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THVISTELMA:

Taman tyon aiheeksi olen valinnut suuren ja monimuotoisen asiakastiedon, big datan,
hyodyntdmisen organisaatiossa. Tyon tarkoituksena on avata mill& tavoin big data eroaa
tavallisesta datasta ja milla tavoin sitd voidaan analysoida ja rikastaa hyotykayttoon
organisaatiossa. Lisaksi ty0 késittelee Lean Six Sigma prosessikehityksen tyokaluja
datan analysointiin. Tyon ulkopuolelle rajataan tarkemmat algoritmit ja itse tiedon
louhiminen. Tyon tavoitteena on saada luotua erééalle teleoperaattorille tdysin uusi
prosessi sekd raportointialusta, jossa asiakkaan aani kaannetddn analysoiduksi dataksi
eri prosessien omistajille.

Prosessin aihiona on churnin perimmaisten syiden faktapohjainen selvittdminen. Aluksi
taytyi selvittdd ketkd ovat prosessin tuottajia, ketk& asiakkaita ja mitd heiltd tarvitaan
sekd mitda he haluavat lopputuloksena olevan. Tamén jalkeen luotiin datan
kerdyssuunnitelma ja — prosessi. Kun prosessi oli kaynnistetty, voitiin aloittaa
raportointialustan valmistelu. Kaikki vaiheet sisélsivat useita Six Sigma — tyokalujen
kayttoa ja analysointia.

Tarkeimpind tuloksina tasta tyosta saatiin aikaiseksi mittaristo jolla voidaan havaita, jos
jonkin prosessin alueella nousee jokin tietty churnin syy hélyttavasti jopa yhden paivan
tarkkuudella. Automatisoidut hélytykset ndistd prosessien poikkeamista siirtyivat
teknisten ongelmien vuoksi jatkoprojektiksi ja kevéaseen 2014. Tarkein havainto ty6n
edetessa oli se, ettd asiakkaat kertoivat usein irtisanoessaan liittymaa ratkaisun jolla
ehkaistaan jatkossa churnia, mutta tatd tietoa ei ole saatu siirrettya faktapohjaisena
liiketoimintajohdolle saakka. Tastd voidaan tehdd johtop&atos, ettd asiakkaan &&nen
kaantdminen helpommin analysoitavaan muotoon on liiketoiminnallisesti erittdin
kannattavaa.

AVAINSANAT: Big data, Six Sigma, Prosessikehitys, Asiakkaan &&ni, Analysointi
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ABSTRACT:

As a Subject for this Master’s Thesis, I have chosen the great and complex customer
data, big data, and it’s invocation in the organizations. Meaning of this thesis is to
clarify how big data differs from original data and how it can be analyzed and mined for
use in organizations. This thesis also goes through Lean Six Sigma process development
tools to analyze the data. I’ll outline more precise algorithms and the mining itself. Main
goal of the thesis is to create a whole new process and a reporting site for a teleoperator.
In this reporting site the voice of customer is transferred into an analyzed data to serve
the owners of different processes.

Framework for the process is to find out the root causes of churn. First thing to find out
was the stakeholders of the process: suppliers and customers and what we need from
them as well as what they want this process to give as a result. Next thing was to create
data collection plan and — process. After initiation of the process, began the preparation
of the reporting site. All these phases included usage of several Six Sigma tools and
analyzing.

One of the most important results of the work, was to get an instrumentation, which is
used to observe if any root cause of churn rises alarmingly even at the accuracy of one
day. Automatized alarms from the unusual data points in the process were delayed
because of technical issues and were stated to be done at spring 2014. As the work
proceeded, the most important observation was, that customers usually tell us the
solution to prevent churn, while they churn themselves, but this knowledge hasn’t been
transferred to management as a fact. As a conclusion we may state that turning the voice
of customer in a form that can be analyzed, truly is very lucrative business.
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Késitteet ja lyhenteet

Big Data

Churn

Rescue

Asiakasrajapinta

Agentti
Asiakkaan aani

Six Sigma

DMAIC

ECIR — Projekti

Prosessi

Monimuotoinen ja kooltansa hyvin suuri, erittdin nopeasti
paivittyva tieto

Tapahtuma, jossa asiakas irtisanoo liittyman tai koko
asiakkuutensa kyseiselta yritykseltd. Asiakaspoistuma.
Pelastus. Asiakaspalvelun agentti pystyy séilyttdmaan
liittymén tai asiakkuuden niin, ettd asiakas j&a
tyytyvaiseksi asiakkaaksi.

Yrityksen ja asiakkaan valinen toimintakanava. Voi olla
esimerkiksi puhelinasiakaspalvelu, kauppa tai
itsepalvelukanava.

Asiakaspalvelun asiakaspuheluihin vastaava tyontekija.
Tallennettu tieto, jonka asiakas on kertonut yrityksen
tyontekijalle. Ei perustu yrityksen mielipiteeseen tai
olettamaan.

Prosessien laadun parantamiseen Kkehitetty metodi.
Datapohjaista ongelmanratkaisua siséltden useita vaiheita
ja tyokaluja.

Six Sigman tydvaiheet: Define, Measure, Analyze,
Improve, Control.

Exact Churn Intent Reason — projekti. Asiakaspoistuman
tasmallisten syiden selvitys — projekti.

Sarja suoritettavia toimenpiteitd, jotka tuottavat
maaritellyn lopputuloksen



1. JOHDANTO

Big datan késitettd ei ole edelleenkadan saatu vakiinnutettua, silla sen siséllosta ei olla
aivan yksimielisid. Tassa tydssd on kuitenkin kéytetty maéritelména laadultaan
monimuotoista ja maaraltaan suurta seka nopeudeltaan reaaliaikaista reagointia vaativaa
dataa. Tdman tyyppista asiakastietoa kertyy yrityksiin joka ikinen péiva hyvin runsaasti,
ongelma vain on lahinnd sen hyddyntamisessa. Dataa on vaikeaa saada jarkevéén
muotoon tai sitd on vaikea analysoida, silla se ei ole jarjestetyssa muodossa tai
valttamatta edes tietokannassa tallennettuna. Téllaista dataa voi tulla yritykselle hyvin
monissa muodoissa, esimerkkina vaikkapa asiakaspuheluissa, séhkdpostikeskusteluissa
tai facebookin keskusteluissa. Asiakasta nostetaan jalustalle monissa yrityksissa ja
pyritddn tuomaan asiakasnakokulmaa omiin palveluihin ja tuotteisiin, mutta monesti
nama nakokulmat ovat sitd, mitd yritykset luulevat asiakkaiden haluavan. On
liiketoiminnallinen riski lahted siséisesti pohtimaan mitd yrityksen asiakkaat haluavat ja
arvostavat, jos faktapohjaisen ratkaisun saaminen edellyttdisi ainoastaan datan
kerdyksen jarjestamisen asiakasrajapintaan. Kun tiedetddn varmuudella asiakkaiden
mielipiteet, voidaan niihin perustaa liiketoiminnan péatokset ja saada varmemmin
tuloksia. On olemassa yhtd monta tapaa hyodyntdd monimuotoista dataa kuin on
yrityksidkin, mutta tassa tyossa esittelen yhden tavan keratd ja muuntaa tuota dataa.
Tyon aluksi kerrotaan hieman teoriaa datasta ja Big datasta, jonka jalkeen valotetaan
Six Sigman teoriaa. Teoriasta paastdaan toteutukseen joka noudattelee siististi Six
Sigman DMAIC — menetelméa alusta loppuun.

1.1. Tutkimuksen rajaus ja menetelmét

Taman monimuotoisen datan kerdamisen, analysoinnin ja hyddyntdmisen prosessi on
suuri  kokonaisuus ja siind on paljon liikkuvia osia. Tutkimus tehddédn
tapaustutkimuksena ja tutkimusmenetelména kaytetddn Six Sigman DMAIC -
prosessia. Rajaan tyotani silta osin, etta siind keskitytddn avaamaan tarkemmin mité big
data on, miten se eroaa normaalista datasta ja miten sitd voidaan analysoida ja
hyédyntdd. Big datan hyoddyntamistd voi ajatella eri nakokulmista, mutta alan
kirjallisuudessa se mielletddn toistaiseksi vain yrityksen hyoddyn kautta. Valotan
tyossani kuitenkin hieman myos sitd, miten asiakas voi hyotyd yrityksen kerddmasta
datasta, josta yleensd yritys saa epasuoran hyodyn. Tietosuojaa ja datan varastoinnin
arkkitehtuuria vain raapaistaan pinnalta ja itse algoritmeihin sekd datan louhintaan ei



kosketa lainkaan. N&ma aihealueet ovat sen verran laajempia kokonaisuuksia, ettd
vaatisivat aivan oman tyonsa jokainen. Taman tyén ulkopuolelle rajataan my6s kaikki
ne paatokset, toimenpiteet ja valmennukset, joita valmis raportointialusta ja siitd
saatavan tiedon lisd&dntyminen aiheuttaa tdmédn uuden prosessin  sisdisessa
asiakaskunnassa. Ty0ssd tarkednd osana on datan hyddyntdmiseksi rakennettava
prosessi ja erityisesti tapa ja tyokalut milla se tehddén. Lean Six Sigma on dataan
pohjautuvaa ongelman ratkaisua ja yhdessa tuotteessa / prosessissa hyvaksytaan 3,4
virhetta miljoonaa suoritusta kohden. Lean Six Sigma tarjoaa DMAIC — menetelman
seka helppokéyttoisia tyokaluja jokaiseen vaiheeseen.

1.2. Tutkimuksen tavoite

Tavoitteena tyolle on saada luotua taysin uusi prosessi, jossa tuo monimuotoinen
asiakastieto tallennetaan ja jérjestetddn uudelleen ymmarrettdvdan muotoon. Prosessin
syvin tarkoitus 16ytyy churnin parantamisesta, eli asiakaspoistuman vahentdmisesta.
Keino tédhdn on siirtdd tieto niistd asiakaspoistuman tarkoista ja todellisista syista
asiakkailta prosessien ja tuotteiden omistajille. Prosessiin tulee siis luoda datan keruu ja
tallennus, analysointi seké tiedon selked esitys oikeille tahoille. Tédma toteutetaan Six
Sigman metodeilla projektissa, jota kutsutaan Exact Churn Intent Reasons - projektiksi.
Luonnollisena jatkumona tuolle prosessille on vield lisatd prosessin loppuun selkeét
kontrollipisteet, joilla voidaan varmistaa tiedon hyotykayttd. Tyodn ohessa luodaan
myaos prosessille hallintomalli, jota jatkossa noudatetaan.

Tahan asti kyseisella teleoperaattorilla on ollut tietoa churnin osalta ainoastaan
irtisanoutuneiden liittymien lukuméaéra sekd muissa prosesseissa kerdtyn tiedon
perusteella jonkinlainen arvio, mitkd ovat ne syyt miksi asiakkaat irtisanovat liittymia.
Taman prosessin tavoitteena on lopettaa arvailu sekd nakemyksellisen ja vinoutuneen
datan kaytto, tuottaen reaaliaikaista ja tarkkaa dataa, joka on perin pohjin analysoitu ja
selkeésti esitetty ja johon voi luotettavasti perustaa liiketoiminnallisia paatoksia.
Tutkimuksen tavoitteena on lisdksi ensimmaéistd kertaa ker4td dataa myo6s niista
tapauksista, joissa asiakas aikoo irtisanoa liittymansd, mutta hanet saadaan jaaméaan
asiakkaaksi. Tutkimus myo6s kerdd tietoa, miten tuo pelastus tehtiin ja mitkd ovat
toimivimpia kaytantoja.



2. BIG DATA

Luvun tavoitteena on avata ndkyméaa ja ymmarrystd datan maailmaan. Mitd data on,
miten se eroaa informaatiosta tai miksi jotain dataa kutsutaan Big dataksi? Luku
kasittelee naita kysymyksia ja asiayhteyksia niiden ymparilla.

2.1. Datasta viisauteen

Tiedon mddritteleminen ei ole yksiselitteistd. Tiedolla on useita tasoja. ”Yksi tapa
selittdd datan, informaation, tietdimyksen ja viisauden suhteita toisiinsa, on se etta datalla
ei ole kontekstia. Kun data laitetaan johonkin tiettyyn kontekstiin, siitd tulee
informaatiota. Kun linkit informaation osien vélill4 on jarjestetty ja kaavat ymmarretty,
informaatiosta tulee tietdmystd. Kun kaavojen taustalla sijaitsevat periaatteet on

ymmdrretty, tietimyksestd tulee viisautta” (Kuva 1, Brelade & Harman 2003).

connectedness wizdomm

4
uriderstanding
principles

knowledge

/n(dﬂrstmﬂjng
pattems

information

understanding
relations
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Kuva 1. Datasta viisauteen (Brelade & Harman 2003).

Raaka data on saavutettavinta, mutta se on merkityksetontd ilman analyyttista
prosessointia. Vastaavasti viisaus ja hiljainen eli implisiittinen tieto ovat tietohallinnon
kannalta olennaisimmat tasot ja tietohallintoa on joskus referoitukin olevan kahden
ylimmén tason konvertoimista eksplisiittiseksi tiedoksi. Implisiittinen tieto on
yksiloiden mielissa olevaa informaatiota, muistiin merkitsematontd asiantuntemusta,
joka on kertynyt kokemuksesta. Eksplisiittinen tieto on Kirjoitettua informaatiota, se on
merkityksellistd ja perustuu ymmarrykseen ja kokemukseen. (Wilson & O’Conor
2000:12)
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Wilson & O’Conor (2000:12-13) ottavat esimerkin ihmisaivoista joita on verrattu seka
séilioon, johon informaatiota voi kaataa ettd pesusieneen ja sen kapasiteettiin imea
itseensd informaatiota. Kuitenkin he muistuttavat, ettd molemmat vertaukset ovat
virheellisia — sdiliot tayttyvat ja pesusienet kyllastyvat. Aivoilla on ihmeellinen kyky:
mitd enemman sinne tietoa kaadetaan, sitd enemman se pystyy sitd pitdmaan sisallaan.
Oppiminen oikeiden virikkeiden ja kokemusten kautta lisda aivojen kapasiteettia
oppimiseen, ja tdma vastaavasti lisdd kykya prosessoida informaatiota viisaudeksi.
Oppivat organisaatiot ovat samanlaisia verrattuna ihmisaivoihin. Organisaatiot altistuvat
moninaisille virikkeille sekéd datalle ja informaatiolle, jonka se prosessoi tuottaakseen
viisautta organisaation ja sen asiakkaiden hyodyksi.

Accessibility

Organizational
Value

Kuva 2. Tiedon eri tasojen arvo yritykselle (Wilson & O’Conor 2000:12).

Organisaatiot altistuvat seka ulkoiselle etté sisaiselle datalle ja kerattyaédn téta, laittavat
datan oikeaan kontekstiinsa muodostaakseen siitd informaatiota. Dataa voidaan jakaa
kaikille organisaation sisélla, esimerkiksi yrityksen intranetin valityksella, mutta
informaatiota se on vain niille jotka ovat kyseisen asian kanssa tekemisissa.
Tietohallinto voi tietojarjestelmien ja tietojohtamisen avulla muuttaa informaatiota
eksplisiittiseksi tiedoksi niille, jotka tekevét péivittdin tyota kyseisen tiedon kanssa.

Tiedon arvo kasvaa, kun se on helposti saatavilla juuri silloin kun sité tarvitsee (kuva 2,
Wilson & O’Conor 2000). Esimerkking tdhén voisi olla varastosaldojen tieto: Myyja
tekee kaikkensa saadakseen myytya asiakkaalle uuden puhelimen. Ennen
asiakastapaamista varastosaldot olivat hanelle vain numeroita, koska han ei tarvinnut
tietoa. Kun asiakas mahdollisesti tiedustelee jotakin tiettyd puhelinmallia, muuttuu
myo6s varastosaldon arvo myyjalle informaatioksi, sill4 silloin siihen tulee merkitys.
Myyj& alkaa kertoa asiakkaalle puhelimesta hieman tarkemmin, katsoen puhelimen
teknisid tietoja (ndyton koko, kayttojarjestelma, muisti jne.) tietojarjestelmastd, jonne
kyseiset tiedot ovat kirjoitettuna. Eksplisiittinen eli Kirjoitettu tieto on tarkedssa roolissa
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tdssa vaiheessa myyntiprosessia ja sen tulee olla nopeasti saatavilla kyseisesta
myyntipisteestd. Jos myyja on myynyt kyseista puhelinmallia kauemminkin, on hanelle
voinut kehittya tuotteesta hiljaista eli implisiittista tietoa. Han saattaa pystya kertomaan
asiakkaalle muiden asiakkaiden pitdaneen juuri nimenomaan moniajon mahdollisuudesta
tai puhelimen helppokayttdisyydesté.

