jolloin hén tilaa myy-
dyn lopputarkastuksen tai vastaanottaa tyon seka hyvaksyy sen laskutettavaksi. Myds
tarkastajat toimivat kuten aliurakoitsijat ja heilld on paasy tarvitsemiinsa tietoihin ja
tyon raportointiin Monday.comissa. Valmis tarkastusdokumentti liitetd&n projektille
ja se lahtee automaattisen viestin kera myos asiakkaalle. Kun ty6 on laskutettavissa
asiakkaalta, muuttaa projektipaéllikko tyon statuksen Monday.comissa. Taméan jél-
keen ty0 siirtyy laskutusosioon ja laskutusta hoitaville myyntikoordinaattoreille lahtee

ilmoitus laskutettavaksi tulleesta tyosta.

11.2 Koulutus ja tuki

Uuden prosessin ja sen Monday.comiin liittyvien toimintojen suunnittelussa osallistet-
tiin kaikkia tilaus-toimitusprosessiin osallistuvia rooleja. Varsinaisen projektinhallin-
nan rungon suunnittelussa olivat mukana projektipéallikot seké heidan esihenkilonsa.
Néin saatiin paitsi kdyttajan nakemys siitd, minkalaisia tietoja jarjestelméssa tulee
voida hallita, myds samalla perehdytettiin tulevan jarjestelman kayttéon. Monday.co-
min kaytto tuli koko tilaus-toimitusprosessiin osallistuville tutuksi myds jo aiemmin
samana vuonna kayttdon otetun tarjousprosessin osalta. Projektinhallintataulun raken-
tuessa viestittiin asiakaspalvelulle tulevista muutoksista. Uusi prosessi toi tullessaan
muutoksen myds heidan tyohonsa, kun aliurakoitsijan odotettiin vastaisuudessa toimi-

van itsendisemmin dokumenttien ja muiden tietojen haun osalta.

Riittavasta koulutuksesta huolehtiminen ja oppimisen tukeminen pienentdvat muutos-

vastarintaa ja nopeuttavat muutosten juurtumista seké kasvattavat muutokselle uusia
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omistajia ja syvaosaajia (Mattila, 2007, s. 171). Uuteen sovellukseen liittyen koulu-
tukset jarjestettiin Monday.comin toimittajan pitdmina. Niihin osallistuivat kaikki tar-
jousvaiheen ja tilaus-toimitusprosessin eri rooleissa tydskentelevét henkil6t, silla tar-
jousvaiheen tiedot peilautuvat osittain myods toimitusvaiheeseen. Tdma oli tarked saada
ymmarretyksi, jotta niin projektipadllikolla kuin aliurakoitsijallakin olisi oikeat tiedot
kaytOdsséan ja asiakkaan viestien l&hetykselle 16ytyisivét yhteystiedot. Toimittaja nau-
hoitti myds opetusvideot tdrkeimmisté vaiheista ja ne liséttiin projektinhallinnan tau-
lun ohjeet-valilehdelle. Prosessikuvaus, vuokaavio ja prosessin Monday.comiin liitty-
vat muuttujat on kirjattu erilliseen maéaritelmaan. Méaaritelmé on liitetty Monday.co-
missa projektinhallinnan taulun erilliselle ohjeet-vélilehdelle ja on ndin kaikkien kayt-

tajien I0ydettavissd. Tata dokumenttia ei esitetd timan tyon liitteend.

Aliurakoitsijoiden osalta perehdytys jarjestelman kayttoon sekd heidan toimintansa
seuraaminen ja tarvittavan tuen antaminen ja& projektipaallikdiden tehtavéksi. He ovat
keskustelleet aliurakoitsijoiden kanssa rakenteilla olevasta sovelluksesta jo kesan ai-
kana ja nostaneet esille sen heille tuomia etuja, mutta myés heidén velvollisuuksiaan
prosessin toimivuuden varmistamiseksi. Vastaanotto on ollut positiivista ja sen voi-

daan ajatella lupaavan hyvaa tulevan perehdytyksen ja kdyttoonoton osalta.

