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Asiakaspalvelu vaikuttaa merkittavasti yrityksen menestymiseen, silla toimiva asiakaspalvelu voi
tuoda yritykselle merkittavaa kilpailuetua. Toimivan asiakaspalvelun kannalta yksi aikaa vievim-
mista ja tarkeimmistd tehtdvistd on toimiva asiakastiedottaminen. Asiakastiedottamisen tarkeys
perustuu asiakkaiden tarpeeseen pysya tietoisena palveluiden etenemisesta. Kun kyse on asiak-
kaiden omaisuuteen liittyvista palveluista, tiedottamisen tarve korostuu. Rakennusalalla raken-
nusurakat ovat monivaiheisia ja kohdistuvat usein asiakkaan omaisuuteen, joten rakennusalalla
toimiva asiakastiedottaminen on erityisen tarkead. Asiakastiedottaminen tehdaan yrityksissa
yleensa tdysin manuaalisesti, joka kuluttaa tiedottajalta paljon resursseja. Rakennusalalla tiedo-
tettavat asiat ovat usein toistuvia ja sellaisia, jotka |6ytyvat yrityksen toiminnanohjausjarjestel-
masta tai muista tietojarjestelmistd. Aiemmat tutkimukset osoittavat, etta tdman tyyppisen ole-
massa olevan tiedon jakaminen automaation avulla on mahdollista ja tiedottamisen automati-
soinnista voisi saada merkittavia hyotyja. Vaikka tutkimukset osoittavat, ettd asiakastiedottami-
sen tehtdvat ovat automatisoitavissa, ei automaation toteuttamisesta ole suoritettu viela katta-
via tutkimuksia. Kattavammalle tutkimukselle on siis selked tarve, jonka vuoksi tdssa tutkiel-
massa tutkitaan, minkalaisella alustalla asiakastiedottamisen automaatio voidaan toteuttaa oh-
jelmistorobotiikkaa hyddyntden ja mitd tehtdvid asiakastiedottamisesta kannattaa automati-
soida.

Tutkimuksen ldhestymistapana toimii suunnittelutietiede ja tutkimus seuraa suunnittelutietei-
siin kehitetyn DSRM-mallin vaiheita. Suunnittelutiede on hyva ldhestymistapa tutkimukseen, silla
suunnittelutieteen tarkoituksena on luoda uutta ja innovoida sen sijaan, ettd kasiteltaisiin van-
hoja keksint6ja. DSRM-mallin toteuttamiseen hyodynnettavan aineiston kerddamiseksi tassa tut-
kimuksessa on toteutettu teemahaastatteluja. Haastattelujen tarkoituksena on tukea tutkimuk-
sessa tehtavia valintoja. Tutkimuksessa toteutettaviin haastatteluihin on valittu rakennusalalta
asiakastiedottamisesta kokemuksia omaavia henkil6ita.

Tutkimuksen tuloksena selvisi, ettd tehokas asiakastiedottamisen automaation alusta koostuu
kahdesta eri alustasta. Tutkimuksen tuloksena syntynyt asiakastiedottamisen automaation alus-
tan prototyyppi sisaltda tekstiviesteista ja verkkosivusta muodostuvan alustakokonaisuuden. Ke-
hitetty alustakokonaisuus mahdollistaa kaiken asiakkaalle jaettavan tiedon jakamisen samassa
paikassa niin, ettd asiakkaan on helpompi saavuttaa tietoa rakennusurakoista. Alustakokonaisuu-
den lisdksi tutkimuksessa selvisi, ettd asiakastiedottamisesta voidaan automatisoida kaikki tyy-
pillisimmat tiedottamiseen liittyvat tehtavat. On tarkeda huomioida, etta tutkimus on suunnattu
vain tietylle toimialalle ja tietyn tyyppiseen yritykseen. Vaikka tutkimus osoittaa asiakastiedotta-
misen automaatiosta tuovan merkittavia hyotya, on automaatiota harkitsevan yrityksen selvitet-
tava tarkkaan, onko automaatiosta juuri heidan liikketoiminnassaan vastaavaa hyotya.
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1 Johdanto

Liiketoiminnassa asiakkaiden palveleminen on yksi keskeisimmista toimista. Toimiva asi-
akkaiden huomioiminen ja asiakastyytyvaisyyden yllapitdminen vaatii monenlaisia toi-
mia. Toimivan asiakaspalvelun kannalta yksi aikaa vievimmista ja tarkeimmista asioista
on toimiva asiakastiedottaminen. Rakennusalalla lyhytkestoisten rakennusurakoiden pa-
rissa tyoskentelevat esimiehet, ovat kiinnittdneet huomiota asiakkaiden tyypillisimpiin
tarpeisiin tiedottamisessa. Kun kyse on asiakkaiden omaisuuteen liittyvasta palvelusta,
asiakkaat ovat erityisen halukkaita tietdmaan palvelun aikataulusta sekd toimenpiteista
aina kaupantekohetkelta palvelun suorittamiseen saakka. Palvelun suorittaminen sisal-
tda usein monia eri vaiheita, jotka lisadvat tiedotettavien asioiden maaraa. Tiedotetta-
vista asioista useimmat ovat toistuvia ja sellaisia, joihin I6ytyy selked vastaus yrityksen
toiminnanohjausjarjestelmastd tai muista tietojarjestelmistd. Tama tarkoittaa sita, ettd
asiakkaan tarvitsema tieto on jo olemassa ja siten tiedon jakaminen voidaan tehokkaasti
automatisoida (Steinberg, 2020). Asiakastiedottaminen tehdaan kuitenkin vield tana pai-
vana usein taysin manuaalisesti, eikd asiakastiedottamisen automaation toteuttamista
ole tutkittu juurikaan. Tutkimukset kuitenkin osoittavat, ettd asiakastiedottamisessa on
sellaisia vaiheita, joita voidaan automatisoida (Dilmegani, 2021b; Tripathi, 2018, s. 7-8;
Madakam ja muut, 2019). Tutkimukselle on selkea tarve, silla manuaalinen tiedottami-
nen vie tiedottajalta paljon resurssia, kun tiedotettavia asioita ja asiakkaita on paljon.
Manuaalinen asiakastiedottaminen voi myos olla asiakastyytyvaisyyden kannalta haital-
linen, silla useiden asiakkaiden tiedottaminen yhta aikaa voi altistaa tiedottajan virheisiin,

kuten esimerkiksi unohtamaan tiedottamisen jonkin asiakkaan kohdalla.

Tutkielman tarkoitus on keskittyd asiakastiedottamisen automatisointiin tietylla toi-
mialalla. Tutkielman ratkaisu sopii erityisesti rakennusalan yrityksiin, joiden tarjoamat
palvelut ovat urakkaluontoisia. Olennaista on myos se, etta asiakas on kiinnostunut ura-
kan etenemisesta. Esimerkkina kohdeyrityksesta voisi toimia rakennusalan yritys, jossa
on noin 50-100 tyontekijda ja yhtdaikaisesti kymmenia urakoita tyon alla. Tarkeinta on
kuitenkin, ettd asiakas on kiinnostunut palvelun suorittamisen seurannasta ja halukas

vastaanottamaan tietoa palvelun etenemisesta.



1.1 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen tavoitteena on selvittda, minkalaisia mahdollisuuksia asiakastiedottamisen
automaatiolle on, ja kehittdaa aiemmin kuvatun liiketoiminnan tarpeisiin sopiva asiakas-
tiedottamisen automatisoinnin alusta. Tutkimuskysymyksia ovat:

”Millaisella alustalla asiakastiedottamisen automaatio kannattaa toteuttaa?”

”"Mita tehtavia asiakastiedottamisesta kannattaa automatisoida?”

1.2 Tutkimusmenetelmat

Tassa tutkielmassa paaasiallisena lahestymistapana toimii suunnittelutiede. Suunnitte-
lutieteellisend tutkimusmenetelmana hyodynnetaan Peffersin ja muiden (2007) kehitta-
maa DSRM (Design Science Research Methodology) -mallia. Tutkimukseen suunnittelu-
tiede sopii erityisen hyvin, silld suunnittelutiede lahestymistapana keskittyy luomaan uu-
sia tietoteknisid esineita eli artefakteja (Hevner ja muut, 2004, s. 98). DSRM-malli taas
muodostaa yleisesti hyvaksytyn kehyksen suunnittelutieteellisen tutkimuksen suoritta-
miselle. DSRM-malliin kuuluu yhteensa kuusi vaihetta, joista tassa tutkimuksessa suori-

tetaan nelja ensimmaista vaihetta.

Tutkimuksen aineisto koostuu teorialukujen sisallosta, tutkijan omista kokemuksista seka
teemahaastatteluista. Teorialukujen sisaltd perustuu olemassa olevaan kirjallisuuteen eli
aiempiin tutkimuksiin. Tarkeimpia kriteereita kirjallisuuden valinnassa ovat olleet julkai-
suvuosi seka julkaisija. Kirjallisuuden ikaa ei kuitenkaan voida taysin rajata, silla vanhem-
pia teorioita on hyodyllista avata osittain myds vanhemman kirjallisuuden avulla. Teema-
haastatteluja tassa tutkielmassa hyodynnetdan tutkimusosiossa luvussa viisi. Teema-
haastatteluja suoritetaan kahdelle rakennusalan asiantuntijalle, joilla on kokemusta tut-

kimusongelmiin liittyvista asioista.



1.3 Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksessa kehitetdan korkean tason suunnitelma asiakastiedottamisen automaa-
tion toteuttamisesta. Suunnitelma keskittyy asiakastiedottamisen alustan rakentami-
seen ja tuloksena syntyy prototyyppi alustasta, jossa on huomioitu teorian ja kokemus-
ten pohjalta kaikki keskeisimmat vaatimukset. Tutkimuksesta selvida alustan kehittami-
sen myota myos esimerkiksi, mita tietoja asiakastiedottamisesta voi ja kannattaa auto-
matisoida ja miten automatisointi kdytannossa onnistuu. Asiakastiedottamisen alustan
suunnittelu ja kehitys toteutetaan DSRM-mallin vaiheiden mukaan niin, ettd sen toiminta

on helppo omaksua ja ymmartaa.

1.4 Tutkielman rakenne

Tutkielma koostuu kuudesta paaluvusta. Tutkimus voidaan jakaa karkeasti kahteen osaan,
joita ovat teoriaosuus ja tutkimusosuus. Teoriaosuuteen sisaltyy johdannon lisaksi kaksi
teorialukua. Teorialuvut kasittelevat tutkimusalueen keskeisimpia teorioita eli ohjelmis-
torobotiikkaa ja toiminnanohjausjarjestelmia. Toiminnanohjausjarjestelmien lisdksi toi-
sessa teorialuvussa kasitelldaan myos lyhyesti asiakaspalvelun ja asiakastiedottamien teo-
riaa. Tutkielman toinen puolisko eli tutkimusosuus sisaltaa luvut nelja, viisi ja kuusi. Nel-
jas luku kasittelee tutkimusmenetelmia, joissa maaritelladn johdantoa tarkemmin, miten
tutkimusmenetelmia hyédynnetdaan tassa tutkielmassa. Viides luku sisaltaa itse tutki-
muksen eli DSRM-mallin mukaisen suunnittelutieteellisen tutkimuksen. Viidennen luvun
rakenne on DSRM-mallin mukainen, eli luku etenee mallin vaiheiden mukaisesti. Viimei-
nen eli kuudes luku sisaltaa diskussion tutkimuksesta. Siind esitetdaan tutkimuksen tar-
keimmat tulokset ja analysoidaan mita tulokset osoittavat ja mita tuloksista on syyta

huomioida seka lukijan etta tutkijan ndakokulmasta.



2 Ohjelmistorobotiikka

Ohjelmistorobotiikka (eng. Robotic Process Automation, RPA) tarkoittaa joukkoa ohjel-
mia ja algoritmeja, jotka jaljittelevat ihmisen ja tietokoneen valisia vuorovaikutuksia (Tri-
pathi, 2018, s. 9; Ivanci¢ ja muut, 2019, s.2-3 ; Casey, 2020). Boultonin (2018) mukaan
ohjelmistorobotti on liiketoimintalogiikan ja jasenneltyjen resurssien hallitsema tekno-
loginen sovellus, jonka tarkoituksena on automatisoida liiketoimintaprosesseja. Naiden
maaritelmien ja Tripathin (2018, s. 9) yksinkertaistetun selityksen mukaan ohjelmistoro-
botti sisdltda ohjelmiston, joka jaljittelee ihmisen toimia samalla kun se on vuorovaiku-

tuksessa eri sovellusten kanssa.