Edellda mainitun esimerkin mukaista tietoa ei ole Kkirjoitettuna organisaation
tietojarjestelmiin, mutta myyjé tietdd sen kokemuksensa kautta. Tieto ei ole saatavilla
muille organisaation jasenille kuin itse oppimalla, tai jos tdma kyseinen myyja jakaa
tiedon muille. Tieto on arvokasta jos asiakas arvostaa muiden asiakkaiden kokemusta
tuotteesta ja tekee ostopdatoksen sitd kautta. Myyjalla saattaa olla tuotteesta myds
tietoa, jonka laajuus ja syvyys voidaan maaritell& olevan viisautta. Han on saattanut itse
ostaa tuotteen omaan kayttéonséd jo aiemmin. Oman kayttokokemuksen kautta hén on
saattanut oppia tuotteen kayton erinomaisesti ja pystyy vastaamaan kaikkiin asiakkaan
esittdmiin kysymyksiin vakuuttavasti. Viisautta on ldhes mahdotonta jakaa kaikille
organisaation jasenille, mutta jos myyjalla on omia intresseja jakaa tietoa, voi sen saada
muokattua vahintadnkin eksplisiittiseksi tiedoksi tietojarjestelmiin. Omia intresseja voi
olla esimerkiksi tulospalkkiot, jotka ovat sidottuja tiimin tuloksiin.

2.2. Big Datan erityispiirteet

Big Datan olemuksesta ollaan tand paivanakin asiantuntijoiden toimesta eri mielta.
Tarkkaa maéaritelmaa ei ole saatu sovittua, joten termi on hyvin monitahoinen ja
rajoiltaan hailyva.

Kirjassa Big Data for Dummies (Hurwitz, Judith & Alan Nugent, Fern Halper, Marcia
Kaufman 2013) maaritelladn Big datan antavan yrityksille mahdollisuuden varastoida,
hallita ja késitelld laajoja maarid dataa oikealla nopeudella oikeaan aikaan ja oikeasta
nakokulmasta.

“"On parasta ajatella Big datan hyédyntimistd ihmisten, prosessien ja
teknologioiden ekosysteemind” (Hurwitz ym 2013)
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Big Data Analytics méérittelee Big datan olevan erilaista dataa verrattuna aiemmin
kasittelemiimme datoihin, koska Big dataa madrittelee neljan V:n malli: Volume,
Velocity, Variety ja Veracity (Sathi 2012:2).

Volume viittaa datan maaréan, silla nimensakin mukaisesti Big data on suurta dataa.
Vuoteen 2003 mennessa oli digitaalista dataa keréatty ennatykselliset 5 exabittid. Vuonna
2011 saman maaran keradmiseen oli mennyt vain 2 pdivaa ja vuonna 2013 tuon maaran
kerddmiseen kuluu endé ainoastaan 10 minuuttia (Sathi 2012:2).

Toinen V eli Velocity viittaa nopeuteen ja sen kahteen eri aspektiin. Toinen ndkékulma
viittaa datan nopeuteen ja toinen esittelyviiveeseen. Datan nopeuden esimerkkina
voidaan kayttaa globaalia mobiilidataa, joka kasvaa 78 prosentin kasvuvauhtia ja jonka
on odotettu vuonna 2016 saavuttavan 10.8 exabitti& kuukaudessa, silla verkossa liikkuu
jatkuvasti yhd suurempi méaéra kuvaa ja videokuvaa. Esittelyviive taas on lyhentynyt
viime vuosina, silla aiemmin raportoitiin pitkalti D-1 (eilistd) dataa, kun nyt entista
enemman raportoidaan liikkuvaa dataa suoraan liiketoiminnan prosesseista (Sathi
2012:2-3).

Variety oli kolmas V, joka puolestaan viittaa datan monimuotoisuuteen. Esimerkiksi
puhelinpalvelukeskukset pyrkivét analysoimaan puhelinkeskusteluita,
séahkdpostikeskusteluita, vikatikettejd seké sosiaalisen median blogeja. Ndma dataléhteet
sisdltdvat strukturoidun datan liséksi strukturoimatonta dataa, eli tekstid, aantad ja
videokuvaa (Sathi 2012:3).

Neljas V eli Veracity viittaa totuudenmukaisuuteen. Suuri mééara Big datasta tulee
organisaation ulkopuolelta, jolloin se karsii merkittavasti oikeellisuuden ja tarkkuuden
ongelmista. Totuudenmukaisuus edustaa madritelmdnsa mukaan seka lahteiden
luotettavuutta ettd itse datan soveltuvuutta kohdeyleisodnsa (Sathi 2012:3-4). Et

Hurwitz ym (2013) vie luokittelun vield pidemmélle ja tuo lisdad 2 V:ta: Validity ja
Volatility. Validity on datan oikeellisuutta ja tarkkuutta juuri kyseiseen tarkoitukseen ja
volatility viittaa siihen, kuinka kauan dataa taytyy varastoida.

Data voidaan luokitella kolmeen luokkaan: Strukturoituun (jarjestettyyn),
strukturoimattomaan (jarjestamattoméaan) sekd néiden valimuotoon. Kaikissa luokissa
voi olla seka tietokoneen tai laitteen tuottamaa dataa ettd ihmisen tuottamaa dataa.
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Hurwitz ym (2013) kertookin liiketoimintasovellusten, kuten asiakastietojarjestelmien
tai myynnin johtamisen jarjestelmien, tyypillisesti sisdltdvan vaatimukset kuinka data
tulee varastoida kéyttéa varten. Datan oletetaan olevan strukturoitua eli organisoitua
riveihin ja sarakkeisiin relaatiotietokannassa. Data on semistrukturoitua tai
strukturoimatonta jos se ei noudata naitd hyvin tiukkoja formaattivaatimuksia.
Informaatio, joka esimerkiksi siséltyy sahkopostiin, késitetdan strukturoimattomaksi.
Jotkin  yrityksen tarkeimmistd informaatioista on strukturoimattomassa tai
semistrukturoidussa muodossa kuten dokumenteissa, séhkdposteissa, monimutkaisissa
viestintdimuodoissa, liiketoimintatapahtumissa ja informaatiossa, joka tulee
sovelluksista kuten ERP tai CRM.

2.3. Big datan arkkitehtuuri ja varastointi

Big data vaatii teknisia kyvykkyyksid kasitellda nopeaa, monimuotoista, luotettavaa ja
maaréltdan suurta dataa. Suuri maara sovelluksia skaalaa nopeuden millisekunteihin ja
dataa kertyy monissa muodoissa kuten strukturoimattomana tekstind, &anena,
videokuvana ja semistrukturoituna koneelta koneelle datana. Teknisesti taytyy myds
pystyd kasittelemaan maarad, joka yltdd petabitteihin saakka ja varmistamaan sen
luotettavuus (Sathi 2012:31).

Kun mietitdan fyysista arkkitehtuuria Big datan kasittelyyn, tdytyy huomioida seuraavia
seikkoja: Tehokkuus, kéyttovarmuus, skaalautuvuus, joustavuus seka hinta.
Tehokkuudessa taytyy miettid viivettd, joka voidaan sallia yhden kyselyn
valmistumiseen. Kayttévarmuudessa taas huomioidaan mm. aika, jonka yritys voi viela
sallia jarjestelman olevan alhaalla. Skaalautuvuuden térkeimpié asioita ovat levytilan
koko datalle nyt ja tulevaisuudessa, seka laskentavoima. Joustavuuden nakdkulmissa
mukana ovat esimerkiksi kuinka nopeasti pystytadn lisddmaan resursseja
infrastruktuuriin tai kuinka kauan jarjestelmalld kestda toipua virheistd. Hinta on
kaikista ndistd yksiselitteisin ja kasittadkin ndin ollen kysymyksen: ”Kuinka paljon olet
valmis maksamaan jérjestelmésta?” (Hurwitz ym 2013).

Relaatiotietokannan lisaksi datavarastoymparisto sisaltdd ETL- (louhi, muunna, lataa)
ratkaisun, Online — analyysin prosessointityokalun (OLAP, Online analytical processing
engine), analyysityokalun ja muita sovelluksia, jotka hallinnoivat datan kerd&misen
prosessia ja sen toimittamista ké&yttdjilleen liiketoiminnassa (Prabhu 2007:5).
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Datavarastojen taytyy pystya muuttamaan data eri l&hteista yhtendiseen muotoon.
Niiden taytyy pystya ratkomaan ongelmia jotka liittyvét nimedmisiin ja mittayksikoihin.
Kun datavarasto pystyy tekeméén tdmén, sen sanotaan olevan integroitu. Esimerkiksi
mies ja nainen voidaan merkitéd jossain tietokannassa merkilla m ja f, kun taas toisaalla
0 ja 1. Kun ndma on ETL tekniikalla muunnettu ja ladattu datavarastoon, data ei saa
endd muuttua. Datavarastoa kaytetdan tiedon vertailuun, trendien tarkkailuun ja
ennustamiseen (Prabhu 2007:5-6).

Datavarasto (kuva 3, Ballard ym 2005) on tietokanta, joka tallentaa paattdjien
tarpeeseen suunnattua informaatiota. On hyvin tavallinen ongelma yrityksissa, etta data
joka olisi tdydellinen ja yhtendinen ja joka vastaisi péattajien tarpeita, on hyvin vaikea
paasta kéasiksi. Tama luo paradoksin, missa dataa on olemassa mutta se ei ole
saavutettavissa. Yleisesti ottaen, datavarasto onkin luotu vastaamaan téhan tarpeeseen,
eli varastoimaan ja tarjoamaan kaiken oleellisen informaation jota syntyy eri
tietokannoissa ympari yritystd. Datavarasto on tietokanta, joka sisaltda lopputuloksen
tietojarjestelmista tulevasta datasta jota on muunnettu ja jonka laatua on parannettu. Sen
on ajateltu tukevan monimuotoisia kyselyitd, kuten yhteenvetoja, kokoumia ja datan
ristiinajoa.  Datavarastoympéristossd kyselyita tehdddn suoraan datavarastossa
kayttajaystavallisessa kyselytyokalussa sen sijaan, ettd niita tehtéisiin vasta raporteilla
(Prabhu 2007:72). Ballard ym (2005:17) taas kertoo muutoksen téssa monikerroksisessa
arkkitehtuurissa olevan viiveen datan saapumisessa tietojarjestelmistd ja sen
nakymiseen datamarteissa. Ballard ymin mukaan ennen télla ei ollutkaan valia, vaan
paivan viiveeseen, johon tdma arkkitehtuuri pystyy helposti, olisivat yritykset olleet
hyvin tyytyvaisid. Kuitenkaan tassd nopeasti muuttuvassa ja erittdin Kilpailussa
ympdristossd tdhan ei ole enda varaa. Padedellytys nykyaan onkin liiketoiminnan
tehokkuuden hallinnassa ja se vaatii enemmén ja reaaliaikaisempaa tietoa
paatdksentekoon. Néin ollen trendi onkin kohti reaaliaikaista datavarastointia, mika taas
vuorollaan on edistanyt erasta data analysoinnin aluetta: liiketoimintadlya (Ballard ym
2005:17).
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Kuva 3. Datavarastoinnin arkkitehtuuri (Ballard, Chuck, Amit Gupta, Vijaya Krishnan, Nelson Pessoa &
Olaf Stephan 2005:22)

2.4. Datan kerdaminen

HenkilGtietojen kerd&misestd on olemassa oma laki: Henkil6tietolaki. Finlexin
(1999/523) 2 §&:n mukaan sitd sovelletaan henkilGtietojen automaattiseen kasittelyyn.
Henkilotietolakia sovelletaan myds muuhun henkil6tietojen kasittelyyn silloin, kun
henkildtiedot muodostavat tai niiden on tarkoitus muodostaa henkilorekisteri tai sen osa.
HenkilGtiedolla tarkoitetaan kaikenlaisia luonnollista henkilod taikka hénen
ominaisuuksiaan tai elinolosuhteitaan kuvaavia merkintgja, jotka voidaan tunnistaa
hanta tai hdnen perhettédan tai hanen kanssaan yhteisessé taloudessa eldvia koskeviksi.
Henkilorekisterillda  tarkoitetaan  kayttotarkoituksensa  vuoksi  yhteenkuuluvista
merkinnoistda muodostuvaa henkil6tietoja siséltdvad tietojoukkoa, jota késitelld&dn osin
tai kokonaan automaattisen tietojenkasittelyn avulla taikka joka on jérjestetty
kortistoksi, luetteloksi tai muulla ndihin verrattavalla tavalla siten, etta tiettyd henkil6a
koskevat tiedot voidaan 16ytdd helposti ja Kkohtuuttomitta kustannuksitta.
Henkil6tietolain 15 8:n mukaan tilastotarkoituksia varten saa henkil6tietoja késitell& jos
1) tilastoa ei voida tuottaa tai sen tarkoituksena olevaa tiedontarvetta toteuttaa ilman
henkilttietojen késittelya;

2) tilaston tuottaminen kuuluu rekisterinpitdjan toimialaan; seké
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3) tilastorekisteria kéaytetdan vain tilastollisiin tarkoituksiin eika siitd luovuteta tietoja
siten, ettd tietty henkild on niista tunnistettavissa, ellei tietoja luovuteta julkista tilastoa
varten.

Viitaten henkil6tietosuojalakiin, kannattaa data tehdd persoonattomaksi. Hurwitz ym
(2013) ohjeistaa, ettd kun dataa anonymisoidaan, prosessissa poistetaan kaikki data,
joka voi yksiloida henkilon (kuten nimi, sosiaaliturvatunnus tai luottokortin numero).
Vaikka tdma yksinkertainen tekniikka voi suojata henkil6tietoja, eli yksityisyytta, taytyy
datan poistamisen maaréssa olla todella tarkkana. Jos se ei ole riittdvd maard, voivat
hakkerit silti saada péaateltya kenelle kyseinen data kuuluu.

Dataa yritys voi kerété liiketoiminnastaan riippuen eri tavoin. Jos kyseessa on internetin
kautta kaytettava palvelu, on mahdollista seurata asiakkaan liikkumista nettisivuilla ja
esimerkiksi parantaa tiettyjen kohteiden l0ytymistd, jos niiden ldytdminen tuntuu
asiakkaista hankalalta. Toisaalta voidaan seurata klikkauksien méaéraa johonkin
yrityksen nakokulmasta mielenkiintoiseen, eli tuottavaan, linkkiin seké esimerkiksi mita
muuta tata linkkié klikkaavat tekivat samalla sivustolla. Toisaalta dataa voi kerata myos
kirjauksien avulla. Asiakaspalvelun agentti voi kirjata yhteydenoton perusteella
tietojarjestelmiin dataa, joka yhdistetdan esimerkiksi asiakas- tai prosessitietoihin.

Monimuotoisen datan integroimiseksi tdytyy data saada siirrettyd yhdesta
lahdejarjestelmasta toiseen kohdejarjestelmaan. Téahan kaytetdan ETL-teknologiaa
(Extract, Transform, Load). ETL suorittaa kolmea tarkeaa funktiota datan siirrossa:

- Extract: Lukee datan lahdetietokannasta.

- Transform: Muuntaa louhitun datan formaatin niin, ettd se tayttaa
kohdetietokannan vaatimukset. Muuntaminen tehdaén joko saantdjen avulla tai
fuusioimalla data toisen datan kanssa.

- Load: Kirjoittaa datan kohdetietokantaan.

Datan muuntaminen on prosessi jossa datan formaatti muunnetaan niin, etta sitd voi
kayttada toisilla sovelluksilla. Prosessi siséltdd myos kartoitus ohjeet niin, ettd muut
sovellukset tietdvat miten ne saavat tarvitsemansa datan késiteltyd (Hurwitz ym 2013).
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2.5. Datan analysointi

Jos liiketoiminnalle tarkeille alueille ei ole saatavilla paatdksentekoon tarvittavia tietoja
analysoinnin kyvykkyyksien puutteellisuuden vuoksi, on Big datan infrastruktuurista
hyvin vahan hyétya (Hurwitz ym 2013). Kyvykkyys Big datan analysointiin tarkoittaa
yritykselle yksilollisia mahdollisuuksia. Sen sijaan ettd olisi rajoitettu otoksiin
suuremmista populaatioista, on Big datan kanssa mahdollisuus hyodyntédd paljon
yksityiskohtaisempaa ja valmiimpaa dataa analyysin pohjana (Hurwitz ym 2013).