11.3 Prosessin seuranta ja muutoksen vakiinnuttaminen

Prosessin toimivuudesta Monday.comissa vastaa Ruotsin tytaryhtiossa MyDesign-
osaston tiiminvetdja. Tama oli luonnollinen valinta, silla esitietolomakkeen lahettami-
sen jalkeen MyDesign aloittaa projektin hallinnan. Sama henkil6 toimii myos palve-
luliiketoiminnan esimiehend, ollen tukena projektipaallikdille nédiden toimissa. Era-
metsé (2003, s. 220) mainitsee muutoksen olevan haaste ja vastuun muutoksen l&pi-
viemisestd olevan viime kéadessa niilld, jotka muutoksesta ovat péaattaneet. Muutos-
tarve syntyi uuden organisaatiomallin tuomasta esimiestydn muutoksesta ja tarpeesta
yhtendistaa palveluprosesseja. Tdma organisaatiomalli kuitenkin purettiin ja tytaryh-
tion palveluliiketoimintaa johdetaan nyt Ruotsin toimitusjohtajan toimesta. Han on ol-
lut mukana paatoksenteossa ja kehittdmisty0ssé alusta saakka. Kehittdmistyon tekija
ei ole end4 organisaation muutoksen myodt4 mukana Ruotsin toiminnassa, eika seuraa

muutoksen vakiintumista tai uuden prosessin onnistumista asiakasnakokulmasta. Jotta
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muutokset onnistuisivat ja vanhoista toimintatavoista pééstettaisiin irti, tarjotaan emo-
yhtion toimesta kuitenkin runsaasti tukea ja tarvittaessa lisékoulutusta. Teknisissa asi-
oissa apuna jatkaa kohdeorganisaation Monday.com paakayttaja ja sdannélliset pala-
verit jarjestelmén osalta jatkuvat. Uuden asennusprosessin ja sen my6té uuden jarjes-
telmén vakiintumisen sekd myyjéan ja projektipaallikon vastuunjaon varmistaminen
jaakin toimitusjohtajan, MyDesign-osaston tiiminvetdjan ja myyjien esihenkilon vas-

tuulle.

Kehittdmistyon yhtend tavoitteena oli myos prosessin kirjaaminen Promapp-jéarjestel-
maan. Promapp on kaikki kohdeorganisaation prosessit, niihin liittyvat poikkeukset ja
ohjeet sisaltava sovellus ja sen on tarkoitus olla apuna uusien tyéntekijoiden perehdy-
tyksessa ja tyotehtdvien oppimisessa. Taméa osio ja& Ruotsin tytaryhtion palveluliike-

toiminnan henkiloiden tehtavaksi.

11.4 Asiakastyytyvaisyyskysely

Vaikka péaatettiin, ettei uuteen jarjestelmaén rakennettua asiakasviestinnan automaat-
tista osiota oteta kayttoon vield seuraavalla kaudella, jatketaan jo aiemmin k&ytdssa
ollutta asiakastyytyvéisyyskyselyd myos edelleen. Gerdt & Korkiakoski (2016, s. 163—
166) mainitsevat asiakaskokemuksen kehittdmista varten hyviksi mittareiksi koke-
musta, kuten tehokkuutta ja tuen saatavuutta mittaavat mittarit. Nyt kaytdssa olevassa
asiakastyytyvaisyyskyselyssa kysytdan erityisesti asennukseen liittyen seuraavia asi-
oita:
1. Hursannolikt skulle du rekommendera Lappset som en samarbetspartner? (Mi-
ten todennakadisesti suosittelet Lappsetia yhteistyokumppaniksi?)
2. All kommunikation gallande installationen var snabb och korrekt (Kaikki asen-
nusta koskeva viestinta oli nopeaa ja tarkkaa)
3. Resultatet av installationen évertraffade mina forvantningar (Asennuksen tulos

ylitti odotukseni)

Kysely toteutetaan Zeffi-kyselytyokalulla ja toisen ja kolmannen kysymyksen koh-
dalla asiakkaan tulee antaa pisteitd sen mukaisesti, kuinka oikeana vaitettad pit&a.
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Tamaén kyselyn on tarkoitus jatkua samansisaltisend vahintddn useamman vuoden,

jotta mahdolliset muutokset voidaan todeta.

Asiakastyytyvaisyysmittauksesta voidaan jatkossa havaita, ovatko nyt tehdyt muutok-
set onnistuneet myyjan, projektipaallikon ja myéhemmin urakoitsijoiden vastuualuei-
den muututtua. Jatkuva mittaus antaa myos pohjan verrata tulevaisuudessa automaat-

tisten viestien kayttdonoton vaikutuksia asiakastyytyvaisyyteen.