2.1 Ohjelmistorobotiikan hyodyntaminen

Ivancic¢in ja muiden (2019, s. 2—3) mukaan ohjelmistorobottia ohjaavat enimmaéakseen yk-
sinkertaiset saannot seka liiketoimintalogiikka, ja se on vuorovaikutuksessa useiden tie-
tojarjestelmien kanssa olemassa olevien graafisten kayttoliittymien kautta. Boultonin
(2018) ja Kommeran (2019) mukaan ohjelmistorobotti sovelluksena on ohjelmoitu “ro-
botiksi”, jonka tarkoitus on siepata olemassa olevia sovelluksia ja liittya niihin, jotta niissa
voitaisiin kasitella tapahtumia ja tietoja, luoda vastauksia ja muodostaa vuorovaikutus-

suhde muihin digitaalisiin jarjestelmiin.

Edelld mainituilla tavoilla ohjelmistorobotilla voidaan korvata tyontekijoiden toistuvat ja
sadntoihin perustuvat tyotehtavat tehokkaasti (Tripathi, 2018, s. 9; Ivancic ja muut, 2019,
s. 2-3; Dilmegani, 2021a). Ohjelmistorobotiikan suorittaessa tyontekijoille aiemmin kuu-
luneita yksinkertaisia tehtavia, tyontekijoille vapautuu aikaa osallistua monimutkaisem-
piin tehtaviin, mika taas luo organisaatiolle enemman arvoa (Ivanci¢ ja muut, 2019, s. 2—
3; Kommera, 2019; IRPA, 2015). Ohjelmistorobotiikka luo arvoa myds vahentamalla vir-
heitd rutiininomaisista tyotehtavista, joissa ihmisilla on inhimillisesti alttius tehda vir-

heita (Ivanci¢ ja muut, 2019, s. 2-3; Ma ja muut, 2019, s. 187). Kommeran (2019) mukaan
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ohjelmistorobotiikalla yleensa luodaan arvoa, kun ohjelmistorobotti suorittaa automaa-
tiona lilkketoiminnalle valttamattomia toimenpiteita, kuten siirtda tai tayttaa tietoja maa-
rattyjen sijaintien valilla, dokumentoi auditointipolkuja, suorittaa laskelmia, suorittaa
toimintoja ja kdynnistaa loppupaan toimintoja. Ohjelmistorobotiikkaa voidaan siis hyo-
dyntdd Kommeran (2019) mukaan niin suuriin kuin pieniinkin tehtaviin, ja samoilla lin-
joilla asiassa on myo6s Boulton (2018) mainitessaan ohjelmistorobotiikan kykenevan hoi-
taa niin yksittaista sahkopostiliikennettd kuin kokonaista toiminnanohjausjarjestelmaa-

kin. Kyse on siis vain siitd, mihin tehtaviin ihminen ohjelmistorobotin ohjelmoi.

Ohjelmistorobotiikka ei ole aina keskittynyt liiketoimintaprosessien laajaan automati-
sointiin, vaan sen historia voidaan jakaa Dilmeganin (2021a) mukaan kolmeen osaan,
joita ovat nayton kaapiminen (eng. screen scraping), lilketoimintaprosessien automati-
sointi seka tekoaly (eng. Artificial Intelligence, Al). Ohjelmistorobotiikan hyédyntaminen
ndytdn kaapimiseen oli ohjelmistorobottien ensimmainen kayttokohde ja myohemmin
2010-luvulla ohjelmistorobotiikkaa alettiin hydodyntamaan laajemmin monimutkaisem-
missa tehtdvissd, kuten esimerkiksi liiketoimintaprosessien automatisoinnissa. Siita l1dh-
tien ohjelmistorobotiikan hydodyntaminen on keskittynyt yha vaativimpiin tyotehtaviin.
Tana paivana ohjelmistorobotiikka yhdessa tekoalyn kanssa luo33 yha edistyksellisempia
automaatiokokonaisuuksia, joissa Dilmeganin (2021a) mukaan automaatio ylittda usein
ihmisten kognitiiviset kyvyt esimerkiksi tekstin- ja kuvion tunnistamisessa. (Dilmegani,

2021a.)

Ohjelmistorobotiikan hyédyntaminen on sen kdytt6alueen laajetessa myos lisdantynyt
yleisesti. Yksi merkittavimmista syista ohjelmistorobotiikan kayton kasvuun on se, etta
se on kustannustehokkain ja tehokkain tapa automatisoida nykyaikaiset toistuvat toi-
mistotehtdvat, joihin toimistotyontekijat kayttavat keskimaarin 10-25% tydajastaan
(Antonoaie ja muut, 2017; Dilmegani, 2021a). Toistuvien tydtehtavien lisdantyminen
taas johtuu siitd, etta organisaatioilla on yhd enemman erilaisia ohjelmia kaytdssa ja si-

ten myds enemman tietokoneen vilitykselld suoritettavia tehtavia. Usein organisaa-
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tioissa yksi merkittavimmista tietokoneella suoritettavien tehtdvien lisadjista ovat toi-
minnanohjausjarjestelmat, joihin tamakin tutkielman ohjelmistorobotiikkaratkaisu kes-

kittyy. (Dilmegani, 2021a)

2.2 Ohjelmistorobotiikan hyodyntamisalueet

Kuten edellisessa kappaleessa lyhyesti mainittiin, ohjelmistorobotiikka pystyy kasittele-
maan kaikki toistuvat ja rutiininomaiset tyotehtavat ihmisen puolesta. Tripathi (2018, s.
11) sekd Madakam ja muut (2019) korostavat, ettd ohjelmistorobotiikka kykenee yksin-
kertaisten tehtavien lisdksi suorittamaan myods monipuolisia tehtavid. Ohjelmistorobotii-
kan hyodyntamisen tarkoituksena on auttaa organisaatiota optimoimaan liiketoiminnan
tehokkuutta ja toiminnan tehokkuutta sekd parantamaan tyon toteutuksen tarkkuutta
(Kommera, 2019; Tripathi, 2018, s. 11; Madakam ja muut, 2019). Dilmegani (2021b), Tri-
pathi (2018, s. 7-8) sekd Madakam ja muut (2019) ovat listanneet teoksissaan ohjelmis-
torobotiikalla parhaiten automatisoitavien tehtavien tarkeitd piirteita. Seuraavassa lis-
tassa on yhdistettyna naita tarkeita piirteitd, joita tutkijat ovat tunnistaneet:

e Tehtadva sisaltaa toistuvia ja sdaantoihin perustuvia vaiheita: Ohjelmistorobotii-
kalla voidaan automatisoida vain tehtavat, jotka perustuvat saantoihin, silla oh-
jelmistorobotit ovat ohjelmoitavia ohjelmia. Jos tehtavilla ei ole saantgja, ei ro-
bottia voida ohjelmoida.

e Vaiheet ovat aikaa vievia: Koska ohjelmistorobotti on ohjelma, joka toimii auto-
maattisesti, se voi suorittaa aikaa vievia vaiheita tarvittaessa ympari vuorokau-
den, seitseman padivaa viikossa. Tama tuottaa suuria aikasaastéja ja siten myos
kustannussaastoja.

e Tehtdvdssa on suuret riskit: Riskialttiissa tehtavassa virheet voivat aiheuttaa mer-
kittavia kustannuksia. Ohjelmistorobotiikka vahentaa virheiden maaraa huomat-
tavasti, joten mitd enemman tehtava altistaa virheille, sitd enemman etua ohjel-

mistorobotiikasta on tehtavan suorittamisessa.
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e Tehtdvalld on suuri merkitys liiketoiminnan tuottoon: Ohjelmistorobotiikalla voi-
daan vapauttaa ihmiset tuottavampiin tehtaviin. Poistamalla ihmisen tekema tyo
vahatuottoisista tehtavistd, liiketoiminnan tehokkuus ja tuotto paranee.

e Tehtdvan suorittamiseen liittyy useita ihmisia ja useita vaiheita: Yksi ohjelmisto-
robotiikan tarkeimmista eduista on ihmisen tekeman tyon vahentaminen. Eli mita
enemman ihmisen aikaa voidaan vapauttaa, sen parempi.

e Tehtdvan kiireellisyys: Ihmisen resurssin vapauttaminen kiireellisen tehtavan suo-
rittamiseen on haastavampaa kuin ohjelmistorobotin. Tasta syysta kaikki kiireel-
liset tehtavat, jotka voivat esimerkiksi viivastyttaa palvelujen toimittamista asiak-

kaille, ovat sopivia ohjelmistorobotiikalle.

Listan lisdksi Dilmegani (2021b) korostaa, etta vaikka jokin prosessi ei olisikaan listan kri-
teereiden mukainen, se voidaan mahdollisesti jakaa automatisoitaviin aliprosesseihin,
joissa osa prosessista saadaan automatisoitua. Tama tietenkin edellyttada sita, etta ali-

prosessit ovat kriteereiden mukaisia.

Ohjelmistorobotiikan hydodyntamisesta eri liikketoimintaosastoilla on useita esimerkkeja.
Esimerkiksi Dilmeganin (2020b) seka Lacityn ja Willcocksin (2016) artikkelien mukaan
myynnin, henkildstohallinnon, asiakaspalvelun ja taloushallinnon prosesseja on yleisesti
automatisoitu ohjelmistorobotiikan avulla paljon. Tassa tutkielmassa asiakaspalvelun
prosessien automatisointi korostuu, kun tutkimuksessa on tarkoitus selvittda sopiva
alusta asiakastiedottamisen automaatiolle. Dilmegani (2020b) antaa artikkelissaan asia-
kaspalvelussa automatisoitavista prosesseista useita esimerkkeja. Esimerkiksi yllattavat
asiakkaiden yhteydenotot kiireelliseen aikaan saattavat johtaa siihen, ettd asiakas ei
valttamatta tavoita asiakaspalvelijaa ja jaa taten ilman etsimaansa tietoa. Usein kyse
saattaa olla yksinkertaisesta tiedosta, jonka asiakaspalvelija on kirjannut aiemmin jarjes-
telmaan tai tieto on muuten jo olemassa. Naissa tilanteissa ohjelmistorobotiikan ja au-
tomaatioratkaisujen avulla tieto voitaisiin jakaa asiakkaalle automaattisesti. Tallaisessa

tilanteessa automaation puute on Dilmeganin (2020b) mukaan hyva esimerkki siita,
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kuinka yritys voi tuhlata resursseja ylimaaraisiin puheluihin ja aiheuttaen samalla tyyty-

mattomia asiakaskokemuksia.

Ohjelmistorobotiikan hyddyntamisalueen ymmartamiseksi van der Aalst ja muut (2018)
esittelevat kuvan 1 mukaisen esimerkin. Kuvassa X-akselilla ndkyvat erityyppiset tapauk-
set. Jos kahta eri tapausta ei voi hoitaa samalla tavalla, ne luokitellaan erityyppisiksi. Jos
taas kaksi eri tapausta voidaan hoitaa samalla tavalla, ne ovat samantyyppisia. Y-akseli
nayttda taas tapaustyyppien esiintymistiheyden. Tassad esimerkissd nahdaan Pareto-ja-
kauma, eli 80% tapauksista voidaan selittda 20%:lla tapaustyypeistd. Tama tarkoittaa sitd,
ettd on olemassa monia tapaustyyppeja, jotka ovat melko harvinaisia. Automaation ja
ohjelmistorobotiikan tavoitteena on kasitella yleisimpid tapaustyyppeja (eli 20% kaikista
tapaustyypeista). Harvempia tapauksia (80% kaikista tapaustyypeista) ei oteta huomioon,
koska ne ovat liian kalliita suorittaa ohjelmistorobotiikan avulla. Harvemmat tapaukset
saattavat edellyttad esimerkiksi jarjestelmdaintegraatioita, ja ne aiheuttavat usein suuria
kustannuksia. Siksi loput 20% tapauksista hoidetaan usein manuaalisesti, syottamalla tie-
toja ja tekemalld paatoksia. Tallaisissa olosuhteissa ihmiset toimivat ikdan kuin liimana
erilaisten tietojarjestelmien valilla. Nama jaljella olevat 20% tapauksista kattavat kuiten-
kin 80% tapaustyypeista ja ovat paljon aikaa vievampia kuin tavalliset tapaukset. Ohjel-
mistorobotiikan avulla on mahdollista tukea naita ihmiselle kuuluvia tapauksia esimer-
kiksi hyodyntamalla ohjelmistorobotiikkaa tietojarjestelmien viliseen tiedonvaihtoon.
Samoilla linjoilla on Dilmegani (2021b) todetessaan artikkelissaan ohjelmistorobotiikan
sopivan myds tiedon valittamiseen ja muihin aliprosesseihin niissa tapauksissa, joissa oh-
jelmistorobotiikkaa ei kannata hyédyntaa koko prosessin suorittamiseen. Tama ei kuiten-
kaan aina ole mahdollista tai taloudellisesti kannattavaa, ja siihen on Willcocksin ja mui-
den (2015, s. 4) mukaan kiinnitettdava huomiota. Siksi ihmisten on yleensa hoidettava osa

tehtavista manuaalisesti.
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Kuva 1. Ohjelmistorobotiikan hyddyntamisalue (van der Aalst ja muut, 2018)