Datan analysointia voidaan kutsua myos tiedon rikastamiseksi. Kirjassa Data Mining:
Concepts and Techniques (Han, Jiawei & Micheline Kamber 2006:2) maaritellaan
tiedon rikastamisen olevan vertauskuvallisesti kuin kullankaivuuta. Suuresta méaarésta
dataa kaivetaan pienia tiedon hippusia ulos. Téssd on hieman samaa ajatusta kuin
kullankaivuussa, jossa kaivetaan kultaa suuresta méaarasta kived tai hiekkaa. Kirjassa
Data Mining and Warehousing (Prabhu 2007:2) maééritelldan tiedon rikastamisen
viittaavan erilaisten tekniikoiden kayttamiseen tiedon jyvasten yksiléimiseksi suuresta
madrastd dataa ja ndiden louhimiseen niin, ettd niitd voidaan hyodyntaa
paatdksenteossa, ennusteissa ja arvioissa (kuva 4, Prabhu, 2007). Data voi monesti olla
maaréltdén valtava, mutta jos sitd ei saada hyddynnettyd, on sen arvo organisaatiolle
pieni. Usein juuri piilossa oleva informaatio on se mika on hyodyllista.

5. Interpretation/
Knowledge

4. Data Mining/
Pattern Discovery

3. Transformation

1. Data Selection

0
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Kuva 4. Tiedon rikastamisen vaiheet (Prabhu 2007:15)

Big datan paradoksi on, ettd kyse on oikeasti pienesté tiedosta, silla pieni data on Big
datan tuote. Yleinen ty6alue on suurempi, mutta vastaukset ongelmiin sijaitsevat jossain
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sielld pienissa yksityiskohdissa. Perinteisessd analysoinnissa tietokannat tayttyivat
asiakastiedosta, tuotetiedosta, liiketapahtumista, teletunnisteista ja niin edelleen. Jo
silloin oli liikaa dataa saatavilla tehokkaaseen analysointiin. Jarjestelmat, verkot ja
ohjelmistot eivat olleet tarpeeksi tehokkaita vastaamaan suureen datan maaraan, joten
yleisesti tdhédn puutteeseen vastattiin luomalla pienempid otoksia. Nykyéaén
prosessoidaan Big dataa ja kaannetddn se pienemmaéksi dataksi, ettd se olisi helpompi
kasittdd. Se on tarkempaa ja koska se on johdettu populaatiosta osajoukon sijaan, se on
relevanttia kontekstiltaan (Hurwitz ym 2013). Tiedon rikastaminen mahdollistaa
tarkedn, epésuoran, entuudestaan tuntemattoman ja mahdollisesti hyodyllisen
informaation louhimisen datasta. Ta&mé& késittadd useita erilaisia tekniikoita kuten datan
ryhmittdmisen, datan  referoinnin, oppimisen luokittelusaannét, verkostojen
riippuvuuksien 10ydokset, muutosten analysoinnit ja poikkeamien havaitsemiset.
(Prabhu 2007:14)

Perinteinen analysointi on perustunut paaosin strukturoituun dataan. Big data on
kuitenkin padosin strukturoimatonta, joten on muutama mahdollinen kombinaatio jolla
analyysid voidaan lahted tekemadn. Strukturoidulle datalle voidaan suorittaa
kvantitatiivista analyysia aivan kuten ennenkin. Strukturoimattomasta datasta voidaan
louhia rakennetta ja suorittaa kvantitatiivista analyysia louhitulle rakenteelle. Sitten on
viela mahdollista tehda suuri méara ei-kvantitatiivista analyysia strukturoimattomalle
datalle. Naihin analyyseihin kuuluu esimerkiksi strukturoimattomalle datalle tehtévét
sanapilvet, joissa siis lasketaan tekstissé eniten kéaytetyt sanat. Sanat voidaan jarjestaa
pilven muotoon ja fonttikoolla merkita sanojen esiintymistiheyttd. Kyseinen data
voidaan myos peilata muita tunnettuja ulottuvuuksia vasten, kuten esimerkiksi aika,
jolloin voidaan vaikkapa x-akselille laittaa aikajana (Sathi 2012:34-35).

Hurwitz ym (2013) listaa kolme luokkaa eri tyokaluille joita voidaan kayttda Big datan
analysoimiseen. Ensimmainen luokka on raportointi ja kojelaudat. Nama tyodkalut
tarjoavat kayttajaystavallisen esityksen informaatiolle eri lahteista. Toiseen luokkaan
sijoitetaan visualisointi. Visualisointi on seuraava edistysaskel, kun mietitdén
raportoinnin kehityskaarta. Myo6s animaatiot kuuluvat visualisoinnin piiriin ja business
henkil6t voivat seurata muutosta datassa kayttdmalla erilaisia visualisointitekniikoita.
Kolmantena vaihtoehtona annetaan analytiikka ja eritoten edistynyt analytiikka.

Strukturoimatonta dataa voidaan saavuttaa e-mailien, asiakastyytyvaisyystutkimusten,
puhelinpalvelukeskusten muistiinpanojen ja muiden siséisten dokumenttien kautta.
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Néissa kaikissa on kirjoitettuna paljon tietoa asiakkaiden huolista ja tunnetiloista.
Tekstianalyysilla voidaan tunnistaa asiakkaiden tyytymattomyyden syyt riittdvan
nopeasti ja yrityksen imagolle voikin olla hyva saada proaktiivisesti selvitettya
asiakkaiden ongelmat ennen kuin niista tulee valtava ongelma. Taysin toinen
kokonaisuus, josta saavutetaan paljon ulkoista strukturoimatonta dataa, on sosiaalisen
median analytiikka. Blogeissa, mikroblogeissa, forumeilla, uutisartikkeleissa ja monissa
muissa lahteissd on valtavasti liikkuvaa dataa. Tatd dataa voi analysoida
tekstianalyysilld ja vastata esimerkiksi seuraaviin kysymyksiin: Mitd ihmiset sanovat
brandistamme? Mistd he erityisesti pitdvat brandissamme? Ovatko asiakkaamme
uskollisia brandillemme? (Hurwitz ym 2013). Jos tdmé strukturoimaton data saadaan
analysoitua oikeaan aikaan, se saattaa auttaa tunnistamaan asiakastyytymattomyyden
malleja tai mahdollisia tuotevirheitd, jolloin korjaava toimenpide voidaan ottaa kayttéon
ennen kuin on lilan myohaistd. Tekstianalytiikan kasvavaa kehittyneisyyttd pidetaan
yrityksissa suurena hyotynd, joka mahdollistaa suuren maarén strukturoimattoman datan
syvaanalyysin reaali- tai lahes reaaliajassa, jolloin sitd voidaan kayttaa paatoksenteon
apuna (Hurwitz ym 2013).

Hurwitz ym (2013) ehdottaa ettd Big datan analyysid tulisi tarkastella kahdesta
nakokulmasta: Paatoksenteon sekd toiminnan. Pagtoksenteon ndkokulmasta katsottuna
analyysi on enemman perinteista analyysia muistuttavaa ja siina pyritaan hydédyntamaan
tuloksia péaatoksenteon tukena liiketoimintaprosessien muutoksissa. Toiminnan
nakokulmasta katsottuna analyysia kaytetaan nopealla vasteajalla, kun tietynlaista dataa
I0ydetdén tai tiettyja kaavoja l1oytyy, jotka vaativat vélitonté toimintaa.

Varmojen liiketoiminnallisten pé&atoksien tekemiseksi Big dataan pohjautuen, data
taytyy pystya toimittamaan liiketoiminnalle luotettavalla, yhtendiselld, hallitulla ja
joustavalla tavalla lapi yrityksen, riippumatta yksittaisten jarjestelmien tai sovellusten
vaatimuksista. Taméan tavoitteen saavuttaakseen, taytyy Hurwitz ym (2013) mukaan
huomioida kolme periaatetta:

1) Datan maaritykset tulevat olla yhtendiset. Alkuvaiheessa yleensa ei ole
varmuutta néistd madrityksistd, mutta kun térkeimmat mallit liiketoiminnalle on
tunnistettu, tarvitsee ne pystya siirtimaan operationaaliseen dataan, datavarastoihin,
raportointiin seka liiketoiminnan prosesseihin.

2) Datapalveluita taytyy kehittdd datan laadun varmistamiseksi ja sen
tekemiseksi yhtendiseksi sekd luotettavaksi. Kun strukturoimattomat dataléhteet
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yhdistetddn strukturoituun operationaaliseen dataan, taytyy pystya varmistamaan etta
tulokset ovat merkityksellisia.

3) Tarvitaan ehedrakenteinen integraatio Big datan lahteiden ja tietojarjestelmien
valille. Hyvien Big dataan pohjautuvien paatosten taustalle taytyy toimittaa
informaatiota oikeaan aikaan ja oikeassa kontekstissa.

Big datan analyysin ominaisuuksiin kuuluu my6s se, ettd sitd saattaa joutua
manipuloimaan koodilla ennen kasittelyd, johtuen mm. datan koosta, tai koska Big
datan sisalta voi 16ytya tuhansia attribuutteja ja miljoonia havaintoja. Se voi myds olla
data-vetoista ja koneoppimisen kautta tapahtuvaa, verrattuna esimerkiksi tutkijoiden
tekemaan hypoteesi-vetoiseen katsantoon (Hurwitz ym 2013).

Hurwitz ym (2013) listaa ndkokulmia, joita tulisi ottaa huomioon, kun pohditaan
yrityksen Big datan analysoinnin viitekehysta:

- Tuki  usealle datatyypille.  Strukturoimatonta,  strukturoitua  seké&
semistrukturoitua dataa halutaan yhdistaa ja kayttaa laajalti.

- Dataerien ja datavirtauksien kasittelymahdollisuus. Toiminnan nakdkulmasta
datavirtauksien reaaliaikainen Kkasittely on tarkedd, mutta padtdksenteon
nakokulmasta dataerien kasittely voi olla riittavaa.

- Hyodynna olemassa olevaa dataa ja algoritmeja. Big datan saamiseksi oikeaan
kontekstiin, voi olla tarkeda toimittaa olemassa olevaa dataa ja algoritmeja Big
datan viitekehykseen.

- Tuki NoSQL:lle (Not-Only-Structured-Query-Language) ja muille uudemmille
datankasittelyn muodoille. Vaikka edelleen SQL on kaytdssa, kannattaa
uudempia muotoja miettia nopeamman paatéksenteon tai nopeamman vasteajan
VUOKSI.

- Lyhyt vasteaika. Voidakseen kasitellda nopeaa Big dataa, tarvitaan viitekehys
joka tukee nopeutta ja tehokkuutta.

- Edullinen varastointi. Big data tarkoittaa suurta maaraa varastotilaa — riippuen
tietysti siitd kuinka paljon dataa tarvitsee prosessoida ja sailyttdd. Kustannuksia
kannattaa siis miettid tarkasti.

- Pilvi-integrointi. Pilvi voi tarjota varastointitilaa ja laskentatehoa tarvittaessa.
Yhi useammat yritykset kiyttavét pilved analysoinnin "hiekkalaatikkona™ ja yha
useammin pilved hyddynnetdan ns. hybridi-mallina, eli se yhdistetd&dn olemassa
oleviin fyysisiin jarjestelmiin.
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2.6. Big datan hyédyntdminen

2000-luvulla on alettu puhua Big datasta ja sen ottamisesta hyotykayttoon, kun
kustannukset datan varastoimisesta ja sen reaaliaikaisesta analysoinnista ovat laskeneet.
Yritys voi hyddyntaa tietovarastojaan liiketoiminnallisesti kahdesta eri nédkékulmasta
ajatellen: liiketoiminnan nakokulmasta (B2C) sekd asiakkaan nékokulmasta (C2B).
Suoremmin vaikutukset nakyvat B2C nadkokulmassa, silla silloin voidaan yleensa
suoraan antaa summa, jonka tiedon hyddyntaminen on tuonut liikevaihtoa yritykselle.
Tata nakokulmaa on tutkittu ja kéytetty huomattavasti enemman kuin C2B nakdkulmaa,
jossa hyoty ei valttamatta ole kaannettavissa suoraan liiketoiminnan numeroiksi.

Big data esittelee uudenlaista dataa ihmisten tyd- ja henkilokohtaisesta elamaéstéa.
Twitter-virta, Facebook postaukset, sensorien data, RFID-data, turvallisuus lokikirjat,
videodata ja monia muita uusia informaation lahteitd syntyy lahes péivittain. Kun ndma
datan lahteet ilmaantuvat ja kasvavat, ihmiset yrittavat 16ytaa tapoja kéayttaa tata dataa
auttamaan paremmin asiakkaitaan, kumppaneitaan ja toimittajia. Organisaatiot etsivét
tapoja kayttaa tatd dataa tulevaisuuden ennustamiseen ja parempaan paatoksentekoon
(Hurwitz ym 2013).

Hurwitz ym (2013) antaa esimerkin suorasta liiketoiminnallisesta nakdkulmasta kuinka
Big dataa voidaan hyddyntdd. Esimerkiksi jos jalleenmyyjayritys seuraa sosiaalista
mediaa ja havaitsee, ettd paljon keskustelua heréttdd erdan sen liikkeen lahistolla
pelattava jalkapallo-ottelu. Jalleenmyyjéa voi silloin pakata kyseisen liikkeen varastot
tdyteen kotijoukkueen fanituotteita. Kun tieto on l0ydetty sosiaalisesta mediasta, tai
muusta Big datan lahteestd, se taytyy heti ottaa kayttoon.

Toinen esimerkki liiketoiminnallisesta hyodyntdmisestd on  seuraavanlainen.
Jalleenmyyjat  aikovat tulevaisuudessa  kdayttdd lokaatiotietoja  asiakkaiden
matkapuhelimista tunnistaakseen missa asiakas liikkuu ja lahettavat SMS viestin ja sen
mukana alennuskupongin heti kaytettavaksi. Eli asiakas voi kdvelld myymalassé viihde-
elektroniikan osastolle ja saada tekstiviestin, jossa on alennus, joka oikeuttaa
esimerkiksi Blu-ray soittimeen 30 % alennuksella. Onnistuakseen tassa jalleenmyyja
tarvitsee reaaliaikaisen integraation Big data syotteistd (lokaatio tiedot) ja
operationaalisen tiedon asiakashistoriasta sekd myymaéléan varastotiedoista (Hurwitz ym
2013).
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Asiakkaan kannalta ajateltuna Big datan hyddyntamisessa hyva esimerkki voisi olla
teleoperaattori, joka tyoskentelee hyvin Kkilpailluilla markkinoilla. Teleoperaattori
haluaa pitdd huolen, ettd sahkokatkot tai verkon toimimattomuudet ovat huolellisesti
monitoroituja, jolloin havaitut palvelutason pudotukset voidaan nopeasti korjata
kayttdmalla toisia agentteja tai ryhmid. Puhelutiedot sisaltdvat hurjat volyymit dataa,
joka taytyy pystyd analysoimaan reaaliajassa jotta voidaan tehda tarvittavat
toimenpiteet.  Viive  virheen  havaitsemisessa  voi  vaikuttaa  vakavasti
asiakastyytyvéisyyteen (Hurwitz ym 2013).

2.6.1. Adidas miCoach

Adidas miCoach (2014) kertoo Internet sivustollaan olevansa konsepti, jossa on
yhdistetty jo pitempéan tunnettuja tuotteita sekd uudempaa teknologiaa ja jossa naiden
laitteiden tuottamaa dataa visualisoidaan asiakkaalle hyotyinformaatioksi. Palvelu on
tdysin asiakkaan suunnasta luotu palvelu, silld se perustuu nimenomaan datan
kerddmiseen ja loppuasiakkaalle hyotyinformaation tuottamiseen. Jos asiakkaat eivét
kayttéisi tata palvelua ja tuotteita tarkoituksenaan saada hyotya tiedon muodossa,
yritykselld ei olisi dataa olemassa. Léahtdkohtainen ongelma olikin luoda palvelu ja
siihen liitetty teknologia, joka kerda datan ja hyddyntaa sitd valittdmasti visualisoiden
sen ymmarrettdvaan muotoon, antaen palautetta reaaliajassa, jos data kertoo esimerkiksi
sykkeen olevan liian kova suunniteltuun harjoitukseen néhden.