12.2 Havainnointi

Tassa kehittdmisty0dssé havainnointia oli tarkoitus kdyttaa tutkittaessa ratkaisun toimi-
vuutta eri ndkokulmista ja sen perusteella tehda tarvittaessa pienid muutoksia, mutta
myo0s lisata tukea ja koulutusta muutoksen lapimenon varmistamiseksi. Uusi prosessi
on otettu osittain kayttoon jo kuluneen kauden aikana ja niilt4 osin havainnointia on
voitu tehdd. Tadman kehittdmistyon tekijé on ollut perehdyttdmassé uudet projektipaal-
likét heidan tyohonsa ja yhdessd kauden aikana on pidetty sdénnollisesti yhteytta
Teamsin tarjoaman videoyhteyden avulla. Videopalaverit ovat olleet pitkélti jatkope-
rehdytysté ja koulutusta kohdeorganisaation toimintatapoihin ja henkildihin seka jar-
jestelmiin liittyen, mutta ne ovat myds antaneet hyvan mahdollisuuden vapaaseen kes-
kusteluun. Keskustelut ovatkin olleet vayla tehda havaintoja liittyen tehtyihin muutok-
siin ja niiden toimivuuteen. Asennusprosessin vetovastuun muutos ei ole sujunut toi-
votusti, silld myyjien puolelta on ilmennyt luottamuspulaa uusien henkiléiden osalta.
Asia on otettu puheeksi myyjien ja palveluliiketoiminnan esimiesten kanssa, jotta roo-
lien vastuujaot kaytaisiin lapi ja viikkopalavereissa seurattaisiin muutoksen lapi me-

noa.

Projektipaallikot ottivat asennusprosessin hallintaan luodun sovelluksen kéyttoon lop-
puvuodesta 2022 ja tdman kehittdmistyon tekija on jarjestelman lokitiedoista seuran-
nut tehtyja toimenpiteitd. Lisdksi on pidetty seurantapalavereita yhdessa Ruotsin ty-
taryhtion palveluliiketoiminnan henkildiden ja Monday.com péékayttajan kanssa. Seu-
rannan ja palavereiden myoté tehtyjen havaintojen perusteella on 18ydetty muutama
automaatioihin liittyvé epékohta, jotka on voitu korjata saman tien.
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Organisaatiossa tapahtuneiden uusimpien muutosten myota tdman tyon kirjoittaja ei
ole jatkossa mukana Ruotsin tytaryhtion toiminnassa, eikd néin ollen voi tehdd havain-
nointia endé kaudella 2023. Muutoksen lapiviejiné toimivatkin projektipaallikot seké
heidan esihenkilénsa. Heidan tydhdnsa muutoksen onnistuminen vaikuttaa eniten ja
he ovat uutta prosessia rakennettaessa sitoutuneet siihen. Parhaimmillaan muutosta l&-
pivievéat henkilot ovat auttajia ja konsultteja, jotka myds vaikuttavat omalla esimerkil-
I&&n. On seisottava muutoksen takana ja laitettava itsensa likoon. (Erdmetsda, 2003, s.
188-190.) Ruotsin tytéryhtié on pieni yksikkd, jossa my0ds johto on sitoutunut tdhan
kehittamistyohon. Muutoksesta ja siind onnistumisista voidaan kommunikoida tehok-
kaasti lapi koko organisaation, vaikka yhteisessa kahvipdydassa istuessa. Juurruttami-
nen vaatii kuitenkin sitkeyttd, jottei lipsuta takaisin vanhaan tapaan toimia. Muutosta
l&pivievien on seurattava toimintaa ja lipsumisen sattuessa ohjattava paattavaisesti ta-
kaisin muutoksen tielle. (Erdmetsd, 2003, s. 216-218.)
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12 POHDINTA

”Muutoksen maailmassa yksi asia on muuttumaton: taukoamaton muuttuminen.” —He-
rakleitos (Yle, 2016). Tat4 kehittamistyotd tehdessé tamaé sitaatti tuli oikeaksi todiste-
tuksi. Ruotsin tytaryhtion pienen palveluliiketoiminnan yksikon vaki vaihtui ja lisdén-
tyi koko kehittdmistyon ajan. Myos esimies vaihtui ja lopulta koko tytéryhti6 irtautui
toiminnallisesta tiimiorganisaatiosta muodostaen oman maakohtaisen organisaationsa.
Kun projektipaallikot olivat aiemmin olleet palveluliiketoiminnan koko konsernin yk-
sikdn paéllikon suoria alaisia, tuli nyt Ruotsin MyDesignin esihenkildsta myds heidén
esihenkilonsa. Palveluliiketoiminnan palvelukseen palkattujen uusien henkildiden toi-
menkuvan myota tapahtui muutos asennusprosessin vetovastuun osalta. T&ma vaatii
tukea erityisesti myyjien ja projektipaallikdiden esihenkilQilta ja samassa yhtiossa ja
samassa toimipisteessa tydskentelevalla esihenkil6lla on siihen paremmin edellytyk-

set.