2.3 Ohjelmistorobotiikka prosesseissa

Ohjelmistorobotiikkaa voidaan kayttdaa prosesseissa monenlaisten vaiheiden suorittami-
seen. Dilmegani (2021a) sekd Madakam ja muut (2019) kertovat artikkeleissaan ohjel-
mistorobotiikan kykenevan muun muassa avaamaan, purkamaan, lukemaan seka vertaa-
maan tiedostoja, syottamaan, kopioimaan ja liittdmaan tietoja seka paljon muuta. Ohjel-
mistorobotit ovat usein integraatiossa eri jarjestelmien kanssa, jotta tietoa tiedon siirto
eri jarjestelmien valilla onnistuu. Ohjelmistorobotti voisi siirtaa tiedon myos nayton kaa-
vinta menetelmalld, mutta koska nayton kaapiminen aiheuttaa enemman virheita tiedon

siirrossa, integraatiot ovat tiedon siirtdmisen kannalta paras vaihtoehto.
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Tiedon siirtdminen on yksi ohjelmistorobotiikan keskeisimmista tehtavista ohjelmistoro-
botiikkaa hyodynnettdessa (Aguirre ja Rodriguez, 2017). Tiedon siirtamista tapahtuu lah-
tokohtaisesti jokaisessa organisaatiossa, silld organisaatioiden useat eri jarjestelmat vaa-
tivat paljon tiedonsiirtoa ja integraatioita jarjestelmien valilla. Inmiselle jarjestelmien va-
linen tiedon siirtdminen on aikaa vievaa ja epamieluista sen rutiininomaisen ja toistuvan
luonteen vuoksi. Ohjelmistorobotiikalle tallaiset tehtdvat ovat taas optimaalisia. Ohjel-
mistorobotiikalla voidaan siirtdd montaa eri tiedostomuotoa. Madakam ja muut (2019)
esittavat, ettd ohjelmistorobotiikka kykenee kasittelemaan tietoa, joka on teksti-, kuva-,

dani- tai videomuodossa. (Madakam ja muut, 2019.)

Monesti ohjelmistorobotiikalla toteutetut automaatiot ovat erillisida, mutta joskus pro-
sessin automaatiot halutaan yhdistdaa. Kokonaisen prosessin yhdistaminen edellyttda au-
tomaatioiden orkesterointia eli yhteensovittamista. Automaatioiden yhteensovittami-
nen helpottaa ohjelmistorobottien hallintaa. Yhteensovitettua automaatiokokonai-
suutta hallitsee Dilmeganin (2021a) mukaan orkesterinpitdja, joka esimerkiksi tarjoaa
hallintapaneelin ohjelmistorobotiikan hallinnoimille prosesseille sekd tunnistaa robot-
tien kohtaamia ongelmia. Huolimatta siita, kuinka hyvin ohjelmistorobotiikka on ohjel-
moitu ja yhteen sovitettu, robottien kohdalle sattuu ylitsepaasemattémia ongelmia.
Naita ongelmia on hallittava ja delegoitava saumattomasti henkildstolle ratkaistaviksi en-

nen kuin ne johtavat suurempiin ongelmiin. (Dilmegani, 2021a.)

Kuvassa 2 on esimerkki tyypillisesta liiketoiminnan prosessista, jossa henkildlle avataan
kayttooikeudet jarjestelmaan. Kuvan ylemmassa esimerkissa sihteeri toimii tehtavan
suorittajana. Kuvan alemmassa esimerkissa toteutuksen sihteerin sijaan suorittaa ohjel-
mistorobotti. Kuva 2 osoittaa hyvin sen, kuinka ohjelmistorobotiikalla voidaan automati-

soida tyypillinen ja paljon aikaa vieva tehtdva alusta loppuun saakka. (The Lab, 2019.)
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Kuva 2. Manuaalinen vs. ohjelmistorobotiikalla automatisoitu prosessi (The Lab, 2019)

2.4 Ohjelmistorobotiikan kayttoonotto

Ohjelmistorobotiikan kayttoonotto on melko yksinkertaista, jos se on hyvin perusteltu ja
suunniteltu valmiiksi. Dilmeganin (2021b) mukaan ohjelmistorobotiikan kayttoonotto
kestaa yleensa alle 2 kuukautta, mutta kayttéonoton kestoon vaikuttavat useat asiat. On
erilaisia tapoja ohjelmistorobotiikan kayttéonottoon, ja kaikilla niilla on omat hy6tynsa.
Kuitenkaan liian nopeasti ja suunnittelematta ohjelmistorobotiikkaa ei suositella otetta-
vaksi kdyttéon. The Labin (2019) mukaan lahes puolet ohjelmistorobotiikan kayttéon-
otoista epdonnistuu, koska yritykset keskittyvat vaariin asioihin. Ohjelmistorobotiikan
kayttoonottoon lI6ytyy monia eri suosituksia ja tarkastuslistoja. Seuraavassa listassa on
koottu yhteen Dilmeganin (2021b), The Labin (2019) ja Kommeran (2019) listat, joista
selviaa tarkeimmat vaiheet ohjelmistorobotiikan kaytté6notossa:
e Automatisoitavien prosessien tunnistaminen ja priorisointi:

o Selvita, mitka prosessit ovat yrityksesi ydinprosesseja ja mitka prosessit
ovat toissijaisia tai tarpeettomia. Koskaan ei kannata automatisoida tur-
hia prosesseja, koska niiden automatisoinnilla ei saada taloudellista hyo-
tya. Esimerkiksi asiakassuhteiden hallinta on usein yksi yrityksen ydinpro-

sesseista, ja osittain tai kokonaan automatisoitavissa.
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e Ohjelmistorobotiikan kayttétapausten tunnistaminen ja kehittdminen
o Ennen ohjelmistorobotiikan kayttoonottoa on madaritettdava robotiikan
kayttotapaukset selkedsti. On viisasta aloittaa pienistda automatisoitavista
tehtavista ja laajentaa myohemmin naita tehtavia suuremmaksi kokonai-
suudeksi. Hyodynna kayttotapausten tunnistamisessa parhaita kaytan-
toja ja varmista valittujen komponenttien uudelleenkaytettavyys.
e Ohjelmistorobotiikkaratkaisujen sijoitetun padoman tuoton (ROI) varmistaminen
o Listaa kaikki asiat, joihin ohjelmistorobotiikka vaikuttaa taloudellisesti. On
tarkeaa laskea jokaisen ohjelmistorobotiikkaratkaisun kustannusedut sel-
kedsti. Laske ohjelmistorobotiikkaratkaisujen ROI eli sijoitetun padoman
tuottoaste ja karsi tassa vaiheessa kannattamattomat pois.
e Ohjelmistorobottien kehittdminen ja yllapitdminen
o Ohjelmistorobotiikan kehittdmiseen sisaltyy yleensa SDLC-mallin eli jar-
jestelman kehittdmisen elinkaaren vaiheita, joita ovat suunnittelu, kehitys,
testaus, kayttoonotto ja prosessin suuntaus. Seuraa tata mallia saannolli-

sesti ja yllapida toimivaa automatiikkaa.

2.5 Ohjelmistorobotiikan rajoitukset

Vaikka termi ”robotti” esiintyy ohjelmistorobotiikassa, se ei tarkoita sita, etta kaikki teh-
tavat voidaan suorittaa ohjelmistorobotiikan avulla. Durjoy (2020) painottaa, ettd ohjel-
mistorobotiikka ei ole rakettitiedettd, vaikka saattaa siltd kuulostaa. Se ei ole esimerkiksi
tarpeeksi dlykds oppimaan ja parantamaan prosesseja itse, mika tarkoittaa sita, etta liian
dynaamiset prosessit eivat sovellu sen automatisoitaviksi (Casey, 2019). Ohjelmistorobo-
tiikan avulla ei myoskdan Durjoyn (2020) mukaan pysty lukemaan kasin kirjoitettuja ja
painettuja vapaamuotoisia teksteja. Joskus jopa skannattujen lomakkeiden lukeminen
on ohjelmistorobotille suuri haaste. Ohjelmistorobotiikka on toimiva ratkaisu, kun kyse

on selkedsta datankasittelysta ja systemaattisesta tiedonsiirrosta. (Durjoy, 2020.)
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Lisdaksi muita rajoittavia asioita, jotka saattavat rajoittaa ohjelmistorobotiikan toimintaa
ovat riittdmaton verkkokapasiteetti, riittdmaton laskentateho sekd standardisoimatto-
mat prosessit. Nama johtuvat siita, ettd ohjelmistorobotiikka on manuaalista ty6ta ras-
kaampaa ja vaatii suurempaa verkkokapasiteettia ja selkedampia prosesseja (Durjoy,
2020). Rajoittavien tekijoiden lisdksi on asioita, jotka saattavat aiheuttaa ohjelmistoro-
botiikan kdyttéonoton vaikeaksi. Tallaisia ovat esimerkiksi ammattitaitoisten ihmisten
puute, teknologian liian suuret kustannukset, liilan suuri muutosvauhti sekd puutteelli-

nen tietoturva (Kommera, 2019; Greene, 2019; Terra, 2020; Ansari ja muut, 2019.)
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3 Toiminnanohjausjarjestelmat ja asiakastiedottaminen

Tassa luvussa kasitellddn toiminnanohjausjarjestelmia ja asiakastiedottamista sekd oh-
jelmistorobotiikkaa osana nditd. Koska toiminnanohjausjarjestelmia on saatavilla eri
muodoissa, tassa luvussa kasitelladn, minkalaisia erilaisia vaihtoehtoja toiminnanohjaus-
jarjestelmien hyddyntamiselle on. Tassa luvussa on tarkoitus esitella toiminnanohjaus-
jarjestelmien hyotyja seka kasitelld ohjelmistorobotiikan ja toiminnanohjausjarjestel-

mien yhdistamista asiakastiedottamisen toteuttamiseksi.

Toiminnanohjausjarjestelmistda (eng. Enterprise Resource Planning system, ERP) on
monta eri maaritelmaa, mutta kaikissa niissa on pitkalti sama ajatus. Ullahin ja muiden
(2018, s. 379) mukaan toiminnanohjausjarjestelmat ovat liiketoiminnan hallintajarjestel-
mid, jotka koostuvat joukosta kattavia ohjelmistoja, jotka on suunniteltu integroimaan ja
hallitsemaan kaikkia liiketoiminnan toimintoja organisaatiossa. O'Learyn (2000) mukaan
toiminnanohjausjarjestelmat ovat tehokkaita ohjelmistopaketteja, joiden avulla yrityk-
set voivat integroida erilaisia toimintoja. Habadin ja muiden (2017, s. 1) sekd Al-Ghofailin
ja Al-Masharin (2014, s. 135) artikkeleiden mukaan toiminnanohjausjarjestelmat ovat ja-
ettuja tietokantoja, jotka hallitsevat organisaatioiden prosesseja tukemalla useita toi-
mintoja ja integroimalla useita sovelluksia. Woo (2007) seka Habadin ja muut (2017, s. 1)
ovat yksimielisia maarittaessaan toiminnanohjausjarjestelman olevan kattava tietojar-
jestelma, joka tukee kaikkien liiketoimintojen tietotarpeita reaaliajassa, mukaan lukien
henkilostoresurssit, talous, markkinointi, toiminta, asiakastiedot, myynti ja toimitusket-
jut. Naissa maaritelmissa on keskenaan pienia eroavaisuuksia. Katuu (2020) on havainnut
saman artikkelissaan ja korostaa sitd, etta toiminnanohjausjarjestelmat voidaan ymmar-
taa seka konseptina, johon sisaltyy liiketoimintaprosessien integrointi,etta jarjestelmana,

jonka ytimessa on integroitu tietokanta ja useita moduuleja.
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3.1 Toiminnanohjausjarjestelmien hyddyntaminen

Ensimmaisia kertoja toiminnanohjausjarjestelmia on ollut kdytossa 1990- luvulla ja niita
on kehittynyt siita Iahtien jatkuvasti. Toiminnanohjausjarjestelmiin on tullut vuosien saa-
tossa paljon kehitysta etenkin integraatiokykyyn ja toiminnollisuuksiin. Nykyisin toimin-
nassa olevat toiminnanohjausjarjestelmat on luotu kdytettavaksi internetissa, ja niissa
on huomattavia maaria edistyksellisia ominaisuuksia. 2000-luvulla ja 2010-luvun alku-
puolella toiminnanohjausjarjestelmia on ollut tapana ostaa ja omistaa, mutta nykypai-
vana toiminnanohjausjarjestelmia hankitaan yhda enemman pilvipalveluna. (Beri¢ ja

muut, 2018, s. 402-403.)