Adidas miCoach on eri liikuntamuotoihin kehitetty sovellus, joka tarjoaa erilaisia
harjoitusohjelmia seka keraa kayttajan harjoitustietoja ja liittdd naméa harjoitusohjelman
tietoihin visuaalisesti ja antaa palautetta keratyn tiedon perusteella. Aiemmin esiin
nostamani tekniikka ELT patee tassékin erittdin hyvin. Ensin laitteisto kerda dataa
asiakkaan kaydessa esimerkiksi juoksulenkilld. Lenkin jélkeen asiakas yhdistaa
laitteiston tietokoneeseensa ja lataa tiedot laitteistosta koneelle (Extract) ja sieltd
palvelun tietokantoihin (Load). Tdssé vaiheessa palvelu muuntaa (Transform) datan
visuaaliseen muotoon ja esittdd sen Internetissa tai mobiilisovelluksessa.

Yrityksen hyoty tulee imagon lisdksi siité, ettd se samalla mainostaa omia tuotteitaan
sivustolla missa on paljon kayttdjia seké saa sitoutettua asiakkaita hyvélla ja ilmaisella
palvelulla. Liikevaihtoa keraantyy palveluun liittyvien tuotteiden myynnilla. Vaikka itse
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palvelu on ilmainen, joutuu jokainen kayttaja itse hankkimaan haluamansa teknologian
eli médrittelemddn, kuinka tarkasti haluaa dataa kerdttdvan. Adidas miCoach
tuoteperheeseen kuuluu mm. sykevyd, Adidas Pacer, Adidas Stride Sensor ja Adidas
Foot Sensor seka netissa ja alypuhelimilla toimiva palvelu, joka muuttaa tuotteiden
kerddman datan informaatioksi. Dataa keratdén paljon, mutta se mika palvelun datasta
eritoten tekee big dataksi luokiteltavaa, on sen monimuotoisuus. Esimerkiksi edella
mainitun tuoteperheen kayttd kerdd kayttajansd sydamen lyontitiheytta eli sykkeen,
kalorinkulutuksen ja rasitustasot sykevyon avulla, juostun matkan ja askeltiheyden
Adidas Foot Sensorin avulla sekd juoksunopeuden Adidas Stride sensorin avulla ja
Adidas Pacer opastaa reaaliaikaisesti suorituksen aikana hidastamaan tai lisédméaén
vauhtia tai rasitusta ennalta ohjelmoidun, huippuvalmentajien laatiman
harjoitusohjelman mukaisesti. Kun harjoitus on ohi, synkronisoidaan tiedot
internetpalvelun kanssa ja kaikki tiedot keratadn yhteen paikkaan. Internetista 16ytyy
yksityiskohtaiset harjoittelutiedot, mukaan lukien sateliittikuvat juostusta reitista, jos on
kaytetty mobiilisovellusta ja GPS paikannustiedot ovat olleet kaytossa.

2.6.2. Amazon.com

Amazon on ollut jo pitkddn Big datan hyddyntamisen mestareita. Amazon (2014) on
Internet-sivustonsa mukaan Internetissd toimiva verkkokauppa, joka aloitti myymalla
kirjoja. Nykyaan Amazon.comissa myydaén lahes kaikkea mité isoissa tavarataloissakin
myydaén. Verkkokauppaan taytyy rekisterditya suorittaakseen ostoksen ja
rekisterdinnin jalkeen verkkokaupassa seikkailuasi jaljitetddn tehokkaasti. Ostettuasi
tuotteen, lisatadn se ostoshistoriaasi ja sitd kdytetddn muiden tuotteiden suosittelussa,
kun olet rekisterdityneend. Esimerkiksi ostettuasi Kirjan, olettaa Amazon.com sinun
olevan Kkiinnostunut kyseisestd aiheesta ja tarjoaa suosituksena samaa aihetta
kasittelevia kirjoja seké kirjoja, joita muut saman tuotteen ostajat ovat myds ostaneet.
(Hurwitz ym 2013). On my6s mahdollista itse vaikuttaa sinulle tarjottaviin suosituksiin
arvostelemalla ostettu tuote téhdilla, poistamalla jokin ostettu tuote niista tuotteista,
joiden perusteella suositukset laaditaan tai merkkaamalla, ettd tuote on saatu lahjana
jolloin sit& ei pidetd niin vahvana suosituksena.

Selailemalla tuotteita, joista olet kiinnostunut, ndet aina myds mita muut kyseisen Kirjan
ostaneet ovat lisaksi ostaneet. Kdytdnndssa tdmé on siis sama kuin ostoksen jalkeiset
suositukset, mutta asiakkaan nékokulmasta parempi vaihtoehto, silla talla tavalla voi
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nahda jo etukateen samanaiheisia Kirjoja/tuotteita, joita ei valttaméatta osannut itse etsia.
Hakuvaiheessa nédkee myds muiden asiakkaiden antamia arvosteluita tuotteesta, niin
numeraalisena kuin Kirjoitettunakin, joten ostospaéatoksen tekemisen tulisi helpottua tata
kautta.

N&in Amazon yhdistaa eri asiakkaiden ostoskayttdytymista seka jokaisen asiakkaan
omia mieltymyksia ja pyrkii mahdollisimman tehokkaasti tarjpamaan sekda myymaan
lisatuotteita, jotka sopisivat juuri kyseiselle asiakkaalle. Amazon.com hyodyntéa
selvasti nakokulmaa jossa olemassa olevaa ja transaktionaalista dataa kerdadmalla
pyritddn antamaan asiakkaalle tukea onnistuneen ostoksen tekemiseen ja télla tavalla
kerryttamaan liikevaihtoa.

2.6.3. Kesko

Vuosina 2009 — 2011 Kesko (2010) kerdasi Plussa — kortti ostoksista tiedon asiakkailleen
ravintokoodi.fi sivustolleen. Palvelu avattiin vuonna 2009 ja palvelun tarkoituksena oli
kertoa asiakkaille heidan ostostensa ravintoarvot seka antaa ravintoneuvojan
ominaisuudessa vinkkeja ja huomioita asiakkaiden ruokavaliosta. K — kaupat kerésivat
joka tapauksessa kassajarjestelmiinsa tiedot myydyista tuotteista ja jos asiakas on siihen
antanut luvan, tiedot myds liitetdén plussa — korttiin.

Yrityksen oli helppo lahted tuottamaan asiakkaille tatd palvelua, silld data oli heilla
olemassa valmiina sekd asiakkaiden ostoksista ettd tuotteiden ravintoarvoista. Lait ja
asetukset helpottivat heidan pelinavaustaan huomattavasti, silld kauppojen taytyy
séilyttad kassatiedot useita vuosia verotuksellisista syista ja EU maardysten mukaisesti
ruokien ravintoarvot taytyy olla valmistajan puolelta selkeésti ilmaistuna. Luonnollisesti
sité tietoa, minka yritys on kerannyt asiakkaiden ostoksista, pyrkii yritys hyodyntamaén
tarjouksilla, tuotesijoittelulla seka varastokierron optimoinnilla.

Ravintokoodi.fi oli hyva pelinavaus vieda asiakkaille todellista ravintoarvodataa
muunnettuna hyo6tyinformaatioksi, mutta palvelu saattoi olla muutaman vuoden liian
aikaisin markkinoilla, tai vaihtoehtoisesti palvelun markkinoinnissa epdonnistuttiin.
Palvelu lopetettiin vuonna 2011 véahdisten kayttajamaarien vuoksi (Ravintokoodi 2011).
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2.6.4. Netflix

Netflix on videoiden suoratoistopalvelu joka toimii useassa maassa. (Netflix 2013).
Palvelu kayttaa tietokantojensa dataa hyvakseen antamalla asiakkaalle ehdotuksia mista
elokuvista asiakas saattaisi pitdd perustuen siihen, minkalaisia elokuvia han on
aikaisemmin katsonut, miten han on kyseiset elokuvat arvostellut, sekd mitd hanen
facebook-ystdvansa ovat katsoneet ja arvostelleet.

Periaate on muuten sama kuin liiketoiminnallisesti ajatellen uusien tuotteiden tarjonta
myyntimielessd, mutta Netflix toimii jasenyyden kautta eli asiakkaat maksavat tietyn
summan kuukaudessa, katsoivat he elokuvia tai eivét. Suositusten tarjoaminen on siis
luokiteltava palveluksi, josta yritys ei hyddy muuten kuin asiakkaiden sitoutumisen
kautta.
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3. LEAN SIX SIGMA

Six Sigmaa voisi kuvailla yleisesmmalla tasolla datapohjaiseksi ongelman ratkaisuksi.
Toiset taas maéarittelevat sen laadun mittariksi, jossa vain 3,4 virhettd miljoonassa
suoritteessa on hyvaksyttdva méaard. Six Sigma nojaa ongelman ratkaisun prosessissa
dataan jokaisessa viidessa vaiheessaan (DMAIC), maarittelystd kontrolliin. Muut
vaiheet téssd vélissa ovat mittaaminen, analysointi ja kehitys. Koska itse
madrittelyssékin todetaan Six Sigman olevan ongelman ratkaisua, on prosessi
ongelmaldhtoinen, eika projekti, jolla on ennalta maaritelty ratkaisu tai lopputulos,
kelpaa Six Sigma projektiksi. Six Sigman tapa lahestya prosessia on tasmaéllinen ja
jarjestelmallinen, mutta toisaalta yksinkertainen ja selked. Jokaisella vaiheella on tietyt
askelmerkit, jotka taytyy tehda tietyssa jarjestyksessd voidakseen olla varma, ettd
ongelman perimmainen syy saadaan hoidettua lopullisesti. Askelmerkit sisaltavat
statistiikan tekniikoita ja kuvataan usein visuaalisesti kdyttden mm. histogrammeja tai
prosessikaavioita jolloin kokonaiskuvan hahmottaminen on helpompaa. Huolimatta
datan laadun, maaran ja luonteen paranemisesta, vield nykyaankin paatoksenteossa
huomataan puutteita datassa. Six Sigman prosessiin on Kirjattu sisadn datan kerdyksen
varmistaminen niin, ettd sen laatu ja maara ovat riittavat ja ettd se on juuri oikeaa dataa,
joilla voidaan mitata juuri niitd asioita mitd prosessilta halutaan (Brook, Quentin
2010:1).

“Prosessi joka on Lean, toimittaa tuotteita tai palveluita, joita asiakkaat haluavat ja
hinnalla, joka heijastelee suoraan siihen arvoon, jonka asiakkaat ovat valmiita
maksamaan” (Brook 2010:3).

Brook (2010:3) esittdd, ettd asiakkaat yleensd haluavat asiat vélittdmasti ja juuri
sellaisena kuin he niisté pitdvat, joten prosessin on oltava nopea ja joustava tuottaakseen
tuotteita ja palveluita juuri asiakkaiden tarpeeseen. Tallaiseen prosessiin paastakseen on
ymmadrrettdva tuotteen tai palvelun arvoketju asiakkaan ndkodkulmasta, joka auttaa
tunnistamaan ja eliminoimaan sen prosessijatteen, josta asiakkaat eivat ole valmiita
maksamaan ja tunnistamaan sen prosessin, jolla tuote tai palvelu saadaan asiakkaalle
nopeimmalla mahdollisella tavalla. Prosessijate, josta asiakkaat eivat ole valmiita
maksamaan, voidaan jakaa neljdén kategoriaan:

- Tuotteiden varastoon valmistaminen

- Viallisten tuotteiden poisheittdminen tai korjaaminen

- Viivéstykset tai epaselvda kommunikointi prosessissa
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- Hukattu energia prosessin aikana

Brook (2010:4) esittdd Lean Six Sigman jakautuvan viiteen eri vaiheeseen, eli
madrittelyyn (define), mittaamiseen (measure), analysointiin (analyze), kehitykseen
(improve) ja kontrollointiin (control). Jokainen ndistd vaiheista jakaantuu lisaksi
useampaan osaan. Six Sigmassa kéytetddn useita erilaisia tyokaluja. Kaikkia tydkaluja
ei voi kayttda kaikissa projekteissa eika kaikissa vaiheissa, vaan ne taytyy valita
erikseen aina soveltuvuutensa mukaan. Tydkalujen valitseminen prosessin analysointiin
vaihtelee sekd prosessin, ettd tydvaiheen mukaan. Maérittely — vaiheessa kéytetdédn
tyokaluja jotka helpottavat ymmartdmaéan prosessia ja purkamaan prosessi pienempiin
kokonaisuuksiin, kun taas my6hemmissa vaiheissa tyokaluja kéytetddn mm.
analysointiin ja mittaamiseen.

Madrittelyvaihe auttaa ymmartdmaan miksi tutkittava asia on ongelma, ennen kuin
aikaa ja rahaa investoidaan projektille. Liséksi tassd vaiheessa haetaan asiakkaan &ani
projektin lahtokohdiksi, rajataan tarkasti prosessi jota ongelma koskee, perustetaan
projektitiimi ja haetaan projektille hyvaksyntd. Mittausvaiheessa haetaan prosessin
tehokkuudelle lahtdarvot luomalla selkeét ja tarkoituksenmukaiset mittarit. Mittareiden
luomisen jalkeen voidaan tehdd datan kerdyssuunnitelma ja arvioida prosessin
nykytilaa. Analysointivaiheessa pyritddn tunnistamaan hyvén tuotteen tai palvelun
kriittiset tekijat, sekd vikojen perimmaiset syyt. Vaihe ei itsessaan ole looginen
jarjestykseltdan, mutta toimii erilaisten tydkalujen ja tekniikoiden tyokalupakkina.
Vaiheen aikana analysoidaan prosessia ja dataa, sekd kehitelladn teorioita ja ideoita.
Kehitysvaiheessa kehitetddn, valitaan ja implementoidaan parhaat ratkaisut
kontrolloiden riskid. Ratkaisujen vaikutuksia mitataan sitten mittausvaiheessa
kehitettyjen KPI taulukoiden kanssa. Kontrollointivaihe pyrkii varmistamaan, etta
ratkaisut, jotka on tehty edellisessa vaiheessa jolloin ne jaavat pysyvasti myods projektin
sulkemisen jalkeen. Projekti myds suljetaan tassa vaiheessa (Brook 2010:14-226).

3.1. Mé&arittely

Méérittely — vaihe jaetaan useampiin osiin, joista ensimmaéisessd madritelldan
taloudelliset syyt eli miksi projekti aloitetaan, mitd silla halutaan saavuttaa ja mita
yritykselle maksaa, jos projektia ei viedd lapi. Tamén jalkeen siirrytddn hakemaan
asiakkaan ndkdkulmaa ongelmaan erilaisten mallien kautta ja vasta tdman jalkeen
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maadritell&&n itse prosessi, niin kuin se nykytilassaan on. Viimeiset kaksi vaihetta
antavat ohjenuoria projektin lapiviemiseen hallitusti ja tehokkaasti seka pitden kaikki
asianosaiset riittavalla tiedoksiannolla mukana projektissa (vrt. Brook 2010:14-31).

Maarittely — vaihe keskittyy ainoastaan ongelmaan — perimmaiset syyt ja ratkaisut
tulevat myohemmin (Brook 2010:14).

Mika on pielessd? Mita haluamme saavuttaa? Kuinka ongelma linkittyy asiakkaaseen?
Mihin prosessiin ongelma liittyy? Onko projektilla johdon taysi tuki edetd ja menestya?
Nama kysymykset vievdt madrittely — vaihetta eteenpdin loogisesti ja rakentaen
ymmarrysta ongelmakeskeisesta projektista (Brook 2010:14).

Ongelmalauseke on méarittely — vaiheen ensimmainen ja yksinkertainen, mutta
voimakas tyokalu, joka ei ole niin helppo kuin miltd se nayttaa. Sen tulee olla SMART
(Specific, Measurable, Achievable, Relevant ja Time Bound). Ongelmalauseke siséltaa
ainoastaan ongelman kuvauksen, se ei saa sisaltdd ratkaisuja tai perimmaisia syita.
Hyvén ongelmalausekkeen tekee:

- Pituus. Pida se lyhyend, vain muutama lause.

- Vaélt4 teknisté Kielta.

- Anna ongelmalle kvantitatiivinen méaére.

- Selitd ongelman kustannus.

- Madrittele projektin laajuus.

Tavoitelausekkeeseen patee pitkalti samat sdannét kuin ongelmalausekkeeseen, mutta
paivamadarat jolloin projektin odotetaan olevan valmis, tulisi olla mahdollisimman
tarkasti maaritetty (Brook 2010:15-17).