12.1 Kehittdmistyon arviointi

Kehittamistyon lahestymistavaksi konstruktiivisen ja toimintatutkimuksen yhdistelma
on ollut onnistunut. Toimintatutkimuksen tavoin tydssd on parannettu olemassa olevaa
prosessia osallistaen prosessissa toimivia pohtimaan prosessin kaytannén ongelmia ja
tuomaan niihin kehittdmisehdotuksia. Kehittamistydssa on edetty konstruktiivisen
tyon prosessia noudattaen ja konstruktiivisen tutkimuksen tavoin on tuotettu konkreet-
tisia tuotoksia, kuten uuteen jérjestelm&an pohjautuva projektinhallintajarjestelma
seka siihen liittyvat automaatiot ja ohjeistus. Organisaatiossa tapahtuneiden muutosten
vuoksi konstruktiiviseen tutkimukseen liittyvaa ratkaisujen testausta ei ole pystytty te-
kemé&én tdméan kehittdmistyon puitteissa niin hyvin ja pitk&janteisesti kuin olisi ollut
toivottavaa. Mydskaan kehittdmistyon yhtend tavoitteena ollutta prosessikuvauksen
kirjaamista organisaation kdytdssé olevaan Promapp-jarjestelmaan ei edelld mainitusta

syysta tehty.

Ensisijaisena tutkimusmenetelmana kéytetty Service Blueprint on osoittautunut hy-
vaksi tutkimusmenetelmaksi tdméanlaiseen kehittdmistyohon. Sen laadinnassa asian-

tuntijoina ovat toimineet ne henkilot, jotka ovat parhaiten selvilld kehitettavésta
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prosessista ja siihen liittyvistd k&ytdnnon ongelmista. Myds kysely on ollut téssé
tyossa hyvana empiirisend tutkimusmenetelmand. Kyselyyn vastanneet henkil6t tyos-
kentelevét eri maassa kuin kehittamistyon tekija ja esimerkiksi kontekstuaalinen haas-
tattelu, joka tapahtuu haastateltavan arkiymparistossé (Ojasalo ym., 2015, s. 106), olisi
ollut vaikea toteuttaa. Myos kieli olisi haastattelutilanteessa asettanut omat haasteensa.
Kysely on voitu toteuttaa kyselyyn vastaajan omalla aidinkielellg, jolloin kyselyyn
vastaamisen kynnys on matalampi ja mahdollisuus ymmartaa kysymys vaarin on pie-
nempi. Tutkimusmenetelmien valintaa voidaankin pitada onnistuneena, vaikka havain-
noinnin osuus jaa véahaiseksi. Téasséa tydssa havainnointia oli suunniteltu kaytettavéan
tutkittaessa tehtyjen ratkaisujen onnistumista. Testausvaihe jéi tassa tydssa kesken-

eraiseksi.

Kehittamistytssa on noudatettu Tutkimuseettisen neuvottelukunnan laatimaa ohjeis-
tusta eettisistd toimintatavoista korostaen rehellisyyttd, huolellisuutta ja tarkkuutta
seka soveltaen Kkriteerien mukaisia, eettisesti kestavia tiedonhankinta- ja tutkimusme-
netelmid. Muiden tutkijoiden ty6 on ollut pohjana perehdyttdessa teoriaan ja heidan
julkaisuihinsa viitataan asianmukaisella tavalla. My6s tutkimuksen suunnittelu, toteu-
tus ja raportointi on ollut asianmukaista. Kehittdmistyon voidaankin katsoa olevan eet-

tisesti hyvaksyttava. (Varantola, 2013, s. 6.)