Toiminnanohjausjarjestelmien tarkoitus on Ullahin ja muiden (2017, s. 1) parantaa orga-
nisaation tuottavuutta seka tuottaa tarkkaa ja ajantasaista tietoa organisaatiossa ja sen
toimitusketjuissa. Toiminnanohjausjarjestelman kayttéonotto parantaa lahtokohtaisesti
organisaation suorituskykya huomattavasti (Habad ja muut, 2017, s. 1; Ullah ja muut,
2017, s.1; Beri¢ ja muut, 2018, s. 400; Suprapto ja muut, 2017). Toiminnanohjausjarjes-
telma yhdistaa organisaatioiden keskeisimmat toiminnot, joihin Beric¢in ja muiden (2018,
s. 400) seka Ullahin ja muiden (2018, s. 1-2) mukaan kuuluvat esimerkiksi talous, kirjan-
pito, henkilostéresurssit, ostot, valmistus, varastonhallinta, laadunhallinta, jakelu seka
myynti ja markkinointi. Ndiden toimintojen yhdistamisesta ja toimivasta hallinnoinnista
organisaatio saa monia hyotyja. Habad ja muut (2017, s. 3) seka Ullah ja muut (2018, s.
2) ovat artikkeleissaan listanneet merkittavimpia hyotyja, joita organisaatio voi saada toi-
mivan toiminnanohjausjarjestelman myo6ta. Seuraavassa listassa on yhdistetty keskei-
simpia hyotyja, joita ndissa artikkeleissa mainittiin:

e Auttaa jarjestamaan organisaation osastojen tietoja.

e \Vadhentaa tietojen redundanssia kayttamalla yhteista tietokantaa.

e Parantaa tehokkuutta ja vahentaa riippuvuutta paperiin.

e Parantaa osastojen, henkiloston ja asiakkaiden valista yhteistyota.

e \Vadhentaa kuluja seka saastaa energiaa ja aikaa.

e Tehostaa tyonkulkua ja jarjestda organisaation prosesseja.
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e Tarjoaa korkealaatuisia palveluja sekd mahdollistaa automatisoinnit liiketoimin-
taprosesseissa.

e Parantaa sisdista viestintaa ja tiedon jakamista.

Pienilla ja keskisuurilla yrityksilla eli pk-yrityksilla on ollut pitkdan vaatimattomat resurs-
sit ja budjetit tietojarjestelmiin ja tietotekniikkaan. Tasta syysta toiminnanohjausjarjes-
telmat ovat olleet enimmakseen vain suurien yrityksien saatavilla. Viime vuosien aikana
toiminnanohjausjarjestelmien hyodyntaminen on kuitenkin tullut pk-yrityksille mahdol-
liseksi. Yksi suuri syy siihen, miksi toiminnanohjausjarjestelmat ovat tulleet pk-yrityksille
mahdolliseksi on se, ettd palveluntarjoajat ovat kehittdaneet edullisempia ja mutkatto-
mampia toiminnanohjausjarjestelmia (Baker ja Yusof (2017, s. 389). Syy tallaisten toi-
minnanohjausjarjestelmien kehittamiselle |6ytyy Bakerin ja Yusofin (2017, s. 389) artik-
kelin mukaan siitd, etta pk-yritykset ovat vuosien saatossa suuntautuneet yha enemman
kansainvalisille markkinoille, join toiminnanohjausjarjestelmat tuottavat merkittavaa kil-
pailukykya. Toiminnanohjausjarjestelmien saatavuus eri kokoisille yrityksille on ollut erit-
tain tarkea kehitysaskel, silld pk-yrityksille toiminnanohjausjarjestelmat mahdollistavat
esimerkiksi tehokkaamman asiakassuhteiden hallinnan ja arvoverkkojen luomisen, pa-
remman sisdisen tiedonsiirron seka automaation kayttéénoton (Haddara ja Zach, 2011,
s. 1; Baker ja Yusof, 2017, s. 389). llman naita pk-yritysten kilpailukyky suuria yrityksia

vastaan olisi merkittavasti huonompi.

Tietojarjestelmien arkkitehtuurilla on tarkea rooli maaritettdessa niiden toimintaa ja te-
hokkuutta organisaatiossa. Nykydaan toiminnanohjausjarjestelmille tunnetaan Habadin
jamuiden (2017, s. 1) artikkelin mukaan nelja eri arkkitehtuuria, joita ovat kolmitasoinen
arkkitehtuuri, verkkoarkkitehtuuri, palvelukeskeinen arkkitehtuuri seka pilvipohjainen
arkkitehtuuri, joista jokaisella on omat etunsa ja heikkoutensa. Ensimmainen eli kolmi-
tasoinen arkkitehtuuri (eng. Three-Tier- architecture) on Katuun (2020) mukaan 2000-
luvulla kehitetyn ja nykyisin kdytossa olevan laajennetun toiminnanohjausjarjestelman
yleinen arkkitehtuuri. Tama kolmitasoinen arkkitehtuuri koostuu esitys-, sovellus- ja tie-

tokantakerroksesta. Arkkitehtuurin esityskerros on vastuussa vain tietojen selaamisesta
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ja kayttoliittyman tarjoamisesta. Sovelluskerros on taso, josta tiedot haetaan ja siirretdan
tietokantakerroksen tietokantapalvelimille. Sovelluskerroksessa toteutetaan mydés loogi-
set tehtdvat ja liilketoimintasaannoét. Naista neljasta arkkitehtuurista myos pilvipohjainen
arkkitehtuuri on yleisesti paljon kaytetty arkkitehtuuri varsinkin pk-yritysten toiminnan-
ohjausjarjestelmaratkaisuissa. Pilvipohjaista toiminnanohjausjarjestelmaa kasitelldan

tarkemmin seuraavassa luvussa. (Habad ja muut, 2017, s. 1.)

3.2 Toiminnanohjausjarjestelma pilvipalveluna

Samaan aikaan 2000-luvun alussa, kun toiminnanohjausjarjestelmat saavuttivat nykyi-
sen muotonsa integroituna kokonaisuutena, tuli tietojenkasittelymaailmaan kayttéon
pilvipalvelut. Beriéin ja muiden (2018, s.403) maaritelman mukaan pilvipalvelu on tieto-
jenkasittely-ymparisto, joka tarjoaa tietokoneen resurssien saatavuuden, skaalautuvuu-
den ja joustavuuden alhaisilla kdyttokustannuksilla. Katuun (2020) artikkelissa Yhdysval-
tain Kansallinen Standardointi- ja Teknologiainstituutti (eng. National Institute of Stan-
dards and Technology, NIST) maaritti pilvipalveluiden toiminnan seuraavasti: "kaikkialle
ulottuvan, ketteran ja tilattavan verkkoyhteyden jakaminen konfiguroitavien tietokone-
resurssien kanssa (esim. verkot, palvelimet, varastointi, sovellukset ja palvelut), jotka voi-
daan tarjota nopeasti ja vapauttaa pienella hallinnointitoimella tai suoraan palveluntar-
joajan toimesta.” Tama tarkoittaa yksinkertaisesti sita, etta pilvipalveluilla mahdolliste-
taan kuvan 3 arkkitehtuurin mukaisesti verkkoyhteys tietokoneresursseihin, kuten esi-

merkiksi sovelluksiin, joita voi siten hyodyntaa etana verkon yli.

Katuun (2020) artikkelissa NIST maaritti aluksi kolme palvelumallia, joita ovat kuvan 3
mukaisesti ohjelmisto palveluna, alusta palveluna seka infrastruktuuri palveluna. Ohjel-
misto palveluna (eng. Software as a Service) eli SaaS, tarkoittaa ohjelmiston tarjoamista
palveluna suoraan kayttdjalle. Tassa mallissa kdyttdja saavuttaa ohjelmistot asiakasraja-
pinnan kautta, joita kayttdjat eivat itse pysty hallitsemaan. Alusta palveluna (eng. Plat-
form as a Service) eli PaaS taas tarkoittaa sitd, ettd asiakkaalle tarjotaan valiohjelmisto,

jota he voivat kayttaa SaaS sovellusten rakentamiseen ja maarittamiseen. Infrastruktuuri
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palveluna (eng. Infrastructure as a Service) eli laaS on yksinkertaisin naistd. Sen ideana
on tarjota asiakkaille laskentatehoa, kuten esimerkiksi tallennustilaa, verkkoa tai palve-

lujen kadyttoa ohjelmistojen kayttoonottamista ja suorittamista varten.

Asiakkaan laite

Front End

Verkko (Internet)

i) Co

( Ohjelmisto palveluna

iInNoIN

[ Alusta palveluna

(Infrastuktuuri palveluna

( INjaAled )

Fyysinen laitteisto

ah ( Hall

N

Back End

Kuva 3. Pilvipalveluiden arkkitehtuuri (Munir ja muut, 2013)

Naista kolmesta palvelumallista ohjelmisto palveluna on ollut yleisesti suosittu toimin-
nanohjausjarjestelmien kdyttéonotossa (Katuu, 2020). Tama johtuu siitd, ettd ohjelmisto
palveluna mahdollistaa pienille ja keskisuurille yrityksille valmiin ja toimivan toiminnan-
ohjausjarjestelman kdyttoonoton sen sijaan, etta kehitettdisiin oma toiminnanohjausjar-

jestelma.
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Katuun (2020) artikkelin mukaan toiminnanohjausjarjestelmien markkinoilla tapahtui
merkittdva muutos 2000-luvulla, joka johtui pilvipalvelujen tulosta. Maailmassa oli tuota
ennen pitkddan yleinen malli, jonka mukaan tietotekniikan hankkimisessa noudatet-
tiin “osta ja omista” mallia. Pilvipalvelujen yleistyttya toiminnanohjausjarjestelmiakin
alettiin tarjota pilvipalveluna. Siita lahtien pilvipohjaisille toiminnanohjausjarjestelmille
on ollut suurta kysyntaa, mika on taas vahentanyt perinteisten toiminnanohjausjarjes-
telmien kysyntda. Suurin hyoty pilvipohjaisten toiminnanohjausjarjestelmien tulosta on
ollut pk-yrityksille, joille omistettavat toiminnanohjausjarjestelmat olisivat lilan suuri ku-
luerd (Katuu, 2020; Saini ja muut, 2014, s. 140). Pilvipohjaisten toiminnanohjausjarjes-
telmien tulo on vaikuttanut merkittavasti myos perinteisia toiminnanohjausjarjestelmia
tarjoaviin yrityksiin, silla pilvipalveluiden ketteryys on asettanut heille vaatimuksen to-
teuttaa jarjestelmien muutoksia yhd nopeammin ja tiiviimmin kilpailukyvyn yllapita-

miseksi (Hailu & Rahman, 2012, s. 90-91).

Toiminnanohjausjarjestelmat pilvipalveluna tarjotaan poikkeuksetta SaaS eli ohjelmisto
palveluna muodossa (Beri¢ ja muut, 2018, s.403; Katuu, 2020). Tasta johtuen toiminnan-
ohjausjarjestelmat pilvipalveluna tunnetaan lvanuksen ja muiden (2018, s. 121) mukaan
myds nimellda toiminnanohjaus SaaS ratkaisuna. Sgrhellerin ja muiden (2018) mukaan
pilvipohjainen toiminnanohjausjarjestelma on toiminnanohjausjarjestelma, jonka avulla
kaikenkokoiset organisaatiot voivat tukea ja koordinoida keskeisia liiketoimintaproses-
seja hyodyntamalla virtualisointia. Sgrhellerin ja muut (2018) kuitenkin painottavat, etta
pilvipohjainen toiminnanohjausjarjestelma ei ole kaikille sopiva, vaan silla on my&s huo-

not puolensa.

Pilvipohjaisista toiminnanohjausjarjestelmista on paljon hyotya eri kokoisille yrityksille.
Usein eniten hyotya niiden kdytosta on pienille ja keskisuurille yrityksille. Ivanuksen ja
muiden (2018, s. 121) artikkelissa tama selitetdan silld, etta pilvipohjainen toiminnanoh-
jausjarjestelma pystyy tarjoamaan pienille ja keskisuurille yrityksille kaikki olennaiset toi-

minnot ja skaalautuvuuden ilman suuria yllapito- ja kehityskustannuksia. Artikkelissaan
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Gupta ja muut (2018) taas linjaavat merkittdvan hyddyn syntyvan siitd, etta pilvipohjais-
ten toiminnanohjausjarjestelmien kehittyneet tietojenkasittelyresurssit tarjoavat pie-
nemmille yritykselle mahdollisuuden parantaa tuottavuutta. Beri¢ ja muut (2018, s. 403)
ovat Guptan ja muiden (2018) sekd Ivanuksen ja muiden (2018, s. 121) kanssa samoilla
linjoilla hyodyista. Beri¢ ja muiden (2018, s. 403) artikkelin mukaan pilvipohjainen toi-
minnanohjausjarjestelma seka auttaa organisaatioita saastamaan kustannuksissa etta
parantamaan toiminnan tuottavuutta. Lisdksi Beri¢ ja muut (2018, s. 403) muistuttavat,
ettd koska pilvipohjainen palvelu tarkoittaa palveluntarjoajan valintaa, on yrityksella
mahdollisuus vertailla eri palveluntarjoajia ja valita parhaiten itselleen sopivan palvelun.
Tama mahdollistaa sen, etta toiminnanohjausjarjestelma vastaa tdysin yrityksen tarpeita,

eika sisalla turhia ja joustamattomia ominaisuuksia.