Seuraavaksi Brookin (2010:18) mukaan maaritellddn huonon laadun aiheuttamat
kustannukset (Costs of Poor Quality). Nama kustannukset viittaavat Six Sigma —
projekteissa kaikkiin kustannuksiin, jotka voidaan assosioida ongelmaan, joka on
mééritelty ongelmalausekkeessa. Helposti ymmarrettdvida kustannuksia ovat mm.
tarkastukset, testaus, uudelleen tehtdvat tyot, asiakaspalautukset ja valitukset. Naiden
takaa 10ytyy kuitenkin suuri maaré erilaisia huonon laadun aiheuttamia kustannuksia,
jotka ovat tulleet niin yleisiksi, ettd ne ndhdddn normaaleina liiketoiminnan
kustannuksina. Tallaisia kustannuksia ovat mm. myohédstyneet maksut seké
tyontekijoiden vaihtuvuus. COPQ auttaa madrittelemé&én ovatko ongelman ratkettua
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hyodyt kovia (mitattavissa taloudellisesti) vai pehmeita (ei-taloudelliset mittarit). COPQ
voidaan jaotella neljaén kategoriaan:
1. Arviointi (esimerkiksi valiton tarkastaminen kun jotain on tehty)
2. Ennaltaehkaisy (kustannus joka on paitsi valttdmaton, myods huonon laadun
aiheuttama)
3. Sisdinen vika (vaikka viat eivat suoraan koskettaisi asiakasta, saattaa se
loppujen lopuksi nakyé korkeampana hintana tai viiveend) seka
4. Ulkoinen vika (vika joka ndkyy asiakkaalle).

Kaikki Six Sigma projektit ovat keskittyneitd asiakkaan nakokulmaan (Voice Of
Customer). Asiakkaan &inen taytyy olla lahtokohta kaikelle parannusehdotukselle.
Brook (2010:19) luettelee erilaisiksi metodeiksi kerata asiakkaan aantd mm. asiakkaiden
valitukset, asiakaspuhelut, markkinatutkimukset, kilpailija-analyysit seka itse siirtymista
asiakkaan rooliin omaan organisaatioon.

Yleisimmat Six Sigma projektit ovat liian pienia saadakseen budjetin viralliseen
asiakastutkimukseen, mutta yleensd eivat projektit tarvitsekaan budjettia.
Yksikdan projekti ei ole liian pieni keratékseen asiakkaan aanta (Brook
2010:19).

Brook (2010:20) esittelee Kano mallin asiakkaan dinen jatkojalostettuna
viitekehyksena. Kano malli tunnistaa kolme kategoriaa joihin asiakasvaatimukset
uppoavat: Pakolliset, enemmaén on parempi ja ilahduttajat.

Pakolliset -kategoria tayttavat perusvaatimukset, joita asiakkaat odottavat olevan. Néitéa
asioita tuottamalla ei saa lisdpisteitd, mutta asiakkaat huomaavat, jos ne puuttuvat.
N&ma asiat voivat muuttua tyytyméattdmyyden aiheiksi.

Enemman on parempi — kategoriassa asiakas on sité tyytyvaisempi mitd enemman néitéa
asioita on. Asiakkaat eivat kuitenkaan ole valmiita maksamaan enemmén vaikka naita
asioita toimitetaan enemman.

llahduttaja — kategoria tayttdd jannityksen vaatimuksia. N&ma vaatimukset antavat
tayttyessddn “wow” — efektin ja todella ilahduttavat asiakasta.
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Kun asiakkaan &ani on saatu tallennettua, on hyodyllista esittdd se puu-
muodossa, jolloin saadaan selkeyttd ja rakennetta, jotta voidaan kehittaa
maarallisia spesifikaatioita (Brook 2010:23).

Puu-muodossa kaavion ylédosaan tulee prosessi tai sen osa ja sen juuriksi laadulle
kriittisid odotuksia. Vasemmassa reunassa keskitytaan asiakkaan odotuksiin ja oikealla
puolella tuotteen tai palvelun toimittamiseen liittyviin odotuksiin. Nama nakokulmat
puretaan vield tarkempiin vaatimuksiin joista johdetaan mitattavia mééreitd (Brook
2010:23).

SIPOC (Supplier, Input, Process, Output, Customer) prosessikaaviota kaytetddn
projektin alkuvaiheessa kuvaamaan prosessi ylatasolla. SIPOC auttaa hahmottamaan
projektin laajuuden ja asettamaan sille selkeét rajat. Prosessikaavio on yksinkertainen
rakentaa, mutta projektin rajojen maaritteleminen on vaikeampaa. Prosessi tulee ensin
purkaa 4-6 avainaskelmaan, jonka jélkeen listataan prosessin syotteet ja tulosteet. Kun
nama on valmiit, jokaiselle syotteelle tunnistetaan toimittaja ja jokaiselle tulosteelle
tunnistetaan asiakas (Brook 2010:24).

Brook (2010:26) madrittelee sidosryhma analyysin nelikenttdmatriisin ~ kautta.
Vertikaalisessa  suunnassa muuttujina  ovat valta/rooli  ja  horisontaalisesti
kiinnostus/asema. Valta maaraytyy sidosryhman suhteesta projektiin ja heidan
mahdollisuutensa tukea tai hidastaa projektia. Asema taas kuvastaa heidan vastinettaan
projektille.

Henkild, jonka valta on pieni ja suhde projektiin on pieni, voidaan pitdd projektin
kommunikoinnissa minimitehoilla. Jos valtaa projektiin nahden on enemman, vaikka
suhde projektiin olisi pieni, taytyy kommunikoinnissa huomioida kyseinen sidosryhma
ja pitdd heidat tyytyvdisend etteivat he ala hidastaa projektin etenemistd. Jos
sidosryhmén kiinnostus projektiin on korkea, mutta rooli vahéinen, tulee heidat pitaa
ajan tasalla projektin vaiheista. Sidosryhmd jonka kiinnostus on korkea ja rooli
merkittavd, tulee pitédd avainhenkilona ja mieluiten osallistaa mahdollisuuksien mukaan
projektin edetessd (Brook 2010:26).

Méérittely — vaiheessa projekti tulee vetdd yhteen yhden sivun dokumenttiin. Tamé
dokumentti tiivistdd kaikki edelld mainitut tyokalut sek& koko vaiheen tulokset.
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Dokumentti on hyva pohja esitella projekti sen jatkosta pééattaville. Hyva yhteenveto
sisaltdd Brookin (2010:30) mukaan mm.

- Projektin nimi

- Projektitiimi

- Ongelma ja tavoitelausunto

- COPQ

- VOC

- Projektin laajuus

- Sidosryhmaéaanalyysi

- Projektisuunnitelma

3.2. Mittaus

Mittaus — vaiheen térkeimpid vaiheita on rakentaa edellisessd vaiheessa tehtyjen
madrittelyiden pohjalta mittaristo, joka mittaa juuri niitd laadulle tarkeimpien
elementtien toteutumista, suunnitella datan kerdys ja kerdtd dataa sekd varmistaa ettd
data jota keratddan, kertoo varmasti juuri halutun asian. Lopuksi vield tutkitaan
kvantitatiivisen datan analyyseilld prosessin kéyttaytymistd jotta voidaan selvittaa
prosessin kyvykkyyden perustaso ja potentiaali (Brook 2010:32-93).

Kysymyksia jotka johdattavat vaiheen lavitse ovat mm. Kuinka ongelmaa mitataan?
Koska ja mistd data saadaan? Esittddkod data sitd mitd sen pitaisi? Kuinka prosessi
kayttaytyy nykyisellaan? Miké on prosessin tehokkuus suhteessa asiakkaaseen? (Brook
2010:32)

Datankerdyssuunnitelma maarittelee kuinka paljon dataa tulee kerata ja kuinka usein.
Suunnitelmaan on hyvé Kirjata, minkalaista data on, eli jatkuvaa, diskreettid, vai
attribuuttidataa. Analyysia varten tarvittavan datan maara vaihtelee jonkin verran
riippuen siitd minka tyyppista dataa kerdtddn, nykyisen prosessin vaihtelu ja tulosten
haluttu tarkkuus. Kuinka usein dataa keratdan, riippuu mm. prosessin omista
luonnollisista sykleistd, tallennetun datan vaaditusta tarkkuudesta, sekd& vaaditusta
tuotteiden tai palveluiden maarasta (Brook 2010:50).
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Liian monet organisaatiot mittaavat 100 % tuotoksistaan, Tdmd “Jos olet
epdvarma, mittaa se” — nakokulma juontaa luottamuksen puutteesta tilastoihin
(Brook 2010:50).

3.3. Analysointi

Analyysi — vaiheessa prosessi jaetaan edelleen pienempiin osiin ja kun on selvitetty
prosessin toimivuus perustilassaan, alkaa perimmaisten syiden selvittely erilaisten
tyokalujen avulla. Myos tassd vaiheessa tilastollista analyysia voidaan tehda
kvantitatiiviselle datalle eri muodoissa. Analyysi — vaihe pyrkii siis selvittdmaan hyvan
tuotteen tai palvelun kriittiset tekijat, seka vikojen perimmaiset syyt (Brook 2010:94-
211)

Vaiheen kaksi ensimmdistd askelta ovat usein referoitu 'Prosessioveksi’, silld
niiden tarkoitus on ymmartaa ja loytaa vihjeitd suoraan prosessista itsestaan.
Jalkimmdiset kaksi askelta ovat referoitu 'Dataoveksi’, silld niiden tarkoitus on

I6ytaa vihjeitéd ja ymmarrysta datasta (Brook 2010:94).

Vaiheen tarkeimpia kysymyksida ovat: Kuinka prosessi talla hetkella toimii? Mita
tieddmme prosessista nykyiselldadn? Mita data kertoo meille? Kuinka perimmaéinen syy
vaikuttaa prosessin tuloksiin? (Brook 2010:94)

Value Stream Mapping tyokalu on prosessikuvauksen edistynyt muoto, joka keskittyy
prosessiin  kdyttden arvoa nakokulmanaan. Kuvauksen tarkoituksena on kuvata
mahdollisimman tarkasti prosessin nykytila, keskittyen materiaalin ja datan
liilkkumiseen, niin fyysisesti kuin séhkdisestikin. Kuvauksen lopputuloksena saadaan
selked, yhtenainen kuvaus jossa mm. prosessin lapimenoaika, varastoarvot seka kaytetyt
tyokalut ovat esitelty. Lisdarvoa projektille saattavat tuottaa l0ydokset prosessin
pullonkauloista, mahdollisista kehityskohteista, prosessiin tarvittavasta henkiloméaarasta,
tai ylimaaraisista tuotteiden siirtelemisista paikasta toiseen (Brook 2010:97-98).

Seitseman Hukkaa on hyddyllinen rakenne tunnistamaan, eliminoimaan ja
ennaltaehkaisemaan hukkaa (Brook 2010:100).

Brook (2010:100) kuvaa seitseman hukkaa kirjassaan seuraavasti:
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1. Ylituotanto. Lis&& prosessin kestoa, piilottaa huonoja laatuarvioita, vaatii lisaa
varastointitilaa sekd kannustaa eratuotantoon.

2. Odotus. Aina kun tuote odottaa, prosessin kesto pitenee, eika prosessille tuoteta
lisdarvoa.

3. Kuljetus. Yliméaardiset kuljetukset maksavat aikaa ja rahaa.

4. Ylijalostus. Tuotteeseen tai palveluun lisdtddn ominaisuuksia joista asiakkaat
eivat ole valmiita maksamaan.

5. Tarpeeton inventaario. Ylenmaardinen inventaario maksaa ja pidentdd prosessin
kestoa.

6. Tarpeeton liikkuminen. Tyontekijoiden tarpeeton liikkuminen tyopisteelldén
lisad huomattavasti tehottomuutta ja silla on suora yhteys terveys- ja
turvallisuustekijoihin.

7. Virheet. Selkein kaikista hukista. Virheet vaativat korjausta, tai tuotteen vaihtoa
jasilla on suora vaikutus liiketulokseen.

Brook (2010:102) esittad, ettd brainstorming on arvokas tekniikka, jota voi kayttda
monissa eri ympdristdissd ja moniin tarkoituksiin. Tekniikan tarkoituksena on
esimerkiksi 16ytaa suuri méaara potentiaalisia syita yleiseen vikaan.

Kéytanndssé brainstorming vaatii huolellisen jarjestelyn, silld jos ideoita ei ala syntyd,
voi jarjestdjd kysya muutamia ohjaavia kysymyksid johdattaakseen ryhman tietyn
alueen pariin hetkellisesti ja sitd kautta kdynnistaa keskustelun. Ryhman tulisi sisaltaa
henkilditd monilta eri tasoilta organisaatiosta, sillda tdma auttaa saamaan erilaisia
nakokulmia ongelmaan (Brook 2010:102).

5 Why’s tekniikka on kehitetty tutkimaan tietyn ongelman perimmaéisié syité ja se on
juuri niin yksinkertainen kuin miltd se kuulostaa. Ongelman perimmadiseen syyhyn
paasee usein Kiinni kun kysyy 5 kertaa perédkkain miksi. Kun ongelman perimmaéinen
syy on l0ydetty ja ymmarretty, tehokkaan ratkaisun l6ytdmisen mahdollisuus paranee
huomattavasti (Brook 2010:102).

Fishbone diagram on kalanruodon muotoinen kaavio, jolla hahmotetaan syy- ja
seuraussuhdetta kyseisestd ongelmasta. Syy- ja seurauskaaviota kaytetddn usein
brainstormingin yhteydessd, tunnistamaan perimmaisié syitd. Paras tapa ty0staa syy- ja
seurauskaaviota onkin laittaa iso paperi seindlle ja Kiinnittdd siihen muistilappuja.
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Kalanpaaksi kirjoitetaan ongelma, ja isoiksi ruodoiksi merkitdén isot kategoriat joiden
alle pienemmat syyt sitten menevét. Tarkoitus ei ole saada kaunista jalkea ensi kerralla,
vaan mahdollisimman paljon ideoita ja jonkinlaiseen jarkevaan jaotteluun vietyna
(Brook 2010:103).

Kielteinen brainstorming taas auttaa ryhméaéa ajattelemaan ongelmaa eri nakokulmasta
mité he tavallisesti ajattelisivat. Ajatus taustalla onkin, ettd jos osaat tarkoituksella luoda
huonon tuotteen tai palvelun, luultavasti ymmarrét todellisen syyn ongelmaan jota yritat
ratkaista. Jos siis osaat tarkoituksenmukaisesti luoda ongelmia, osaat mahdollisesti
kaantaa ne kehittaéksesi ratkaisuja ongelman ehkéisemiseksi (Brook 2010:213).

Brook (2010:213) jatkaa: Kielteinen brainstorming pidetddn samalla tavalla kuin
tavallinen brainstorming, ainoastaan lopussa tehtava on kaannettava ympari ja ongelmat
on muunnettava realisisiksi mahdollisuuksiksi. Sen sijaan, ettda kysyisit esimerkiksi:
”Kuinka voimme tehdd 100 % tdydellisid tuotteita?”, kysy: “Kuinka voisimme saada

taysin viallisen tuotteen.

3.4. Kehitys

Kehitys — vaiheen tavoitteena on kehittdd, valikoida sekd implementoida parhaat
ratkaisut hallituin riskein. Ratkaisujen tuloksia mitataan mittaus — vaiheessa kehitettyjen
KPI —mittareiden avulla (Brook 2010:212).

Kehitys — vaiheessa tarkeimmiksi kysymyksiksi nousevat mm. Mitkd ovat kaikki
mahdolliset ratkaisut ongelmaan? Mitka ratkaisut ovat todennakdisimpid toimimaan?
Mitka ovat ratkaisun implementoinnin riskit? Koska, missa ja kuinka ratkaisu
implementoidaan. Kuitenkaan kehitys — vaiheen menestystd ei mitata onnistuneella
implementoinnilla, vaan KPI — mittareiden kehityksella (Brook 2010:212).