Vilkan (2021, kohta Kokonaisluotettavuus) mukaan opinndytetyén luotettavuus tar-
koittaa reflektiivisté otetta, jolloin tyon aikana tehtyjen valintojen johdonmukaisuutta
ja tarkoituksenmukaisuutta tarkastellaan suhteessa kohteeseen ja tavoitteisiin. Tutki-
muksen luotettavuutta voidaan arvioida muun muassa totuudellisuuden, uskottavuu-
den ja yleistettdvyyden mukaan. Opinnaytetydn tekijan toiminta vaikuttaa luotettavuu-
teen esimerkiksi kdytetyn aineiston ja lahteiden laadun mukaan. Opinndytetyon teoria-
osuus on ollut relevanttia tutkimuskohteeseen nédhden. Se on antanut prosessin kehit-
tdmiselle hyvan tietoperustan ja hyvin valittujen empiiristen tutkimusmenetelmien
kéyttd on tukenut sitd. Empiirisen tiedonkeruun luotettavuutta on lisdnnyt myos kehit-
tdmistyon tekijan hyvé tuntemus kohdeorganisaatiosta seké kehitettvasta prosessista
emoyhtigssa ja Ruotsin tytaryhtiossa. Osallistava kehittdmistyd on tuonut esiin kohde-
organisaatiossa olevaa hiljaista tietoa ja kaytettyjen tutkimusmenetelmien avulla on
voitu tehda luotettavia johtopaatoksid prosessin tarkeimmisté kehittdmiskohteista. Se

on myos lisdnnyt kehitetyn projektinhallintajarjestelman osalta laatua ja
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kéytettavyyttd. Tutkimustulokset ovat linjassa sovelletun teorian kanssa ja niiden voi-
daan todeta olevan yleistettavissa.

Kehittamistyon ajankohtaa voidaan pitéda onnistuneena. Palveluliiketoiminnan henki-
10st0 vaihtui tyon aikana, eikd uusilla tyontekijoilld ollut vield olemassa olevaa tapaa
tyoskennelld kohdeorganisaatiossa. Vanhoilta tyontekijoiltd ehdittiin saada tietoa van-
hoista toimintatavoista ja uudet henkil6t olivat tarkedssa roolissa suunnitellessa paran-
nettua prosessia. Kehittdmistyélle on ollut selked tarve kohdeorganisaatiossa, asennus-
prosessiin on kaivattu roolien selkeyttamistd seka l&apinakyvyyttd. Ruotsin tytaryhti-
0ssa ei ollut ennestddn kaytdssa nykyaikaista projektinhallintajarjestelmad, mutta ta-
man kehittamistydn myota myos se saatiin luotua ja otettua kayttéon. Kohdeorgani-
saatio voi taman jalkeen jatkaa jarjestelman kehittdmisty6td asiakaskokemuksen pa-

rantamiseksi ja asennusprosessin selkeyttamiseksi.

Nyt kdyttoon otettu projektinhallintasovellus on kaytossa, myds muilla tytaryhtioilla
ja taman vuoksi nyt Monday.comiin rakennettu asennusprosessi ja koko tilaus-toimi-
tusketjun hallinta on monistettavissa myds muille tytaryhtidille. Se voidaan ottaa kayt-
toon koko tilaus-toimitusketjun osalta, tai vain esimerkiksi asennusprosessiin liittyen.
Emoyhtion asennustoiminta jaettiin kokeilumielessa kaudelle 2022 niin, ettd isommat
kohteet hoidetaan projektiliiketoimintana projektipaallikkdvetoisesti ja nyt kehitetyn
toimintamallin sopivuutta ryhdytty miettimd&n myds emoyhtion tarpeisiin. Kehitta-
misty6lle on ollut selked tarve kohdeorganisaatiossa ja se on tuonut myoés uusia néko-
kulmia jarjestelmatoimittajalle. Nyt luotu tapa hoitaa projektia ketjuttaen sita lapi koko
prosessin on myds toimittajan konsultin mukaan ensimmainen vastaavanlainen Mon-

day.comissa.

12.2 Jatkokehitysideoita

Toistaiseksi Monday.com ei ole integroitu IFSin kanssa, mutta yritykset, jotka kéytta-
vat IFSid ovat olleet t4std mahdollisuudesta kiinnostuneita. Tamé avaisi uusia mahdol-
lisuuksia myds asennusprosessin kehittdmisessd. Se voisi tuoda apuja esimerkiksi
emoyhtion haasteisiin sopimusurakoitsijoiden raportoinnin osalta. Ruotsin tytaryhtio

ottaa ensi vaiheessa kayttoon vain osan jo kehitetystd digitaalisesta ratkaisusta.
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Asiakasviestintd tulee edelleen hoitaa projektipdéllikon toimesta ja sen hoitaminen laa-
dukkaasti vaatii paljon kommunikointia niin aliurakoitsijoiden kuin asiakkaidenkin
kanssa. Toiminnot, joita ei otettu kehittdmistydn aikana kayttoon, ovat jatko-osa yKksi.
Seuraavina vaiheina prosessia voitaisiin kehittaa esimerkiksi lisatyon, reklamaatioiden
ja tydmaapéivakirjan osalta. Liséksi voitaisiin miettid, miten parhaiten hyédynnettai-
siin Monday.comista saatavaa aliurakoitsijoiden kuormitusraporttia.