Koska hyotyja on paljon ja kullakin yritykselld on omat tarpeensa hyotyjen suhteen, on
olennaista listata hyotyj3, joita eri artikkeleissa on listattu. Kuvan 4 listassa on poimittuna
Ivanuksen ja muiden (2018, s. 122), Bericin ja muiden (2018, s.403) sekd Guptan ja mui-
den (2018) artikkeleista pilvipohjaisten toiminnanohjausjarjestelmien keskeisimmat hyo-

dyt.
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Hyoty Selitys

IT-laitteiden kustannukset korvataan ohjelmistolisensseilla,
Vahentda kustannuksia |jotka ovat edullisempia. Poistaa viivastykset ja vihentaa siten
transaktiokustannuksia.

Tarjoaa nopean pddsyn kriittisiin tietoihin, jotka ovat
Nopea paasy tietoihin pilvitekniikan avulla kdytettdvissa milloin tahansa ja missa
tahansa.

Ne ovat skaalautuvia koska ne mahdollistavat uusien
Skaalautuvuus tarvittavien toimintojen ketterdn lisddmisen, mika takaa uusien
prosessien, osastojen ja muiden alueiden helpon hallinnan.

Toiminnanohjausjirjestelmassa sijaitseva data mahdollistaa
automaatioiden kdyttddnoton. Automaatiot parantavat

Automaatioiden tyontekijoiden tuottavuutta vihentamalla manuaalisten

kiyttddnotto asiakirjojen kasittely- ja tietojenkésittelytoimintojen maaraa
sekd muokkaamalla liiketoimintaprosesseja ja asiakirjojen
kulkua.

Parantaa hallinnon Parantaa johtajien paatoksentekoprosessia parantamalla

tehokkuutta jarjestelman perustietojen johdonmukaisuutta ja tarkkuutta.

Poistaa luvattomat paasyt|lokaiselle kayttdjalle maarityt henkilokohtaiset kdyttdoikeudet

tietoihin estavit henkildiden paasyn luvattomiin tietoihin.
Standardoi tyonkulun Luo yhtendisen tietokehyksen.

Parantaa Parantaa asiakastyytyvaisyytta liiketoimintaprosessien
asiakastyytyvaisyyttad parantumisen seurauksena.

Vahennd lilketoiminnan |Tyodnkulkujarjestelméa tehostaa koko henkildstbketjua ja tdiden

monimutkaisuutta aikataulutusta.
Lisda jarjestelman Aiemmin kdytetyn tietojen arkistoiminen pilveen mahdollistaa
nopeutta niiden nopean palauttamisen.

Kuva 4. Pilvipohjaisten toiminnanohjausjarjestelmien hyédyt (lvanus ja muut, 2018, s. 122; Beri¢
ja muut, 2018, 5.403; Gupta ja muut, 2018)

Kuvan 4 listauksessa mainittu automaatioiden kayttéonoton mahdollisuus on taman tut-
kimuksen kannalta erittdin merkittdva ominaisuus, silla tutkimuksen ratkaisu perustuu

ohjelmistorobotiikan hyddyntdmiseen toiminnanohjausjarjestelmassa. Lisaksi listassa
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mainitut standardisointi seka tiedon nopea hallinta helpottavat merkittavasti ohjelmis-
torobotiikan kayttéonottoa, silla ohjelmistorobotiikan kannalta on tarkeaa, etta tieto on

saatavilla ketterasti ja oikeassa muodossa (Durjoy, 2020).

Seka Sgrheller ja muut (2018), etta lvanus ja muut (2018, s. 121) muistuttavat, etta pilvi-
pohjaiset toiminnanohjausjarjestelmat eivat sovi aina kaiken kokoisille yrityksille. lvanus
ja muut (2018, s. 121) painottavat artikkelissaan, etta keskisuurille ja suurille yrityksille
toiminnanohjausjarjestelmien pilviratkaisut eivat ole aina tdydellinen ratkaisu, joka kor-
vaa tehokkaasti perinteisen toiminnanohjausjarjestelman ja muut yrityksen jarjestelmat.
Pilvipohjaista toiminnanohjausjarjestelmaa voi suuremmissa yrityksissa kaiken toimin-
nan ohjaamisen sijaan hyodyntaa yksittdisen osaston toiminnan ohjaamiseen, kuten esi-
merkiksi auttamaan henkilostdosastoa hallitsemaan paremmin ansioluetteloitaan ja tyo-

sopimuksiaan (lvanus ja muut, 2018, s. 121).

3.3 Ohjelmistorobotiikka pilvipohjaisessa toiminnanohjausjarjestel-

massa

Katuun (2020) artikkelissa on esitetty kuvan 5 mukaisesti kuinka toiminnanohjausjarjes-
telmien arvo on kasvanut toiminnanohjausjarjestelmien kehittyessa vuosikymmenten
saatossa. Katuun (2020) artikkelin mukaan olemme tilanteessa, jossa aiemmassa luvussa
esitellyt pilvipohjaiset toiminnanohjausjarjestelmat ovat yleistyneet ja yha useampi hyo-
dyntaa toiminnanohjausjarjestelmia pilvipalveluiden kautta. Kuvassa 5 siniset nuolet ku-
vaavat tata kehityksen tilaa ja askelia, joita on otettu kohti automaatioiden hyoédynta-
mista. Kuten kuvan harmaasta nuolesta voidaan nahda, toiminnanohjausjarjestelmien
seuraava suuri kehitysaskel, nahdaan automaatioiden lisdamisena toiminnanohjausjar-
jestelmiin. Tama askel kohti automatisointia on jo alkanut, mutta sita ei ole viela laajasti
omaksuttu. Ohjelmistorobotiikka on tdssa kaynnissa olevassa harppauksessa olennai-

sena teknologiana sen kdyttdalueen laajuuden vuoksi. (Katuu, 2020.)
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4. sukupolven automatisoitu toiminnanohjausjarjestelma

« Yhdistaa digitaalisen ja ihmisen tyévoiman
ohjelmistorobotiikan ja tekoéalyn avulla

2
L3

3. sukupolven pilvipohjainen toiminnanohjausjarjestelma

Keskittyy kaupallistettuihin pilvipohjaisiin jarjestelmiin

A

2. sukupolven prosessijohtoinen toiminnanohjausjarjestelma

S8 N

+ Standardoitu johtaviin prosesseihin. Mukautettu vain

tarvittaessa.

1. sukupolven mukautettu toiminnanohjausjarjestelma

, S

«  Toimitettu ja mukautettu tuhansien asiakkaiden tarpeiden
mukaan

AN Y )

—

Kuva 5 Toiminnanohjausjarjestelmien kehittyminen kohti automaatioita (Katuu, 2020)

Useiden tutkimusten mukaan ohjelmistorobotiikka on ihanteellinen ratkaisu toiminnan-
ohjausjarjestelmien prosessien automatisointiin (Kohli, 2020; Katuu, 2020; Patel, 2020;
Aguirre ja Rodriguez, 2017). Kuten aiemmissa luvuissa on kaynyt ilmi, pilvipohjaisissa toi-
minnanohjausjarjestelmissa voidaan ketterasti hyodyntaa automaatioteknologioita ku-
ten esimerkiksi ohjelmistorobotiikkaa. Katuu (2020), Patel (2020) seka Terrell (2017) nos-
tavatkin artikkeleissaan juuri timan ominaisuuden tarkeaksi. Katuu (2020) korostaa, etta
perinteisen toiminnanohjausjarjestelman eli kuvan 5 mukaisen 2. sukupolven toimin-

nanohjausjarjestelman sijaan pilvipohjaiset toiminnanohjausjarjestelmat tukevat pa-
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remmin automaatioita. Patel (2020) ja Terrell (2017) taas muistuttavat myos, etta pilvi-
pohjaisen toiminnanohjausjarjestelman kayttéonottanut yritys joutuu usein jatkamaan
my0s vanhojen jarjestelmien kdyttoa. Tama taas tarkoittaa sitd, etta integraatiot uusien
ja vanhojen jarjestelmien vilille ovat tarpeellisia ja tdssa ohjelmistorobotiikka toimii ket-
terasti integraation mahdollistajana (Patel, 2020). Toisin sanoen ohjelmistorobotiikka
poistaa tehokkaasti esteet pilvipohjaisen toiminnanohjausjarjestelman kayttoonotosta

mahdollistamalla vanhojen jarjestelmien liittdmisen uusiin jarjestelmiin (Terrell, 2017).

Toiminnanohjausjarjestelmissa esiintyy paljon luvussa 2.2 listattuja ohjelmistorobotii-
kalle sopivia tehtavia. Kohli (2020), Patel (2020) seka Antonoaie ja muut (2017) listaavat
artikkeleissaan useita ohjelmistorobotiikalle sopivia tehtavia, joita esiintyy tyypillisesti
toiminnanohjausjarjestelmissa. Esimerkiksi tavallisista toiminnanohjausjarjestelmien
tehtdvista seuraavat sisaltavat ohjelmistorobotiikan hyodyntamisalueen kannalta sopivia
vaiheita: myyntitilausten ja laskujen kasittely, tyontekijoiden hallinta, tietojen siirrot ja
kasittelyt, asiakastiedottaminen sekd muu kontaktointi (Kohli, 2020; Patel, 2020;
Antonoaie ja muut, 2017). Esimerkiksi laskujen kasittelyssa ohjelmistorobotiikkaa voi-
daan hyodyntaa laskun tietojen tarkistamisessa seka laskujen hyvaksymisessa. Kohli
(2020) muistuttaa, etta toiminnanohjausjarjestelmissa on paljon toistuvien tietojen syot-
tamista ja ne ovat manuaalisia prosesseja tyontekijdille. Tasta syysta toiminnanohjaus-
jarjestelmissa on periaatteessa aina automatisoitavaa, silla toistuvien tietojen syéttami-
nen voidaan suorittaa ohjelmistorobotiikan avulla. Vaikka ohjelmistorobotiikan hyédyn-
taminen toiminnanohjausjarjestelmissa on ilmeisen tehokasta, Kohlin (2020) mukaan yli
50 prosenttia toiminnanohjausjarjestelman omaavista yrityksista suorittavat tietojen ka-

sittelyn tdysin manuaalisesti.

3.4 Ohjelmistorobotiikka asiakastiedottamisessa

Hyva asiakaspalvelu on asiakastyytyvaisyyden ja siten yrityksen menestymisen kannalta
merkittava tekija. McGinnis (2019) mainitsee artikkelissaan hyvan asiakaspalvelun tason

olevan tana paivana huomattavasti korkeammalla kuin koskaan aiemmin. McGinnis
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(2019) maarittelee hyvan asiakaspalvelun olevan nopeaa, henkilokohtaista, yhdenmu-
kaista seka ennakoivaa. Nopeus on asiakaspalvelussa tarkeaa silla asiakkaat haluavat tie-
don silla hetkelld, kun he kokevat sille tarvetta. Mikali tietoa ei asiakaspalvelun kautta
saada reaaliaikaisesti, voi se vaikuttaa merkittavasti asiakastyytyvaisyyteen. Henkilokoh-
taisuudella tarkoitetaan sitd, ettad asiakkaat haluavat tulla palvelluksi ihmisen toimesta,
eivatka halua kaikkea tietoa automaationa roboteilta. Henkil6kohtaisuuden ja nopeuden
kohdalla on yrityksen oltava tarkka, silla yha useammin asiakaspalvelun tehtavid auto-
matisoidaan niiden toistuvan luonteen vuoksi (Redbord, 2020). Kuitenkaan kaikkia teh-

tavia ei tule siirtaa ihmisilta roboteille tai tekoalylle. (McGinnis, 2019.)