KPIl (Key Performance Indocators) mittarit luodaan asiakkaille tarkeiden aspektien
paalle. Méarittely — vaiheessa I6ydetyistd laadulle tarkeistd aspekteista voidaan vet&a
suoraan asiakaslahtoiset KPI mittarit (Brook 2010:33). Jos esimerkiksi asiakkaalle on
tarke&a ettd hanen puheluun vastataan 30 sekunnin kuluessa, KPI — mittari olisi silloin

% puheluista vastattu 30 sekunnissa”.
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KPI mittaristo on hyodyllistd esittdd tdssa vaiheessa projektia puu-muodossa.
Ylimmaksi tulee projektin nimi ja tdma projekti sitten jaetaan loogisiin kategorioihin,
joissa tulee huomioida tasapainotus projektin tehokkuuden seké vaikutusten osalta. Osa
mittareista voi siis liittyd esimerkiksi nopeuteen ja tehokkuuteen, kun taas osa
asiakastyytyvéisyyteen (Brook 2010:34)

3.5. Kontrolli

Kontrollointi — vaihe jakaantuu yhtélailla useampaan pienempaéan osaan, joista kolme
ensimmadista keskittyy prosessin jatkuvaan mittaamiseen ja seurantaan seké tarkistaa
tavoitteiden saavuttamisen, kun taas viimeinen sulkee projektin (Brook 2010:226).

Prosesseilla taytyy olla tarkka datan kerdys jarjestelma kaynnissa ennen kuin
projekti voidaan sulkea. Projektin sulkeminen on onnistuneen Lean Six Sigma —
projektin kriittinen elementti (Brook 2010:226).

Kuinka prosessia mitataan projektin jalkeen? Ovatko muutokset tasaantuneet
kaytannoksi? Onko projektin tavoite saavutettu? Onko projektilla selked prosessi
projektin lopetukseen? Néihin kysymyksiin on tarkedd saada selkedt vastaukset jotta
voidaan varmistaa prosessin tulosten sdilyminen saavutetulla tasolla (Brook 2010:226).

Statistical Process Control (SPC) — kaaviot ovat hienostunut versio Time Series
Ploteista jotka auttavat ymmartamaan prosessin stabiiliutta sekd normaalia
vaihteluvalia. Kaavioita usein kaytetddn joko historiadatan analyysissa, tai sitten
jatkuvassa kontrollissa. SPC kaavio on erinomainen tyokalu havaitsemaan muutoksen.
Muutoksen, joka liittyy keskiarvoihin, vaihteluvéliin tai erikoistapauksiin. SPC
kaavioita kaytetaan yleisimmin kontrolli — vaiheessa pitaméaéan huolta ettd prosessi
pysyy hyvassa mallissa (Brook 2010:227).

SPC kaaviossa méaritellaan prosessille ylempi ja alempi raja, joiden arvoina on yleisesti
kéytetty +-3 kertaa keskihajonta, mutta tarvittaessa voidaan kéyttdd muitakin arvoja
soveltuvuuden mukaan. Kun prosessille annetaan arvoja, voidaan ndhda helposti muutos
prosessin arvojen hajonnan kasvussa tai pienenemisessd, keskiarvon nousussa tai
laskussa seké jos tulos jostain syysté j&& alle raja-arvojen tai vastaavasti menee yli raja-
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arvojen, nahdaan nopeasti onko kyseessd kertaluontoinen ilmié vai jatkuva trendi
(Brook 2010:227-230).
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4. EXACT CHURN INTENT REASONS — PROJEKTI

Exact Churn Intent Reasons on osaprojekti, joka on irroitettu suuremmasta Churn
Improvement — projektista. Churn Improvement — projektin tarkoituksena on parantaa
churnia monelta eri nakdkulmalta ja niin ennaltaehkaisevasti kuin pelastustilanteissa.
Exact Churn Intent Reasons (jatkossa ECIR) keskittyy tuottamaan analysoitua ja
faktapohjaista tietoa churnin perimmaisisté syista seké rakentaa talle raportointialustan,
jonka mukaan luodaan uusi hallintomalli churnin hoitamiseen.

4.1. Madrittely

Madrittely — vaihe aloitettiin méaarittelemalla projektin ongelma- ja tavoitelausumat.
Ongelmalausekkeen tuli kertoa ongelma mahdollisimman tarkasti, mutta ei ottaa kantaa
mahdollisiin ratkaisuihin tai perimmaisiin syihin. Tavoitelausuman tuli olla SMART, eli
tarkka, mitattava, saavutettava, relevantti ja aikaan sidottu.

"Meiltd puuttuu sekd tieto, ettd hallintomalli churnin aikeiden syiden
selvittdmiseen. Me emme tied& miksi asiakkaat haluavat poistua emmeka tieda

kuinka ennaltaehkdistd churnia.”

“Tavoitteena on rakentaa mittaus- ja analysointi jarjestelma, hallintomalli seka

prosessi Marraskuun loppuun mennessd 2013.”

Lausumien muodostamisen jalkeen oli aika rajata projekti kasittelemé&an osaprojektin
kokoon sopiva alue. SIPOC prosessitydkalu (kuva 5, ECIR — projekti) kuvaa prosessin
ylatasolla seuraavasti:
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SIPOC for measurement building process
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Kuva 5. Exact Churn Intent Reasons — projektin SIPOC prosessikaavio.

Ensimmainen vaihe prosessikuvauksen luomisessa oli luoda prosessin avainaskeleet.
Ensimmainen askel rajattiin alkamaan siitd hetkestd kun asiakas ottaa yhteytta
teleoperaattoriin ja ilmaisee aikomuksensa irtisanoa liittymansa. Luonnollisesti prosessi
asiakkaan nakokulmasta alkaa jo huomattavasti aiemmin, mutta tdman projektin
puitteissa tata ei pystyta hallitsemaan. Yhteydenottokanavana toimivat operaattorin
kivijalkamyymalat, puhelinpalveluun soittaminen, sahkopostin lahettdminen, seka
facebookin ja chatin kautta yhteydenotto. Seuraavana askeleena pidetdédn
asiakaspalvelun agentin tekeméaéa kartoitusta irtisanomisen todellisesta syystd. Tassakin
kohdassa on tietoisesti rajattu pois agentin tekeméa pelastusyritys, silla projekti ei ota
kantaa taménhetkiseen tietotaitoon, vaan keskittyy asiakkaan danen keradmiseen ja
kirjaamiseen. Kolmantena askeleena on tdman tiedon kerddminen ja tallentaminen
tietokantoihin. Neljantend askeleena on raakadatan lataaminen tietokannoista ja sen
analysointi sekd muuntaminen raporttimuotoon. Viides ja viimeinen eli prosessin
loppuaskel on prosessin asiakkaiden vastaanottamat automaattihalytykset ja —raportit.

Prosessiaskeleiden kuvauksen jalkeen maariteltiin syotdt ja tulosteet prosessille.
Ensimmainen ja tarkein syo6tto oli asiakkaan aani. Sen jalkeen tarvitaan dokumentointi
jarjestelmiin ja tatd kautta siis jarjestelmat ja tietokanta. Agenttien tietotaitoa tulee
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yllapitaa ja kehittdd asian tiimoilta jotta voidaan varmistaa datan eheys ja oikeellisuus.
Agentit tarvitsevat kertakoulutuksen lisdksi péivittdista tukea niin osaamiseen kuin
jarjestelman mahdollisiin ongelmatilanteisiin. Viimeisena syotteend prosessille on viela
sille annetut vaatimukset ja viitekehys.

Prosessin tulosteina saadaan yksityiskohtaista raakadataa asiakaspoistumasta, jonka
muokkaus- ja analysointivaiheen jalkeen saadaan analysoituja raportteja, halytyksié,
asiakashistorian dokumentaatio ja suoritepohjaista raporttia.

Kun prosessin syotteet oli méaéritelty, voitiin maéaritella tahot, jotka tuottavat naita
syotteitd. Asiakkaan aanen tuottaa kyseisen teleoperaattorin nykyiset asiakkaat, jotka
ilmaisevat aikomuksensa irtisanoa liittyma. Dokumentoinnin, eli Kirjaukset jarjestelmiin
tuottavat agentit, mutta agentteja prosessille toimittava taho on asiakaspalvelu, joten
tuottajaksi maéariteltiin  tdman wvuoksi asiakaspalveluorganisaatio. Jarjestelmat ja
tietokannat toimittaa IT — osasto ja agenttien tietotaitoa lisdd valmennusorganisaatio.
Paivittdistd tukea agenteille osaamiseen ja jarjestelmien kayttoon tarjoavat
lahiesimiehet. Vaatimukset prosessille ovat antaneet kuluttajapuolen liiketoiminta.

Prosessin asiakkaiksi madriteltiin tulosteiden perusteella ensiksi projektiryhma, joka saa
paivittdin tulostetta raakadatan muodossa. Taman jalkeen erimittaisissa aikasykleissa
tuotetaan tietoa ja raportteja eri asiakasryhmille. Reaaliajassa agentit saavat tietoa
asiakkaan asiointihistoriasta, paivatasolla (D-1, ts. eilisia ja sitd vanhempia tapahtumia)
halytyksia poikkeavasta prosessikayttdytymisesta saavat kuluttajapuolen liiketoiminta,
viikkotasolla suoritepohjaista raporttia lahiesimiehet ja valmennusorganisaatio ja
lopuksi analysoitua raporttia kuukausitasolla kuluttajapuolen liiketoiminta.

Projektin  siséisid asiakkaita ~ovat agentit, osastopadallikdt, l&hiesimiehet,
valmennusorganisaatio, kuluttajaliiketoiminta sekd Churn Improvement — projektin
tiimin jasenet. Ndista agenteilla on suuri rooli projektin onnistumiseen, silla heidén
Kirjauksistaan on Kiinni analysoinnin onnistuminen. Heilld kuitenkin on suhteellisen
vahan kiinnostusta muuten projektin onnistumisen suhteen, joten siksi heiddt on
sijoitettu vasempaan yladkulmaan, joka tarkoittaa kaytdnnossa sitd, ettd heidéat tulee pitaa
tyytyvdisend projektin suhteen ja motivoituneina selvittdmaén perimmaisia syitd, seka
kirjaamaan ne huolella. Oikeassa alakulmassa ovat esimiehet, valmennus, sek&
osastopééllikot ja tama tarkoittaa, ettd heidat tulee pitdd tietoisina projektin
etenemisestd. Heilld on myo6s kiinnostusta tatd projektia kohtaan tyénsd puolesta.
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Projektin avainhenkiloiksi luokitellaan oikeassa ylakulmassa olevat
kuluttajaliiketoiminta sek& Churn Improvement — projektin tiimin henkil6t, silla tdméa
ECIR — projekti on tuon kyseisen projektin aliprojekti (kuva 6, ECIR — projekti).

|dentified Customers &
Stakeholder Analysis

Kuva 6. ECIR- projektin tunnistetut asiakkaat seké sidosryhméaanalyysi.

Prosessin  maarityksen jalkeen voitiin madritelld huonon laadun aiheuttamia
kustannuksia (Kuva7, ECIR - projekti), joita tunnistettiin seuraavia:
- Irtisanomisen tuomat kustannukset
o Reklamaatiokustannuksia
o Hyvityksia
o Tuotepalautuksista aiheutuvia kustannuksia
o Ei-toivottujen puheluiden kustannukset
- Huonosti tehdyn churnin perimmaisen syyn kartoitus ja dokumentointi
o Valmennuskustannuksia
o Huonot myyntikatteet v&arin perustein luoduista alennuksista
- Uusasiakashankinnan kustannuksia
o Markkinointikustannuksia
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o Heikon julkisuuskuvan tuomat kustannukset
o Myyntibonuksia
- IT — jarjestelmén huono toimivuus
o Suorituskustannuksia
o Kaorjaus-/tuki-/kehityskustannuksia
- Raakadatan analysointi
o Verifiointikustannuksia
o Analysointikustannukset

: ’&f costs

-
>

Coaching costs Product return costs

IT development costs

Marketing costs
IT maintenance costs

Publicity costs

L8
b ot
xv Verification costs

Analyzing costs
)

'
Poor sales margins 9 \ﬁé
A%

Kuva 7. Huonon laadun aiheuttamat kustannukset.

Huonon laadun aiheuttamien kustannusten ja SIPOC prosessikaavion perusteella
suoritettiin KANO — analyysi (kuva 8, ECIR-projekti), jossa asiakkaan aini (prosessin
sisdisten asiakkaiden) jaettiin kolmeen kategoriaan sen mukaan, minkélaista arvoa ne
asiakkaalle tuottavat.

KANO — mallin kaytt6d on muokattu sen verran, ettd se edustaa ainoastaan prosessin
tulosteiden osalta asiakkaiden odotuksia.
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Kuva 8. ECIR- projektin KANO — analyysi.

Datan  hyotykayttoon  saamiseksi ja  prosessin  selviytymiseksi  jatkuvaksi
toimintatavaksi, 16ydettiin asiakkaiden kanssa seuraavia pakollisia tuotoksia:
- Kvalitatiivista analysointia
o Toimivimmat pelastuskéytdnnot ja —paketit todellisten syiden mukaan
o Perimmadisen syyn analyysia
- Churnin seké pelastusten mééara seka prosenteissa ettd kappaleissa mitattuna
- Mittariston oltava skaalattava henkil6tasolta tiimi-, osasto-, kanava- ja
kumppanitasolle
- Mittariston oltava skaalattava viikko-, kuukausi- ja kvartaalitasolle, sek&
kumuloituen

Asioita, joita prosessin tuotoksilta odotetaan:
- Data joka on oikeellista, lapindkyvaa ja helposti saatavilla
- Halytykset oikeille tahoille
o Suoritepohjaiset halytykset agenttien ja tiimien osalta l&hiesimiehille
o Prosessipohjaiset hélytykset kuluttajapuolen liiketoiminnan osoittamille
prosessiomistajille
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- Vertailudata

o Agenttien, tiimien ja osastojen suoriutumiset vertailuryhméén néhden
- Visualisaatiot raporteilla
- TOP10

o Agentit

o Kampanjat

Asiakkaille iloa ja positiivisen yllatyksen tuottavia asioita I0ydettiin myds kaksi
kappaletta:
- Raportti, joka osoittaa agentin ja churnin aikeen paljastaneen puhelun
ajankohdan
- Integroitu nettomyynti ja irtisanomisraportti

Kun asiakkaat ovat antaneet danensd prosessin tuotoksen odotuksista, tehtiin syy- ja
seurauskaavio (kuva 9, ECIR - projekti) varmistamaan, ettd kaikki mahdolliset
sudenkuopat ovat varmistettu etukateen peitetyiksi.
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Kuva 9. Syy- ja seurauskaavio ECIR — projektille.
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Kysymys joka asetettiin kaavion ldhtokohdaksi, oli: ’Miksi asiakkaan &&ni ei muutu
positiiviseksi kehitykseksi?”. Mahdollisia ongelmakohtia pystyttiin kategorisoimaan
kuuteen osa-alueeseen:

- Asiakas

- Agentti

- AT

- Hallintomalli

- Liiketoiminta

- Tarjooma

Jokainen kategoria siséltdd useampia syitd mika voi estdd tai hidastaa kehitysta.
Ensimmainen asia mika prosessissa voi menna pieleen, on jos asiakas ei tieda tarkkaa
syytd tai ei halua sitd kertoa. Agentin osalta esteitd voisivat olla, jos agentti
kyseenalaistaa koko mallin eika tarkoituksella tee vaadittuja asioita. Agentti voi ostaa
ajatuksen, mutta silti jattdd kysymatta kokonaan tarkemman syyn irtisanomiselle tai
dokumentoida vaaran syyn vahingossa tai huonon Kkartoituksen pohjalta. On myos
mahdollista, ettd agentin resurssit tehda perusteellinen kartoitus ovat puutteelliset.

IT puolen ongelmiksi I0ytyi datankeruujarjestelman puuttuminen kokonaan, sen heikko
kaytettavyys, datan valuminen tietokantaan sekd datan yhteensovittamisen ongelmat.
Hallintomallin Kipupisteitd olivat resurssien puute seka sitoutumisen puute. Tarjooma
oli hieman moniséikeisempi, mutta vastaavasti ongelmat olivat hieman lievempia ja
epatodennakdisempid hidastamaan prosessia. Ongelmiksi tunnistettiin mm. myytavan
laitteiston komponenttien vaikeaselkoisuus seka se, ettd teleoperaattori itse ei pysty
ratkaisemaan kaikkia laitteisiin liittyvia ongelmia. Liittymien hintapointti voi hidastaa
muutoksia, jos se on jo valmiiksi niin alhainen, ettei sitd ole enda varaa laskea
entisestaan.