Lisatyon osalta urakoitsija voisi kayda tayttaméassa tiedot tehtévista toistd seka arvion
kaytettdvasta ajasta ja materiaaleista. T&sté lahtisi automaattisesti viesti vahintaan pro-
jektipaallikolle, joka sopisi tyon suorittamisen ja lisalaskutuksen asiakkaan kanssa. Li-
sétyon raportointi voisi olla osa tydmaapaivékirjaa, jonkalaista Ruotsin tytaryhtiossa
ei ole vield kaytdssa, mutta jota emoyhtiossa pidetdan hyvané tapana raportoida tyo-

maan olosuhteita.

Kohdeorganisaatiossa on kehitteilld reklamaatiolomake, joka tuo kaikki tarpeelliset
tiedot sahkoisesti suoraan IFSiin ja reklamaatiokasittelijan sahkopostiin. Tata voitai-
siin hyddyntd4 myos mahdollisten asennustyon reklamaatioiden osalta niin, etta tieto
tulisi suoraan projektipaallikolle ja mahdollisesti myds suoraan oikealle projektille

Monday.comissa.

Monday.com keraé lokitietoa tehdyistd muutoksista, mutta joissain tapauksissa voisi
olla hyddyllisté tietdd muutoksen syyt, esimerkiksi aikataulumuutoksissa. Tama aut-
taisi 16ytamaan usein toistuvat, prosessin kulkua hidastavat ja hankaloittavat syyt.

Néin niita voitaisiin pyrkia korjaamaan.

12.3 Loppusanat

Taman opinndytetyon tekeminen on ollut mielenkiintoinen oppimismatka. Teoria-
osuuteen perehtyminen on tuonut uutta ndkemysta opinndytetyon lisaksi omaan arki-
tyohon litketoiminnan kehittdmisessd. Empiirisen osuuden toteuttaminen ja jarjestel-
man kehittdminen on ollut hyvin mielekastd ja koenkin tdman tyylisen kehittdmistyon

itselleni omimmaksi tavaksi parantaa olemassa olevia prosesseja.
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Asiakasviestintéakyselyn saatekirje ja muistutusviesti

Saatekirje:

Lahetetty: tiistai 7. kesakuuta 2022 14.18
Aihe: Jag behover din hjalp for att utveckla kundtjanstupplevelsen i LCS (Playcare)

Tjenare!
Anne och ordboken har igen ©. For Monday.com utvecklar vi en projektledning som

ar en direkt kontinuum frdn Sales quotation project flow” (https://lappset.mon-

day.com/boards/2286578418/). Det handlar ocksa i huvudsak om kundkommunikation.

Forra aret forsokte vi introducera meddelanden fran IFS till kunden och nagra av er
har sett dem. Manga olika saker har hant mellan nu och nu har vi Monday.com!

Jag har stallt nagra fragor om frageformuléret som jag skulle vilja att ni besvarar senast
tisdagen den 14 juni. Vi skapar sedan automatiserade meddelanden baserat pa svar
som lamnar baserat pa Monday.com data men anvander Outlook.

Genom att klicka pa den har lanken, du kommer att kunna svara https://zef.fi/s/ivbox-

haj/.

Tack for dina asikter!

Mvh,

Anne Leino

Muistutusviesti:

Lahetetty: maanantai 13. kesédkuuta 2022 07:50
Aihe: FW: Jag behdver din hjalp for att utveckla kundtjanstupplevelsen i LCS (Play-
care)

Halla!


https://lappset.monday.com/boards/2286578418/
https://lappset.monday.com/boards/2286578418/
https://zef.fi/s/ivboxhaj/
https://zef.fi/s/ivboxhaj/

Du har fortfarande tid att svara! Vi planerar automatiserade e-postmeddelanden bas-

erat pa asikter som lamnats in senast pa tisdag.

Ha en trevlig vecka!

Anne