Vaikka asiakaspalvelu onkin merkittdvassa roolissa yritysten menestymisen kannalta,
asiakaspalvelujen tarjonta ja laatu vaihtelevat yrityksesta riippuen. Asiakaspalvelun laa-
dun vaihtelun vuoksi hyvalla asiakaspalvelulla voidaan Kanovskan (2009) mukaan erottua
kilpailijoista ja saavuttaa siten kilpailuetua. Kanovska (2009) nostaa asiakaspalvelun jopa
parhaaksi tavaksi erottua kilpailijoista. Sharman ja Pattersonin (1999) hieman vanhempi
tutkimus osoittaa, ettd asiakaspalvelulla ja viestinnalla on ollut aina suuri vaikutus me-
nestymiseen. Sharman ja Patterson (1999) mainitsevat tutkimuksessaan, ettd asiakas-
palvelun ja etenkin viestinnan tehokkuus vaikuttaa suoraan asiakkaiden sitoutumiseen

ja siten myos yrityksen menestymiseen.

Yrityksen asiakaspalvelusta suuri osa on asiakastiedottamista eli viestintdaa asiakkaan
suuntaan. Asiakastiedottaminen on merkittava tekija asiakassuhteiden hallinnan kan-
nalta, silla toimiva ja sdaanndllinen tiedottaminen auttaa asiakasta kehittamaan rauhan
tunnetta asiakassuhteesta ja siten auttaa asiakasta luomaan tunnesiteen yritykseen. Te-
hokkaan ja toimivan tiedottamisen ansiosta asiakkaan ja yrityksen vilille voi syntya side,
joka kestaa ongelmia ja suvaitsee virheita, jotka taas saattaisivat johtaa asiakassuhteen
paattymiseen. Parhaimmillaan tehokas tiedottaminen ja viestinta auttavatkin asiakkaita
ymmartamaan suuriakin virheita ja pysymaan edelleen lojaaleina yritysta kohtaan. Te-

hokkaalla tiedottamisella tassa tarkoitetaan merkityksellista ja ajankohtaista tietoa, joka
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jaetaan asiakkaalle ymmarrettavissa ja siten sisdistettdavassa muodossa. (Sharma & Pat-

terson, 1999.)

Asiakastiedottamisesta puhuttaessa on kyse monenlaisten eri tietojen jakamisesta. Pro-
jektiluonteisista ja urakkatoistd puhuttaessa asiakas haluaa usein tietda tulevasta tyosta
usein aikataulun, tyotavat, turvallisuusmaaraykset sekd muut vaatimukset. Taman lisaksi
asiakkaat haluavat tietdd myéhemmin tyon alettua, miten tyd on edennyt ja onko mihin-
kdaan aiemmin tiedotettuun tullut muutoksia. Taman tyyppiset tiedot seka asiakkaan yh-
teystiedot 16ytyvat yleensa toiminnanohjausjarjestelmista, asiakkuudenhallintajarjestel-
mistd (eng. Customer Relationship Management, CRM) sekd muista jarjestelmista. Nyky-
aikaiset pilvipohjaiset toiminnanohjausjarjestelmat toteutetaan usein siten, etta kayttaja
paasee kasiksi kaikkiin olennaisiin tietoihin aina asiakastiedoista tyon aikatauluun suo-
raan toiminnanohjausjarjestelmdassa. Usein tiedottaminen tapahtuu siten, ettad asiakas-
palvelija etsii tiedon toiminnanohjausjarjestelmasta ja tarvittaessa muistakin jarjestel-

mistd ja jakaa tiedon edelleen asiakkaalle manuaalisesti. (Stevens, 2017.)

Kuten Stevensin (2017) artikkelista kavi ilmi, asiakkaalle jaettava tieto on usein toistuvaa
ja toiminnanohjausjarjestelmista ja muista jarjestelmista suoraan haettavissa. Koska tal-
laisen yksinkertaisen tiedon jakaminen voi vieda Redbordin (2020) mukaan jopa 90 pro-
senttia asiakaspalvelijan ajasta ja jaettava tieto on usein jo olemassa eri jarjestelmissa,
on tiedottamisen automatisointiin mahdollista hyodyntaa ohjelmistorobotiikkaa. Asiak-
kaalle jaettava tieto voidaan ohjelmistorobotiikan avulla kerata useammastakin jarjestel-
masta ohjelmistorobotiikalla toteutettujen jarjestelmien valisien integraatioiden avulla.
Integroitavia jarjestelmia voivat olla esimerkiksi asiakkuudenhallintajarjestelma (eng.
Customer Relationship Management, CRM) ja toiminnanohjausjarjestelma. (Stevens,

2017; Redbord, 2020.)

Asiakastiedottamista ei kuitenkaan aina voida tai kannata toteuttaa kokonaan automaa-
tiona, silla joidenkin tietojen jakaminen saattaa edellyttda sellaista ihmisten valista kom-

munikointia, joka automatisoituna aiheuttaisi tyytymattomyytta asiakkaassa. Tallaisissa
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tilanteissa ohjelmistorobotiikalla voidaan automatisoida ne tehtavat, joihin ihmista ei
tarvita. Tallaisia tehtdvia voi olla esimerkiksi jarjestelmien valiset integroinnit ja kaiken
tiedon kokoaminen yhteen paikkaan asiakaspalvelijaa varten. Loput tehtavat, kuten tie-
don lopullinen jakaminen ja tdydentdaminen voidaan hoitaa asiakaspalvelijoiden toi-
mesta. Joka tapauksessa toiminnanohjausjarjestelmien ja asiakastiedottamisen yhteys
on vahva, silla yha useammin kaikki asiakkaalle jaettava tieto 16ytyy toiminnanohjausjar-
jestelmista. Ohjelmistorobotiikan yhteys naihin kahteen on myds mahdollista, mikali yri-
tys pitaa hyodylliseksi asiakastiedottamisen osittaisen tai taydellisen automatisoinnin.

(Stevens, 2017.)
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4 Tutkimusmenetelmat

Tassa tutkimuksessa lahestymistapana toimii suunnittelutiede (eng. Design Science, DS).
Hevnerin ja muiden (2004, s. 98) mukaan tietojarjestelmien suunnittelutieteellisessa tut-
kimuksessa (eng. Design Science Research, DSR) keskitytdan luomaan ja arvioimaan in-
novatiivisia tietoteknisid esineitd, joiden avulla organisaatiot voivat hoitaa tarkeita tie-
toon liittyvia tehtdvia. Seka Carcary (2011), ettd Gregor ja Hevner (2013) maarittavat
suunnittelutieteellisen tutkimuksen keskittyvan esineiden eli artefaktien rakentamiseen
ja arviointiin organisaation ongelmien ratkaisemiseksi. Suunnittelutieteellinen tutkimus
on sovitettu eri tieteenaloille, mutta sen perusidea on yksinkertainen: Suunnittelutiede
on lahestymistapa tutkimukseen, jonka tarkoituksena on rakentaa uutta sen sijaan, etta
selitettdisiin ja paljastettaisiin vanhoja asioita. Suunnittelutieteellisessa tutkimuksessa
aikaisemmat tutkimustulokset ja tiedot kuitenkin kasitelldadn uusien ratkaisujen luo-
miseksi (Peffers ja muut, 2007). Suunnittelutiede |dhestymistapana sopii hyvin tahan tut-
kimukseen, silla se on kehitetty alun perin ongelmanratkaisuprosessiksi ja soveltuu eri-
tyisen hyvin uusien ratkaisujen luomiseen (Hevner ja muut, 2004, s. 82; Peffers ja muut,

2007; Carcary, 2011, s. 109; Gregor ja Hevner, 2013).

Jotta suunnittelutiede tietojarjestelmissa ymmarrettaisiin oikealla tavalla, on tehtava tar-
ked kahtiajako. Suunnittelutieteessa suunnittelu koostuu seka prosessista etta artefak-
tista. Talla tarkoitetaan sita, etta prosessilla kehitetaan artefakti, joka taas arvioinnin la-
pikdytyaan synnyttaa uutta tietoa, jonka avulla suunnitteluprosessia ja artefaktia voidaan
edelleen parantaa. Tama kehittamisen ja arvioimisen silmukka toistetaan Hevnerin ja
muiden (2004, s. 78) mukaan yleensa useita kertoja ennen lopullisen artefaktin muodos-
tamista. Kuten kuvan 6 mukaisesti Hevner ja muut (2004, s. 80) ovat havainnollistaneet,
tama sykli jakaa tutkimuksessa opittua tietoa ymparist66n seka tieteisiin. Kuva 6 osoittaa
myds sen, mista tutkimukseen tuleva tieto koostuu. Kuvan mukaisesti suunnittelutieteel-
liseen tutkimukseen tulee ymparistolta tarpeet ja merkityksellisyys ja tiede tuottaa tut-
kimukselle eksaktia sovellettavaa tietoa (Hevner ja muut, 2004, s. 80). Myos Peffers ja
muut (2007) esittavat kuvan 7 mukaisesti, kuinka tietojarjestelmissa suunnittelutiede

muodostuu rakentamisesta ja arvioinnista, joiden vilille muodostuu sykleja (nuolet).
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Naissa kahdessa kuvassa kehittdmisen ja arvioinnin vilille syntyy sykleja, joissa opittua

tietoa kdytetddn edelleen uusien artefaktien kehittamiseen.

Ymparisto

Ihmiset
Organisaatiot
Teknologia

@erkityksellisyya * Yritystarpeet

Tietojarjestelmien tutkimus

»

Soveltaminen sopivassa
ympdéristossa

Kehittaminen /| Arviointi P:::fotler:: /
Rakentaminen
akentamine » . Analytiikka
» Teoriat < « Tapaus-
+  Artefaktit Parannus tutkimus

+  Kokeet

« Simulaatiot

( Eksaktius ) * Sovellettava tieto

Tiede

Uusi tieto ja uudet
teoriat

»

Perustat
Menetelmat

Kuva 6. Tietojarjestelmien tutkimuskehys (Hevner ja muut, 2004)
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4.1 DSRM-malli

Suunnittelutieteellisen tutkimuksen toteuttamiseksi on madritelty useita eri malleja.
Hevnerin ja muiden (2004, s. 83) artikkelissa esitetdaan suunnittelutieteellisen tutkimuk-
sen suorittamiseksi seitsemanvaiheinen malli. Peffersin ja muiden (2007) artikkelissa
taas esitellddn kuusivaiheinen DSRM-malli (kuva 7), joka toimii tdssa tutkimuksessa
suunnittelutieteellisena tutkimusmenetelmana. DSRM-malli on kehitetty tarjoamaan
yleisesti hyvaksyttavan kehyksen suunnittelutieteellisen tutkimuksen suorittamiseen.

Malli koostuu kuvan 7 mukaisesti kuudesta eri vaiheesta. (Peffers ja muut, 2007.)
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Kuva 7. DSRM-prosessimalli (Peffers ja muut, 2007)
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Ensimmainen vaihe on ongelman tunnistaminen ja motivaatio. Tassa vaiheessa maarite-
taan erityinen tutkimusongelma eli perustellaan kehitettavan artefaktin tarkoitus ja laa-
juus (Gregor ja Hevner, 2013, s. 349). Koska ongelman maarittelya kaytetdaan artefaktin
kehittamiseen, voi olla hyodyllistd jakaa ongelma kasitteellisesti, jotta ratkaisussa voi-
daan paremmin huomioida ongelman monimutkaisuus. Ratkaisun arvon perustelemi-
nen on tarked tehda perusteellisesti, koska se motivoi tutkijaa seka tutkimuksen lukijoita
etsimaan ratkaisua ja ymmartamaan saadut tulokset. Ratkaisun arvon perustelemisessa
kerrotaan tietoa ongelman tilasta ja sen ratkaisemisen tarkeydesta. (Peffers ja muut,

2007.)

Toisessa vaiheessa paatetaan ratkaisun tavoitteet, jotka perustuvat ensimmaisessa vai-
heessa maariteltyihin ongelmiin, ja siihen mika on mahdollista ja mika ei. Tavoitteet voi-
vat olla maaréllisid, kuten ehdot, joilla uusi ratkaisu olisi parempi kuin nykyiset, tai laa-
dullisia, kuten kuvaus siitd, kuinka uuden artefaktin odotetaan tukevan ratkaisuja ongel-
miin. Koska tavoitteet perustuvat yleensa maariteltyihin ongelmiin, tulisi tassa vaiheessa
olla tarkat tiedot ongelman tilasta ja mahdollisista olemassa olevista ratkaisuista ja nii-

den toimivuudesta. (Peffers ja muut, 2007.)