Lopuksi vielad liiketoiminnan puolesta mahdollisesti hidastavina tai estavina tekijoina
havaittiin tiedon ja ymmarryksen puuttuminen churnin perimmadisista syista sekéa
sitoutuminen reagoimaan kyseisen datan perusteella. Kaikki edelld mainitut osa-alueet
tulee ottaa huomioon prosessia kehitettdessd ja ratkaistavaksi jai, miten esteiden
perimmaiset syyt taklataan yksi kerrallaan ja varmistetaan, ettd asiakkaan aani todella
etenee kehitystoimenpiteiksi.
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ECIR — projektissa paatettiin kehittdd churnin todellisten syiden raportointiin ja
analysointiin malli, joka helpottaa liiketoiminnan johdon paatoksentekoa ja auttaa
ennaltaehkédisemaédn churnia. Malli auttaa myo6s asiakasrajapinnassa tyoskentelevia
hyodyntdmaan paremmin sekd jo olemassa olevia toimivia pelastusmalleja ettd hyvin
suoriutuvien kollegoiden seka lahiesimiesten tietotaitoa pelastustilanteissa. Naita asioita
mielessé pitden seké edelld mainittujen tyokalujen pohjalta rakennettiin CTQ-puu (kuva
10, ECIR — projekti), eli laadulle kriittiset elementit.

Process Management Customer Operations B2C NPS Model B2C Commercial Mode|

CTQ Fast reaction to Managing the Rescue

hurn pr ion
churm intentions rescue TR improvement

Specifications T
T T T

Kuva 10. CTQ-puu ECIR — projektille.

Neljastd eri né&kokulmasta katsottuna laadulle Kkriittiset elementit kerattiin puu-
muodostelmaan. Kuvan vasemmassa reunassa on pienempiin, yksittaisiin tekemisiin
keskittyvat kokonaisuudet, kun oikeassa reunassa on suuremmat kokonaisuudet, jotka
eivat katso yksilotasoa. Prosessijohtamisen kannalta tirke&d elementti on nopea
reagointi, kun asiakas ilmaisee lahtoaikeensa. Talt4 ndkokulmalta ei kuitenkaan odoteta
nopeaa reagointia vain yhden asiakkaan l&dhtdaikeen vuoksi vaan jos datassa nousee
esiin joko kasvava trendi tai selked piikki tietyssa kategoriassa joko paivétasolla tai
muihin prosesseihin verrattuna. Asiakaspalvelulle tarkednd elementtind nostettiin
pelastustoiminnan suoritusten johtaminen. Luonnollisesti tdrkedtd on varmistaa, ettd
palvelun laatu on korkealuokkaista ja tasalaatuista, paatyi asiakas kenelle agentille
tahansa soittaessaan. Tasalaatuisuus voidaan varmistaa vain seuraamalla tuloksia ja
puuttumalla poikkeamiin sek& kouluttamalla suurimpia vuotokohtia.

Kuluttajaliiketoiminta katsoo asiaa kahdesta eri ndkokulmasta, asiakastyytyvéisyyden ja
litketoiminnan nakokulmasta. Asiakastyytyvaisyyden puolella esiin nostettiin churnin
ennaltaehkéisy ja liiketoiminnan puolella pelastustoiminnan kehittdminen. Churnin
ennaltaehkéisy on hyvin paljon linkitetty prosessijohtamisen kanssa, kun taas
lilketoiminnan tahtotila linkittyy asiakaspalvelun elementteihin, tosin suuremmassa
mittakaavassa kuin yksilotaso, johon asiakaspalvelu keskittyi.
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4.2. Mittaus

CTQ elementeistd johdetaan prosessille tarkedat KPI — mittarit (kuva 11, ECIR —
projekti). KPI (avainmittaristo) rakennetaan suoraan vastaamaan nditd elementtejé,
jolloin tarkoituksena on saada varmistettua asiakkaalle térkeiden asioiden hyvin
sujuminen.

Process Management Customer Operations B2C NPS Model B2C Commercial Mode|

CTQ Fast reaction ta Managing the Rescue
churn Intentions rescue Churn prevention improvement
Specifications performance
- Time from the Churn intention Rescue pull
Customer driven KPIs Alerts to actions Rescue pull count g
T . T T

Kuva 11. Asiakaslahtoiset avainmittarit

Prosessijohdolle tarkedd oli nopea reagointi asiakaspoistuman aikeisiin, jolloin
luonnollinen KPI — mittari oli aika, joka on kulunut alkaen hélytyksen saapumisesta niin
prosessijohdolle kuin datan analysoijillekin, siihen asti, ettd korjaava toimenpide on
saatu tuotettua markkinoille. Asiakaspalvelulle toisaalta tarkeda oli pelastustoiminnan
suoritusten johtaminen ja parantaminen, joten KPI — mittariksi valikoitui
pelastusprosentti eli kuinka suuri osa asiakkaista, jotka ilmaisevat aikeensa irtisanoa,
voidaan sailyttaa asiakkaina.

Liiketoiminnan mittareiksi valikoitui asiakastyytyvaisyyden puolelta churnin aikeiden
lukumaéara churnin ennaltaehkdisyn ollessa tarkeéa. Liiketoiminnan puolella tarkeaa oli
pelastustoiminnan parantaminen, joten KPI — mittarina toimii erinomaisesti
pelastusprosentti  samoin  kuin asiakaspalvelulla. Erona liiketoiminnan ja
asiakaspalvelun mittarissa on ldhinnad sen kasittely ja tarkastelu, silla asiakaspalvelussa
mittari vieddan yksilotasolle saakka, mutta sen aikajanne on vahintdan viikkotaso ja
varmemmin sitd voidaan tarkastella kuukausitasolla kun liiketoiminnan puolella mittaria
voidaan tarkastella vaikkapa paivétasolla. Ero aikajanteessa johtuu datan maarassa seka
puheluiden sattumanvaraisessa ohjautumisessa. Yksittéiselle agentille voi yhden péivan
sisalld tulla vain tiettyd irtisanomissyyta koskevia puheluita, mutta koko asiakaspalvelua
tarkastellessa yhden paivan siséll irtisanomissyiden suhteet pysyvat korkean volyymin
vuoksi oikeana.
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Y1l& olevat mittarit siis toimivat avainmittareina prosessille, mutta saman datan pohjalta
saatiin asiakaslahtoisesti (kts KANO-analyysi) rakennettua my®s muita suoritustasoon
perustuvia mittareita (kuva 12, ECIR — projekti). Naita kutsumme Pl — mittareiksi.

Time from the Churn intention e
. : u
Customer driven KPIs Alerts to actions Rescue pull count 5
———————————— EEEEENEassSE S SEEEREE - SEENEEN NSNSy S NN S SRR
[ I 1 [ [ 1 1
Process Alerts Overall weekly . TOP 10 rescue Monthly trend by Monthly trend by | |Churn intent reason Monthly analyzed
Performance alerts
Customer performance by agents reason process alerts caused by data
. reason
driven 1 I

|

Pls L
| count
| |
| |

Kuva 12. ECIR — projektin Pl — mittaristo.

Prosessijohdolle tuodaan halytys — toiminne, joka kertoo jos datapisteiden maara paivan
aikana heittelehtii reilusti ylos tai alas hénen vastuualueellaan. Jos esimerkiksi
kuuluvuuden vuoksi ilmaistaan halukkuutta irtisanoa liittyma jonain pédivana enemman
tai vahemman kuin irtisanomisten keskihajonnan vaihteluvélin verran, lahtee seka
prosessin omistajalle ettd datan analysoijille tasta ilmoitus ja pyynto tutkia asiaa datan
pohjalta tarkemmin, kdytannossa tekstianalyysin kautta.

Asiakaspalvelulle rakennetaan kolme mittaria, joista vield yksi on jaettu seka
kappalepohjaiseen etta prosenttipohjaiseen mittaukseen. Mittarit ovat pelastustoiminnan
viikoittainen suoritustaso jokaiseen syykoodiin nahden (% ja kappaletta), suoritustason
halytykset managereille, sekd TOP 10 listaukset agenteille. Suoritustason halytykset
managereille rakennetaan niin, ettd agenttien viikkotason tuloksista ladhtee hélytys
samalla tavalla kuin prosessiomistajille pdéivatasolla, jos agentin suoriutuminen on
kyseiselle agentille tai tiimille poikkeuksellisen hyvéa tai huonoa. Poikkeukselliseksi
lasketaan, jos suoritustaso pelastuksissa on ollut parempi tai huonompi keskihajonnan
vaihteluvalin verran verrattuna omiin aiempiin tuloksiin tai tiimin tulokseen. Néin
manageri paasee tutkimaan datasta mahdollisia valmennuskohteita kyseiselle agentille
tai vinkkeja muiden agenttien toimintaan.

Liiketoiminta asiakastyytyvadisyyden ndkokulmasta saa kuukausittaisen trendin
syykoodiin perustuen, kuukausittaisen trendin prosessihdlytysten perusteella, seka
churnin perimmaisiin syihin perustuen raportin.
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Datan kerdyssuunnitelma (kuva 13, ECIR — projekti) voidaan rakentaa tdssa vaiheessa,

kun mittaristot ovat kasassa.

ST T T T S T R B T O Y Y N T RO Y T O Y R I
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Kuva 13. Datan kerdyssuunnitelma, ECIR — projekti.

Prosessihalytysten aikaansaamiseksi keratdan seuraavanlaista dataa:
- Churnin syykoodit (maéara)
- Kirjausten aikaleimat
o Paiva, viikko, kuukausi ja kvartaali
- Joka kirjaukselle agentti, tiimi, osasto, kanava ja tuoteinfo
- Ylemmat ja alemmat kvartiilit, paivatasolla lasketusta, churnin ilmaisseiden

maarasta

Asiakaspalvelun kaikkia mittareita varten kerataan seuraavat tiedot:
- Churnin syykoodit (méaéara)
- Churnia aikoneet (maaréa)
- Pelastettu vai ei-pelastettu
- Aikaleima
- Agentti/tiimi/osasto/kanava
- Ylemmat ja alemmat kvartiilit viikkotasolla churnia aikoineista

Data kerataan asiakaspalvelun ja kivijalkamyymaldiden kéayttdman
asiakastietojarjestelman avulla. Kyseisesséa tietojarjestelméssa on entuudestaan ollut
asiakaskohtaamisen kirjaus-kenttd, johon on Kirjoitettu lyhyt kuvaus asiakkaan
yhteydenotosta, syystd ja kanavasta. Téahan tyokaluun on ECIR — projektin puitteissa
yhdistetty lisdvalintoja. Jos asiakas ilmaisee halukkuutensa irtisanoa liittyma, merkitaan
rasti ruutuun: Asiakas halusi irtisanoa palveluita. Tamén jalkeen avautuu kaksi
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alasvetolaatikkoa: Pelastettu ja Syy - nimiset. Pelastettu — valikosta loytyy
vaihtoehtoina:

- Kylla

- Ei

- Tuotteen vaihto

Syy — valikosta 16ytyy karkean tason jaottelu churn — syihin:
- Kuuluvuusongelmat ja —viat tai internetyhteyden patkiminen
- Heikko palvelukokemus
- Kilpailijan tarjous tai vaihto Kilpailijan tuotteeseen
- Tuotteen tai palvelun hinta on liian korkea tai hinta on noussut
- Muutto
- Muutto saatavuuden ulkopuolelle
- Ei kéayttoa
- Puutteellinen myynti tai myyjan toiminta
- Toimitusongelmat
- Laskutusongelmat

Néiden karkean tason valintojen lisaksi tulee agentin Kirjata avoimeen tekstikenttdén
tarkemmin syy auki. Pelkdstddn muutto - valinta ei kerro kovin paljoa
prosessinomistajille tai heikko palvelukokemus, jos ei pystytd kertomaan, missé
kanavassa ja fyysisessd lokaatiossa kokemus tapahtui, mita tarkalleen tapahtui, koska
tdma tapahtui ja niin edelleen.

Jarjestelmd tallentaa automaattisesti irtisanottavan liittyméan seka asiakkaan tiedot,
kellonajan, paivamaaran, tallentavan agentin tiedot sekd héneen yhdistettavat tiimi- ja
kanavatiedot. Data Kirjautuu jarjestelmasta tietokantaan, valitsi ndita valintoja tai ei,
jonka jalkeen irtisanomisen lisévalinnalla suodattamalla pystytaan l6ytamaan projektia
kiinnostavat tietueet.

Datan eheys tulee todistaa aukottomasti, silld data, josta puuttuu osia tai ei vastaa koko
joukkoa, ei myodskaan ole luotettavaa dataa. Data, jota tuloksissa hyddynnetdan, on
jaettu kahteen eri joukkoon: Asiakaspalvelun kayttéon tulevan rescue- eli pelastusdatan
otanta on koko datajoukko ja sitd keratdan jatkuvasti. Tama tarkoittaa siis sitd, etta
kaikkien kirjauksien tulee valua tietokantaan ja sieltd raportointiympéristoon. Taman
datan maara on projektin alkuvaiheilla noin 20 000 rivia kuukaudessa. Syvempéén
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tekstianalyysiin seka prosessidataan kdytetdadn pienempdad otantaa datasta, joka valitaan
agenteilta, jotka kirjaavat pitkassa juoksussa tasaisesti Kirjauksia ja osoittavat sen olevan
laadullisesti hyvénlaatuista.

Projektissa verrataan churn — Kirjauksia B2C — segmentin asiakaspalveluagenteille
tulevien puheluiden maéraan paivatasolla seka kaikkien Kirjausten maaraan. Néin
saadaan varmistettua, ettd suuria heittoja datassa ei 10ydy paivéa- ja kuukausitasolla.
Loka- ja marraskuun datan (kuva 14, ECIR — projekti) perusteella rakennettu kuva
kertoo churn — Kirjausten suhteellisen tasaisesta esiintymisesta puheludataan verrattuna.

6000
5000
4000
3000
2000
1000

Churn records cut of call volumes % == Call volume

Kuva 14. ECIR — projektin churn — kirjaukset verrattuna puheludataan.

Kuvassa tummempi kdyra kuvaa puhelinasiakaspalvelussa vastattujen seka soitettujen
kuluttaja-asiakkaiden puheluiden maaréd paivatasolla aikavalilla 1.10.2013 -
30.11.2013. Naiden lukemien mitta-asteikko on taulukon oikeassa reunassa. Selked
havainto mik& voidaan tehdd kyseisesta taulukosta, on ettd puheluihin vastataan seka
niit4 soitetaan hyvin tasaisesti arkisin ja viikonloppuisin maaré on lahes nollassa. Kun
rinnalle asetetaan kayra, joka kuvaa churn kirjausten prosentuaalista maaraé verrattuna
naihin puhelumadariin, huomataan sen noudattavan arkisin hyvin tasaista jakaumaa.
Viikonloppuisin osuus ponnahtaa reilusti ylospdin, mutta ero on selitettdvissa
puheluiden selkeésti pienemmalla maaralla, yleensa jaéden alle 50 kappaleen. Churn —
kirjausten mitta-asteikko on taulukon vasemmalla puolella.

YIla tehty tarkastelu on kuukausittain tehtdvé visuaalinen tarkastelu, joka varmistaa
datan paatymista lopullisiin tietokantoihin saakka. Jos kuvassa nékyy yllattavia heittoja,
voidaan itse raakadataan tehdd tarkempia tutkimuksia, kuten juoksevan
tietokantanumeroinnin tarkastuksia seka duplikaattien tarkistus. T&mé on huomattavasti
ty6ladmpi vaihe tarkistaa datan eheys, joten se tehd&n vain jos visuaalisessa
tarkistuksessa huomataan poikkeama.
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4.3. Analysointi

Projektin prosessi tulee kuvata tarkemmalla tasolla ja siihen hyvin soveltui swimlanes —
malli (kuva 15, ECIR — projekti). Mallissa kuvataan tarkemmalla tasolla auki projektin
tapahtumat sekd varmistetaan, ettd missédan kohtaa prosessia ei ole ongelmakohtia.
Prosessikaaviosta nakee hyvin kuinka asiakas ja agentti kdyvat omaa prosessiaan lapi,
mutta data joka tasta synnytetdan, jatkaa eteenpain ja kdynnistaa uuden prosessin.

Swimlane for ECIR project

Exact Churn intent Resson - Swimlane

SAIT J/ BylUiniserse | . Department Managers|

Cumbormier Agent LD CWD/2 / Business Data analyzers B2c s i Team Managers/
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Kuva 15. ECIR — projektin swimlane — mallin mukainen prosessikaavio.