Kolmannessa vaiheessa toteutetaan ratkaisun suunnittelu ja kehittaminen. Tassa vai-
heessa luodaan artefakti. Artefaktit ovat yleensa rakenteita, malleja, menetelmia tai il-
mentymia (Winter, 2008, Peffers ja muut, 2007; Hevner ja muut, 2004). Winter (2008)
kuitenkin painottaa artikkelissaan sita, etta artefakti voi olla muukin kuin rakenne, malli,
menetelma tai ilmentyma, mutta ndma ovat yleisimpia. Artefaktin suunnitteluun ja ke-
hittamiseen kuuluu artefaktin toiminnollisuuksien ja arkkitehtuurin maarittaminen, joi-
den kautta syntyy lopullinen artefakti. Jotta tdma vaihe voidaan suorittaa ja ratkaisu ke-
hittad, on tunnettava tutkimusalueen teoria, johon artefakti suurimmaksi osaksi lopulta

pohjautuu. (Peffers ja muut, 2007; Hevner ja muut, 2004, s. 78; Winter, 2008)
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Neljas vaihe eli demonstraatio nayttaa artefaktin kayton yhden tai useamman ongelman
ratkaisemiseksi. Tahan vaiheeseen voi kuulua artefaktin kayttaminen kokeilussa, simu-
laatiossa, tapaustutkimuksessa, todistuksessa tai muussa vastaavassa toiminnassa. Ta-
man vaiheen toteuttamiseen tarvitaan laajat tiedot siitd, miten artefaktia voidaan kayt-

tda ongelman ratkaisemiseksi. (Peffers ja muut, 2007.)

Viidennessa vaiheessa toteutetaan arviointi. Arvioinnissa tarkkaillaan ja mitataan arte-
faktin patevyyttd, kayttokelpoisuutta, laatua seka tehokkuutta (Gregor ja Hevner, 2013,
s. 351). Tassa vaiheessa vertaillaan toisessa vaiheessa maariteltyja ratkaisun tavoitteita
sekd neljannessa vaiheessa saatuja havaintoja artefaktin toimivuudesta. Arviointi voi si-
saltaa mita tahansa empiirista tai loogista todistetta. Mittareita arvioinnin tekemiseksi
voivat olla toisessa vaiheessa maariteltyjen tavoitteiden luonteesta riippuen esimerkiksi
budjetit, tuotto, tyytyvaisyystutkimuksen tulokset, asiakaspalautteet tai simulaatiot. Ar-
viointivaiheen lopussa voidaan paattad, palataanko takaisin kolmanteen vaiheeseen pa-
rantamaan artefaktin tehokkuutta vai jatketaanko seuraavaan vaiheeseen. (Peffers ja

muut, 2007.)

Kuudes ja viimeinen vaihe sisaltaa viestinnan. Tassa vaiheessa kerrotaan tutkijoille ja lu-
kijoille havaitusta ongelmasta ja sen merkityksesta seka sen perusteella kehitetysta arte-
faktista ja sen hyodyllisyydestd, tarkkuudesta ja tehokkuudesta. Taman vaiheen sisaltoa
muut tutkijat voivat edelleen hyddyntdaa omissa tutkimuksissaan parantaakseen ratkai-

sua tai kehittaakseen uuden sen perusteella. (Peffers ja muut, 2007.)

4.2 DSRM-malli tassa tutkimuksessa

Peffers ja muut (2007) korostavat artikkelissaan, ettd DSRM-mallia voidaan toteuttaa
muillakin tavoilla ja tata mallia voidaan parantaa ja muutella. DSRM-malliin on valittu
yleisesti hyvaksi koetut vaiheet, joten artikkelissa ehdotetaan, ettd sita ei tulisi kayttaa
jaykkana tutkimuksen mallina, jota noudatetaan pilkun tarkasti. Koska Peffersin ja mui-

den (2007) DSRM-mallin vaiheita on tahan tutkimukseen liikaa tutkimuksen laajuudesta
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johtuen, tassa tutkimuksessa DSRM-mallista kasitelldadn kuudesta vaiheesta kuvan 8 mu-

kaisesti nelja ensimmaista vaihetta.

Ongelman tunnistaminen ja
motivaatio

+  Kuvaile ongelma

« Esita aiheen tarkeys

l Paatelma

Ratkaisun tavoitteiden
maarittaminen

P . Mika voisi olla parempi

keksitty artefakti?

1 Teoria

Suunnittelu ja kehittaminen
+  Artefaktin suunnittelu ja
kehitys

Prosessin iterointi
v

1 Tieto, miten

Demonstraatio
» Etsi sopiva kdyttokohde
> . Kéayta artefaktia ongelman
ratkaisemiseksi

Kuva 8. DSRM-prosessimalli tassa tutkimuksessa

Peffersin ja muiden (2007) DSRM-mallin nelja ensimmaista vaihetta sopivat hyvin tdhan
tutkimukseen, silla nama vaiheet liittyvat eniten uuden ratkaisun luomiseen, ja niiden
avulla voidaan kehittaa uusi ratkaisu ongelmaan. Viimeisten vaiheiden puute ei aiheuta
tutkimuksen kannalta suuria puutteita ja nama vaiheet voidaan suorittaa edelleen jatko-

tutkimuksena, mikali sellainen koetaan tarpeen.
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Ensimmaisessa vaiheessa, eli ongelman tunnistamisessa ja motivaatiossa kasitellaan
asiakastiedottamiseen liittyvid ongelmia. Ongelmien tunnistamisessa hyodynnetaan toi-
mialan kaytanndn kokemuksia seka laskelmia asiakastiedottamisen resurssien tarpeista.
Tassa vaiheessa tarkennetaan myos asiakastiedottamisen tehtadvien luonnetta ja perus-

tellaan mainittujen ongelmien ratkaisemisen merkityksellisyytta.

Toisessa vaiheessa maaritellaan ratkaisulle selkeéat tavoitteet, joihin ratkaisun tulee vas-
tata. Tavoitteet perustuvat ensimmaisessa vaiheessa maariteltyihin asiakastiedottami-
sen ongelmiin, joten tavoitteita voi olla havaituista ongelmista riippuen useita. Tassa ar-
tefaktiin kohdistuu laadullisia tavoitteita. Tavoitteiden toteutuminen kdydaan yleensa
lapi viidennessa vaiheessa, mutta koska viidettd vaihetta tdssa tutkimuksessa ei toteu-

teta, tavoitteiden toteutuminen kdydadan lapi neljannessa vaiheessa.

Kolmannessa vaiheessa aloitetaan toisessa vaiheessa maariteltyjen tavoitteiden mukai-
sesti uuden ratkaisun, eli artefaktin suunnittelu ja kehittaminen. Artefaktin suunnitte-
lussa hyodynnetdan tutkimuksen teorialuvuissa kasiteltya teoriaa seka toimialan koke-
muksia teemahaastattelujen avulla. Lisaksi suunnittelussa ja kehityksessa hyddynnetaan
Markuksen ja muiden (2002) havaintojen mukaisesti tutkijan kokemusta, luovuutta ja
ongelmanratkaisutaitoa. Markus ja muut (2002) nostavat artikkelissaan esille, etta tutki-
muksessa tutkijan oma kokemus, luovuus ja ongelmanratkaisutaidot toimivat merkitta-
vina tekijoina. Kehittdmisvaiheessa luodaan suunnitelman pohjalta optimaalinen asia-
kastiedottamisen automaation alustan prototyyppi, jota voidaan seuraavassa vaiheessa

eli demonstraatiossa esitella ja arvioida.

Neljannessa vaiheessa esitelldan kolmannessa vaiheessa kehitetty ratkaisu eli proto-
tyyppi asiakastiedottamisen automaation alustasta, jolla osoitetaan ongelmien ratkai-
suun mahdollisuus. Esitys perustuu prototyypin esittelemiseen tilanteessa, jossa tiedot-
taminen on edennyt tiedottamisen alkuvaihetta pidemmalle. Tallaisen tilanteen avulla

prototyypin toimivuus voidaan havaita helpoiten. Ennen neljatta vaihetta on aiempien
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vaiheiden tietojen oltava selkedsti saatavilla, silla tama vaihe perustuu aiempien vaihei-
den aikaansaannoksiin ja niiden esille tuomiseen. Tassa vaiheessa prototyypille suorite-
taan myos asiantuntijahaastattelujen avulla kevytarviointi, joka toimii tdman tutkimuk-
sen ainoana arviointina. Kevytarvioinnin valitseminen tahan vaiheeseen perustuu Vena-
blen ja muiden (2016) Quick & Simple strategiaan. Quick & Simple strategiassa tutkimuk-
selle suoritetaan vain vahan tai vain yksi arviointijakso, mika mahdollistaa tutkimuksen
nopean loppuunsaattamisen kevyen arvioinnin myota (Venable ja muut, 2016). Quick &
Simple strategia sopii tutkimukseen, silla tassa tutkimuksessa DSRM-mallin seuraaminen
paattyy neljanteen vaiheeseen eika tutkimus siten sisalla viidetta vaihetta, joka sisaltdisi
kattavamman arvioinnin. Myds Sonnenbergin ja vom Brocken (2012) artikkeli tukee va-
lintaa, silla heidan mukaansa tutkimuksen eri vaiheiden valilla suoritettavat kevyet arvi-
oinnit ovat hyodyllisia, silla prototyypista voidaan siten ndhdéa jo aikaisessa vaiheessa,
toimiiko se toivotulla tavalla. Kevyiden arviointien avulla voidaan vetda myos johtopaa-

toksid prototyypin hyodyllisyydesta (Sonnenbergin ja vom Brocken, 2012).

4.3 Haastattelut

Kuten aiemmasta luvusta kavi ilmi, tassa tutkimuksessa toteutetaan haastatteluja. Haas-
tatteluaineiston tehtdavana on maarittaa kehitettavalle artefaktille linjat. Lisdksi haastat-
teluaineistoa hyodynnetdan kehitetyn artefaktin arvioinnissa. Haastattelut tassa tutki-
muksessa toteutetaan teemahaastatteluina, joita kutsutaan myos puolistrukturoiduiksi
haastatteluiksi niiden luonteen vuoksi (Hirsjarvi & Hurme, 2015, s. 47). Teemahaastattelu
on haastattelumalli, jolle on tyypillista ennalta maarattyjen ja maarittelemattéomien ky-
symysten suhde (Hirsjarvi & Hurme, 2015, s. 47). Tama tarkoittaa sitd, ettd teemahaas-
tatteluissa osa kysymyksista on ennalta maarattyja ja osa muodostuu haastattelun yh-
teydessd. Teemahaastattelut eivat mydskaan pakota haastattelua laadulliseksi tai maa-
ralliseksi, eikd haastattelukertojen maaralla ole merkitysta. Nama mahdollistavat haas-
tattelujen keskittymisen tiettyyn teemaan sitomatta haastattelua mihinkaan tiettyyn
runkoon tai jarjestykseen. Vaikka teemahaastattelut ovat suhteellisen vapaita, ne poik-

keavat kuitenkin esimerkiksi vapaasta haastattelumallista, eli syvahaastattelusta siten,
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ettd teemahaastatteluissa aihepiirit ja teema-alueet pysyvat aina samana. (Hirsjarvi &

Hurme, 2015, s. 47-48.)

Jokaisella haastattelutyypillda on omat hydtynsa. Hirsjarven ja Hurmeen (2015, s. 14) mu-
kaan haastattelut yleisesti ja varsinkin teemahaastattelut sopivat niiden joustavuuden
ansiosta hyvin moniin eri tilanteisiin ja tarpeisiin. Joustavuudella tarkoitetaan etenkin
kielellisen vuorovaikutuksen tuomaa vapautta. Kielellinen ja kasvokkain kadytava vuoro-
vaikutus antaa Hirsjarven ja Hurmeen (2015, s. 34) mukaan haastattelijalle mahdollisuu-
den tiedon haun suuntaamiseen kesken haastattelun. Lisaksi kasvokkain kaytava vuoro-
vaikutus mahdollistaa vastausten tarkemman analysoinnin haastateltavan eleita tulkit-

semalla (Hirsjarvi & Hurme, 2015, s. 34).

Haastatteluja tdssa tutkimuksessa toteutetaan DSRM-mallin vaiheissa kolme ja nelja eli
suunnittelu- ja kehitysvaiheessa sekda demonstraatiovaiheessa. Haastateltavina toimii
kaksi rakennusalalla tyoskentelevda henkilod. Haastateltavat ovat toissa johdannossa
maaritetyn yrityksen mukaisessa yrityksessa, ja heilla on esimiesaseman myota koke-
muksia asiakastiedottamisesta usean vuoden ajalta. Haastateltavien pienesta maarasta
johtuen haastattelut suoritetaan yksittain. Yksittdin toteutettava haastattelu on Hirsjar-
ven ja Hurmeen (2015, s. 60) mukaan hyva myos haastateltavan kokemuksen kannalta,
silla yksittdin haastateltuna haastateltava kokee olevansa arvostetumpi kuin ryhmahaas-
tattelussa. DSRM-mallin kolmannessa vaiheissa haastatteluilla on tarkoitus tukea ratkai-

sun suunnittelun paatoksia ja perustella ratkaisuun paattyvia valintoja.