Prosessi lahtee liikkeelle asiakkuuden sisélla tapahtuvasta tapahtumasta. Se voi olla
esimerkiksi kilpailijan yhteydenotto tai mainos taikka huono asiakaspalvelukokemus.
Tama tapahtuma johtaa aikomukseen irtisanoa liittyma tai koko asiakkuus ja tésta
syysté asiakas ottaa yhteyttd asiakaspalveluun. Sattumanvaraisesti valikoitunut agentti
vastaa puheluun ja selvittda tarkan syyn irtisanomiselle kyselemalld asiakkaalta. Kun
tarkka syy on selvilla, kirjaa agentti tiedon tietojarjestelmaén ja pyrkii samalla
pelastamaan kyseisen asiakkuuden kayttdmalla hyvékseen tietoa tarkasta syysté
irtisanomiselle. Asiakkaan osalta prosessi padttyy hanen tehtyd paatos hyvéksyyko han
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uuden sopimuksen vai irtisanooko asiakkuutensa. Agentti vield puhelun jélkeen Kirjaa
tuloksen, pelastettiinko asiakas vai irtisanottiinko liittyma/asiakkuus ja samalla loppuu
toistaiseksi prosessi myds agentin kohdalla.

Molemmat Kkirjaukset paatyvat nyt samaan CVD/2 tietokantaan ja sieltd Business
Intelligence — raportointijarjestelmaéan. Sieltd tieto kasitelladn raportointialustoille
sopiviksi ja ladataan tarvittaessa tarkempaa analysointia varten Exceliin.

Raportointialustoja rakennettiin kaksi kappaletta: Toinen prosesseja varten, joka
kiinnostaa enemman kuluttajaliiketoimintaa ja toinen l&hemmaés asiakasrajapintaa eli
agenteille esimiehineen pelastus - nakdkulmalla. Prosessiraportit sisaltavat valmiin
datan lisaksi myos tekstianalyysid, joka tuotetaan erikseen kerran kuussa seka
tarvittaessa (halytysten sattuessa).

Pelastus — nakokulma edelld menevat taulukot siséltavat agenteille ja esimiehille
seuraavat taulukot:

- Pelastuksien onnistumisprosentti

- Pelastuksien kpl

- TOP 20 agentit pelastuksissa

- Churnin tulos / tiimi

- Pelastuksien onnistumisprosentti / agentti

- Churnin tulos, syihin perustuen (kuva 16, ECIR — projekti)

Prosessitaulukot sisaltavat seuraavat taulukot:
- Churnin kpl, syihin perustuen
- Churnin kpl, prosesseihin perustuen
- Churnin tulos, prosesseihin perustuen
- Churnin aikomusten trendi / viikoittain, prosesseihin perustuen (kuva 17, ECIR
— projekti)
- Churnin aiheuttaja
- SPC — kaaviot prosesseittain (kuva 18, ECIR — projekti)
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Subscription type (ALY -
Subcsription (Ally -
Week (Ally -
Month (AIly -
Count of Indicated Churn Column Labels |~
Churn reasons -/ ACCESS_CHANGE NOT_RESCUED RESCUED Grand Total
No use for product 75 2698 250 3023
Competitor offer or change to competing product 16 1328 892 2236
Service price is too high or price has risen 68 347 686 101
Relocation to area without service coverage 33 759 24 816
Coverage problems and faults / Internet connection issues 4 550 118 710
Relocation 20 513 157 690
Appalling customer experience 5] 215 101 322
Incomplete sales actions or dealer actions 11 113 102 226
Delivery issues 7 62 21 a0
Billing issues 23 10 33
Grand Total 277 6608 2362 9247
Intention count by reason
3000
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Kuva 16. Churnin tulos, syihin perustuen.
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Kuva 17. Churnin aikomusten trendi / viikoittain, prosesseihin perustuen
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Kuva 18. SPC - kaavio Service Assurance — prosessille

4.4. Kehitys

Prosessi saatiin ensimmadisell& rakennuskerralla toimivaksi muilta osin lukuun ottamatta
automatisoituja halytyksia. Projektin alkuperaisen aikataulun puitteissa prosessin
datapisteiden seuranta on luotu Microsoft Exceliin manuaalisen pdivityksen taakse ja
tdma tullaan projektin jatkon yhteydessa kevaadn 2014 aikana korjaamaan.
Prosessikontrolli kuitenkin toimii Excelin kautta, mutta vaatii jatkuvaa péivittaista
seuraamista alkuvaiheessa. Itse prosessin kannalta kehitettdvaa ei tullut vastaan vaan
data oli eheda ja luotettavaa. Data valuu tietokantojen l&pi kuten suunniteltu seka kertoo
sen mita silta odotettiinkin.

Prosessin KPI — mittarit ovat pelastusprosentti, churn aikomusten lukumaara seka aika,
joka on kulunut prosessihélytyksesta toimenpiteeseen. Ndiden KPI — mittareiden kautta
tullaan  jatkossa  tarkastelemaan  liiketoiminnan  ja  prosessien  kuntoa
asiakasnakokulmasta. Valittomasti prosessin kdynnistdmisen jalkeen ei ole noussut esiin
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halyttavia merkkeja prosesseista. Kuvasta 17 voidaan tulkita visuaalisesti Market —
prosessin kasvaneen viikkojen 40 ja 48 wvalilla huomattavasti, mutta tuloksia
tarkastellessa  tdytyy ottaa huomioon ensimmadisten viikkojen vahdisempi
Kirjausprosentti johtuen agenttien koulutusaikatauluista. Viikolla 42 on kaikki agentit
koulutettu ja tuonkin ajankohdan jalkeen ovat tulokset hieman nousseet varsinkin
viikosta 47 viikkoon 48 nousu oli kohtuullisen suuri ja téta dataa tulee tutkia hieman
tarkemmin.

Prosessin perusasioihin kuitenkin l6ydettiin parannettavaa. Osa agenteista kirjasi tiedot
jarjestelmaén heikosti, joka nousi esiin analysointi — vaiheessa. Perimmainen syy oli
Kirjattu joko niin, ettei sitd voinut ymmartaa, kayttden esimerkiksi paljon lyhenteita tai
muuten vaillinaisin seka virheellisin tiedoin kategorisoiden. Prosessin parannukseksi
rakennettiin palaute — malli, jossa datan analysoijat antoivat tarkan palautteen kyseisen
agentin esimiehelle, jolloin tata palautetta voidaan kéayttaa valmennuksessa hyvaksi ja
saada jatkossa laadukkaampaa dataa niin Kyseiselta agentilta, kuin muiltakin agenteilta.

Prosessin kehitystd on sovittu vield jatkettavan, kunnes prosessi on saatu kaikilta osin
toimivaksi. Jatkon aikana voidaan havaita kaytossa esiin tulleet puutteet ja prosessin
toimimattomuudet seka l6ytaa parannuksia. Ennalta on puhuttu asiakkuuden elinkaaren
seka taloudellisten mittareiden yhdistamisesta churn dataan. Tamén datan yhdistdminen
toisi lilketoiminnalle erinomaista tietoa siitd, mitkd ovat asiakkuuden Kipupisteet. Toisin
sanoen, tietyssd vaiheessa elinkaarta olevat asiakkaat voisivat saada raataloityja
tarjouksia joko heiltd puuttuvien tuoteperheiden sisalta asiakkuutta tdydentdmaan tai
heidan nykyliittymiensa kuntoa voidaan tarkastella esimerkiksi hoitosoittojen kautta.
Prosessidataan yhdistettynd 1oytyisi tasta yhteistyosta oletettavasti merkittavaa hyotya
churnin parantamiseen.

4.5. Kontrolli

Raportointia tullaan jatkossa hoitamaan raportointi — tiimin voimin. Data, jota agentit
kerddvét, kiertad jatkossakin ensin CVD/2 tietokantaan, josta se kulkeutuu BO Business
Intelligence ohjelmistoon, joka paivittyy automaattisesti joka pdivé ja syottédé tiedot
raportointialustaan. Raportointialusta puolestaan péivittdd taulukoita péivatasolla sek&
pidemmall4 aikavalilla.
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Projektille on laadittu kaksi kontrolli — suunnitelmaa, joista kumpikin keskittyy
varmistamaan datan eheyttd, tulosten oikeellisuutta sekda aikataulua. Kontrolli —
suunnitelmat on laadittu niin, ettd pelastus- ja prosessindkdkulman datalle on
molemmille omansa, silld otanta on ndissa hieman erikokoinen. Prosessia
kontrolloidaan osin automaattisesti, mutta tietyt vaiheet vaativat jonkin verran
manuaalista tyota ja kyseiset kohdat on jaettu nimetyille henkil6ille raportointi —
tiimista.

Kevédn 2014 aikana halytykset kuluttajaliiketoiminnalle tullaan rakentamaan niin, etta
ne lahtevat tarvittaessa, jos prosessissa tapahtuu jotain poikkeavaa churnin osalta. Aina
kun halytys lahtee sdhkopostiin, on sekéd datan analysoijien sekd prosessin omistajien
kuitattava halytys luetuksi ja ryhdyttdava tutkimaan datasta poikkeaman aiheuttajia.
Kuittaus — kaytant6 pakottaa jokaisella kerralla ryhtyméaan toimeen kun halytys laukeaa.
Tama kyseinen kuittauskaytantd tullaan rakentamaan lapindkyvéaksi workroom -—
ratkaisuksi, jossa kuittauksen liséksi kirjataan myds toimenpide, joka héalytyksen vuoksi
on tehty.
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5. PROJEKTIN TULOKSET

Projektissa onnistuttiin osittain sen tavoitteissa eli rakennettiin churnin perimmaisen
syyn esilletuontiin  raportointialusta ja tuotiin  tieto  kéytettdvaksi myos
prosessinomistajille faktapohjaisesti. Agentit kirjaavat jokaisesta asiakaskontaktista
tiedon seka kontaktin sisallon tietojarjestelmaén ja jos kontaktissa tulee esiin aikomus
irtisanoa liittyma tai asiakkuus, siita kirjataan uuden prosessin mukaisesti kategorisoitu
tieto seka perimmaéinen syy vapaasti kirjoittaen tekstikenttaan. Tdma tieto seka tieto siita
saatiinko asiakkuus pelastettua, yhdistell&an raportointialustalla erilaisiksi taulukoiksi ja
siitd tuotetaan tietoa takaisin asiakasrajapintaan seka johdolle. Tdman faktapohjaisen
tiedon mukaan voidaan suunnitella nopeitakin toimenpiteitd churnin ehkéisya varten.

Raportointi on otettu kayttddn kuluttajaliiketoiminnan puolella valittémasti ja jo datan
ensilohkaisuja on alettu seurata tarkasti niin pdiva- kuin viikkotasollakin, aivan
asiakasrajapinnasta johtoon saakka, tosin hieman eri nakékulmista.

Projekti onnistui myos aikataulullisesti muilta osin kuin automatisoitujen halytysten
sekd datan eheyden varmistuksen osalta. Ongelmia oli l&hinnd datan kulkeutumisessa
tietojarjestelmasta tietokantaan ja data alkoi liikkua vapaasti vasta alkuperdisen
aikataulun viimeisen viikon aikana. Alusta saatiin kuitenkin rakennettua marraskuun
aikana Exceliin ja tata hyddynnettiin seka loka- ettd marraskuun datan toimittamisessa
sidosryhmille. Joulukuun alussa eli alkuperdisen aikataulun péattymisen jélkeen,
paastiin rakentamaan Business Intelligence — jarjestelmaan samaisia taulukoita ja
automatisoitua datan kulkua.

Data, jota on keratty syyskuun lopusta saakka ja josta on tehty ensimmadiset lohkaisut,
tuotti hyvin nopeasti muutaman kéyttokelpoisen ajatuksen churnin parannukseen.
Ensimmainen ajatus tuli asiakaspalvelun esimiehien suunnalta, jotka loytavat nyt
helposti datan perusteella puhelut, joissa on tehty onnistunut pelastus esimerkiksi
Kilpailijan tarjouksen vuoksi lahddssa olleelle asiakkaalle. Naissd oli jo entuudestaan
paljon onnistumisia pelastuspuolella, mutta kyseisten puheluiden l6ytdminen sek&
ideoiden kerddminen valmennustarkoitukseen oli haastavaa, joten sieltd 16ytyi paljon
toimivia vastatarjouksia ja parhaita kaytantoja tehdd pelastustyota jaettavaksi kaikille
agenteille.
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Toinen prosessin perusteella tehty kehitysidea ideoitiin kuluttajaliiketoiminnan
liilkkeenjohdossa. Johtoryhmdssd nousi esiin ajatus sitoa prosessin omistajien
bonusmallit oman prosessinsa churn — prosenttiin. Jokaiselle tullaan mahdollisesti
jatkossa madritteleméaan tavoitetasot kvartaaleittain, lahtotason ollessa edellisen vuoden
tulos. Tama muutos palkkamallissa antaa syyta ajatella jokainen prosessi alusta loppuun
vield asiakkaankin nédkokulmasta, kun oma palkkataso on riippuvainen loppuasiakkaan

tyytyvaisyydesta.
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6. JOHTOPAATOKSET

Projektin tulosten valossa on ensimmainen johtopaétds hyvin selva: Asiakkaan aani
kannattaa pyrkia tallentamaan mahdollisimman tarkasti ja kayttada sita liiketoiminnan
paatdsten tukena. Jos tehdaédn oletuksia mitd asiakkaat haluavat tai miksi asiakkaat
irtisanovat liittymid, saatetaan osua lahelle tai kauas, riippuen yksinkertaisesti siitd
kuinka onnistunut veikkaus on. Mutta jos kysyy asiaa asiakkaalta itseltd&n ja tallentaa
vastaukset, voi suuren otannan jalkeen tehd& varmoja johtopédatoksid. Pienikin
virhearvio saattaa maksaa miljoonia euroja ja vastaavasti miljoonia euroja voidaan
séastaa hyvin pienilla korjausliikkeilld, jotka tehd&én asiakkaan aanen perusteella.

Churn tulee pieneneméaan jatkossa suuressa maarin, silla projektissa saatiin aikaiseksi
mittaristo, jolla voidaan havaita jopa paivétasolla kaikki pienetkin heilahdukset tietyn
prosessin sisélld sekd tunnistaa mistd poikkeamat johtuvat. N&in padsevat seké
prosessien omistajat etta asiakaspalvelun henkildsto varautumaan lyhyellékin
varoitusajalla ja he saavat nopeammin tydkaluja taisteluun churnia vastaan.

Projektin tuloksena syntynyt mittaristo kertoo selvésti esimerkiksi tietyn tuotetyypin
kohdalla churnin perimmaiseksi syyksi kilpailijan tuotteen halvemman hinnan.
Aiemmin on tiedetty, ettd jotkin tuotteet havidvat hinnassa kilpailijalle, vahintaankin
mielikuvissa. Vasta nyt kuitenkin tarkka vertailu paljastaa minkd tuotteen kohdalla
asiakkaat mieltavat Kilpailijan edullissmmaksi seka minkalaisella tarjouksella ndma
churniin halukkuutensa ilmaisseet jadvat useimmiten asiakkaiksi. Taman tiedon nopea
jakaminen asiakasrajapintaan on erittdin arvokasta.

Projektin voidaan todeta olleen tarpeellinen, silla kiinnostus sitd kohtaan oli suurempi ja
laajempi  kuin osasimme odottaa projektin alkuvaiheessa. Valittdmasti kun
sidosryhmille julkistettiin meneilldédn oleva projekti, alkoivat kyselyt ensimmaisista
tuloksista tayttda sahkodpostia. Useita kertoja jouduin kertomaan, ettd tuloksia ei ole
vield saatavilla, johtuen datan vaillinaisesta valumisesta oikeaan tietokantaan. Pitadakseni
sidosryhmét tyytyvdisend ja motivoituneina, jouduttiin tuloksia pyytdmé&an manuaalisen
prosessin kautta vélitietokannoista ja rakentamaan télle oma valiaikainen mittaristo,
joka tietysti jaljitteli lopullista mittaristoa mahdollisimman tarkasti. Kiinnostuksesta ja
tarpeellisuudesta kertoi myos tiukka painostus usealta eri organisaation taholta ja tasolta
aikataulun nopeuttamiseen seka samoilta henkil6ilta kuultu kommentti: Miksi taté ei ole
tehty aiemmin?
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Yleisené johtopaatdksend voidaankin siis todeta projektin onnistuneen, silla tuloksena
saatiin aikaiseksi prosessi, jossa laajennetaan ymmérrystd churnin tarkkoihin ja
todellisiin syihin, sekd mahdollisuus puuttua naihin epakohtiin nopealla aikavélilla.
Projektin tulosten arvioitu taloudellinen hydty noussee useiden miljoonien eurojen
vuositasolle, vaikka sen tarkkaa arvoa onkin vaikea laskea suoraan.
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