Haastattelut toteutetaan etana videopuhelun kautta ja niista tallennetaan seka kuva etta
dani. Haastattelun suorittaminen videoyhteydella mahdollistaa paremman kommuni-
kaation haastattelijan ja haastateltavan valilla. Lisaksi videoyhteys mahdollistaa haasta-
teltavien vastausten tarkemman tulkinnan. Hirsjarven ja Hurmeen (2015, s. 60) mukaan

haastatteluaineiston kuvaileminen tarkoittaa henkildiden, tapahtumien ja kohteiden



43

ominaisuuksien ja piirteiden tulkintaa. Tassa tutkimuksessa haastatteluaineiston tulkin-
nassa huomioidaan haastateltavien vastausten lisaksi haastateltavien reaktiot seka ke-

honkieli.

4.4 Aineiston valinta ja kasittely

Hirsjarven ja Hurmeen (2008, s. 138) mukaan haastatteluaineisto voidaan purkaa kah-
della tavalla, eli joko litteroimalla tai tulkitsemalla tallennettua aineistoa, joka on video-
ja/tai ddnimuodossa. Haastatteluaineiston purkaminen ja analysointi tapahtuu tdssa tut-
kimuksessa jalkimmaiselld vaihtoehdolla, eli suoraan tallennetusta aineistosta, joka tdssa
tutkimuksessa on videonauha &anilla. Haastatteluaineiston analysointi alkaa osittain jo
haastatteluvaiheessa, havaitsemalla haastatteluista ilmi6ita, jotka toistuvat tai painottu-
vat. Lisdksi tdassd tutkimuksessa haastattelija tulkitsee haastateltavan nakemyksia jo
haastattelun aikana, jotta haastateltavalla on mahdollisuus vahvistaa tulkintojen oikeel-
lisuus, ja haastattelijalla on mahdollisuus ohjata keskustelua haastattelun aikana kohti
olennaisen tiedon saamista (Hirsjarvi ja Hurme, 2008, s. 137). Hirsjarven ja Hurmeen
(2008, s. 136) mukaan haastattelun aikana tapahtuvan analysoinnin perusteella voidaan
luoda alustavia paatelmia haastattelun aikana syntyneista havainnoista. Padosin analy-
sointi tapahtuu kuitenkin vasta haastattelun suorittamisen ja aineiston purkamisen jal-
keen. Tassa tutkimuksessa haastatteluaineistoa analysoidaan teemoittain tyypittele-
malla haastateltavien nakemyksia. Teemoittain ja tyypittelemalla tapahtuva analysointi
mahdollistaa synteesin luomisen eri haastateltavien nakemysten vilille. Kaytdnndssa
tama tarkoittaa haastateltavien nakemysten vertailemista ja yndenmukaisten nakemys-
ten yhdistamistd, ja sita kautta laajempien tulkintojen luomista. (Hirsjarvi ja Hurme, 2008,

s. 173-174.)
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5 Alustan suunnittelu ja kehittaminen

Tassa luvussa kasitellaan erillisissa alaluvuissa DSRM-mallin nelja ensimmaista vaihetta.
DSRM-mallin ensimmaiset kaksi vaihetta maarittavat padosin kolmatta vaihetta, jossa lo-
pullista artefaktia kehitetdan. Neljannessa vaiheessa esitelldan artefakti ja toteutetaan

kevyt arvio sen toimivuudesta asiantuntijahaastattelujen avulla.

5.1 Ongelman tunnistaminen ja motivaatio

Rakennusalalla tarjottavat palvelut ovat usein urakkaluonteisia to6ita eli rakennusurakoita.
Rakennusurakka on urakoitsijan, eli yrityksen vastiketta vastaan suorittama palvelu asi-
akkaalle (Minilex, 2021). Rakennusurakka voi Minilexin (2021) mukaan sisaltda tyypilli-
sen rakentamisen lisdksi esimerkiksi korjausrakentamista, eli mitd vain huomattavaa pe-
ruskorjausta, jolla on vaikutusta korjattavan kiinteiston arvoon. Asiakkaana voi olla seka
yksityinen kuluttaja etta yritys. Riippumatta osapuolten asemasta, rakennusurakalle luo-
daan yleensa yleisten sopimusehtojen mukainen molempia osapuolia sitova urakkasopi-
mus, jossa sovitaan urakan toteuttamisesta tarkemmin (Minilex, 2021). Urakkasopimuk-
sessa voidaan sopia esimerkiksi urakan suorittamisen aikataulusta, sisallosta, hinnasta
sekda maksutavoista. Urakoiden luonteen vuoksi on tidrkeda sopia jo sopimusvaiheessa
mahdollisimman tarkkaan urakan suorittamiseen vaikuttavista asioista, eli aikatauluista,
tydmenetelmista sekd mahdollisista materiaalivalinnoista. Asiakastyytyvaisyyden kan-
nalta urakkasopimukset ovat keskeisia, silla asiakkaan odotukset perustuvat suurim-
maksi osaksi sopimuksessa sovittuihin asioihin. Koska urakat suoritetaan yleensa tiiviissa
aikataulussa ja kaikkea urakkaan liittyvaa ei voida tietda ja sopia urakkasopimuksessa, on
asiakastiedottamisella suuri vaikutus asiakkaan kokemukseen ja sitd kautta asiakastyyty-
vaisyyteen. Asiakastiedottamista urakan suorittamisen aikana voi tapahtua monesta
syysta. Tallaisia asioita voivat olla esimerkiksi urakan suorittamisen aikana ilmenevat

muutokset aikatauluissa tai tyovaiheissa. (Sharma & Patterson, 1999; Minilex, 2021).
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Kuten kuvasta 9 voi ndhda, rakennusalan rakennusurakoissa asiakastiedottaminen alkaa
yleensa sopimusten teosta ja voi jatkua vield pitkdan tyon suorittamisen jalkeenkin. Ku-
vassa 9 on listattuna merkittavimmat vaiheet rakennusurakan suorittamisesta. Kuvan
kaikki vaiheet on luokiteltu vield asiakastiedottamisen toteuttamisen havainnollista-
miseksi neljaan eri vaiheeseen. Tama jako on havainnollistettu kuvassa vihreilla nuolilla.
Vaiheet etenevat kuvan 9 mukaisesti ylhdalta alaspadin seuraavasti: myyntivaihe, urakan
aloittaminen, urakan suorittaminen seka urakan valmistuminen. Seuraavaksi maaritel-

[a8n tarkemmin mita asiakastiedottaminen tarkoittaa kussakin vaiheessa.

Urakan sopiminen / myyntivaihe

Urakan aikataulutus

Materiaalien valinta ja tilaaminen

Aloitusaikataulun vahvistaminen

Materiaalitoimitukset kohteeseen

Urakan tyovaiheiden aloittaminen

Tyon aikataulujen paivittaminen

Urakan valmistuminen / Lopputarkastus

Laskutus ja jalkimarkkinointi

A

Kuva 9. Rakennusurakan eteneminen



46

Myyntivaiheessa asiakastiedottaminen on usein urakkasopimuksen solmimiseen liitty-
vaa. Tassa vaiheessa tiedotettavia asiat voivat liittya esimerkiksi urakan suorittamisen ai-
katauluun, materiaaleihin, turvallisuusmaarayksiin tai asiakkaan pyytamiin toiveisiin
urakkaan liittyen. Myyntivaiheessa asiakastiedottaminen vaihtelee paljon tilanteesta
riippuen. Pienemmissa urakoissa myyntivaiheessa ei valttamatta ole tarpeen tiedottaa
mitadn ja suuremmissa urakoissa, kuten esimerkiksi taloyhtididen kanssa sovituissa ura-

koissa tiedotettavaa voi olla paljonkin.

Kun sopimuksen mukainen urakan aloitusaika ldhenee, alkaa urakan aloittamiseen liit-
tyva tiedottaminen. Tassa vaiheessa olennaisinta on urakan suorittamisen tarkemmista
tiedoista, kuten aloitusaikataulusta ja tyovaiheista tiedottaminen. Urakan aloittamisesta
tiedottaminen tehdaan yleensa hyvissad ajoin ennen tarkempaa arvioitua aloitusaikaa,
silld asiakkaalla on tiedossa vain urakkasopimuksessa sovittu alustava aikataulu. Asiak-
kaat haluavat usein tietda urakan tarkemman aikataulun heti kuin se on mahdollista, silla
urakan suorittaminen voi vaikuttaa heidan omaan arkeensa merkittavasti. Aikataulun li-
saksi tdssa vaiheessa tiedotetaan mahdollisista muista urakan aloittamiseen liittyvista
asioista. Tallaisia asioita voivat olla esimerkiksi urakan suorittavien henkildiden tiedot ja

mahdolliset materiaalitoimitukset kohteeseen ennen urakan alkamista.

Kun urakka alkaa, tiedottaminen muuttuu tihedmmaksi urakan suorittamisen varrella ta-
pahtuvien lisdantyvien tapahtumien vuoksi. Ensinnakin urakan aloittamisen yhteydessa
suoritetaan usein alkutarkastus, jossa tiedotetaan asiakkaalle urakan aikana suoritetta-
vista vaiheista tarkemmin sekd mahdollisista asiakkaan velvollisuuksista. Urakan suorit-
tamisen aikana asiakkaalle tiedotetaan yleensa kunkin suoritetun tyépaivan jalkeen ura-
kan etenemisen tilanne seka tulevat tyovaiheet. Lisaksi tyopaivien jalkeen tiedotetaan
mahdollisista urakkaan liittyvista muutoksista, jotka asiakkaan on hyva huomioida. Yksi-
tyishenkildille suoritettavissa urakoissa asiakkaalle tiedotettavia asioita voi olla huomat-
tavasti enemman kuin yrityksille suoritettavissa urakoissa. Tama johtuu siita, etta yksi-
tyishenkildille suoritettavat urakat kohdistuvat usein asiakkaiden koteihin, mika taas tar-

koittaa sitd, ettd kohteessa ei usein ole omistajia paikalla heidan ollessa toissa.
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Tyon valmistuessa asiakastiedottaminen vahenee, mutta voi jatkua vield pitkdankin.
Tyon valmistuttua asiakkaan kanssa kdytava kommunikaatio liittyy suurimmaksi osaksi
urakan laskutukseen ja mahdolliseen lopputarkastukseen, joka suoritetaan usein urakan
paatteeksi. Lisaksi asiakkaat ovat innokkaita esittamaan vield pitkdan urakan suorittami-
sen jalkeen kysymyksia toteutettuun urakkaan liittyen, mikad voi lisatd tiedottamisen
maaraa. Vahentaikseen asiakkaiden myohempia kysymyksid, asiakkaalle voidaan tiedot-

taa ennakkoon esimerkiksi ohjeita, kuinka kiinteistoa tulisi hoitaa urakan jalkeen.

Asiakastiedottaminen voi yrityksesta riippuen kuulua eri henkiléiden toimenkuvaan.
Asiakastiedottaminen voi olla esimerkiksi tydonjohtajan tai tydpaallikon tehtava, mutta se
voi olla myos esimerkiksi pienemmissd organisaatioissa suoraan urakan toteuttavan
tyontekijan tehtava. Asiakastiedottamisen vastuu voi myos siirtya eri henkildiden valilla
urakan edetessa. Usein rakennusalalla asiakastiedottamisen suorittaa kuitenkin tyonjoh-
taja, joka myos aikatauluttaa ja suunnittelee urakan suorittamisen ennen sen alkamista
ja johtaa urakkaa sen suorittamisen aikana. Asiakastiedottaminen voi kuluttaa tyonjoh-
don resurssia paljonkin, mikali tyonjohtajalla on useita urakoita johdettavana. Tasta
syysta asiakastiedottamisen vastuu voi urakan suorittamisen aikana siirtyd enemman
urakan suorittaville tyontekijoille. Lisaksi tyontekijoilla voi olla enemman tarkempia tie-
toja urakasta kuin tyonjohtajalla, joten tydntekijan voi olla helpompi tiedottaa suoraan
asiakasta ja tydnjohtajaa kuin valittaa tieto tyonjohtajan kautta asiakkaalle. Asiakastie-

dottaminen voi siis kuulua yhta aikaa usealle henkilgille.

Asiakastiedottamiseen kuluvat resurssit vaihtelevat riippuen urakan osapuolista ja sisal-
[6std, kuten aiemmissa kappaleissa on kaynyt ilmi. Tasta syysta asiakastiedottamiselle
kuluvaa resurssia voi olla vaikeaa maaritella tarkkaan. Aiemmissa kappaleissa maaritet-
tyjen asiakastiedottamisen vaiheiden avulla voidaan kuitenkin laskea suuntaa antava ar-
vio asiakastiedottamiseen kuluvasta ajasta. Kuvassa 10 on esitetty yhteydenottojen maa-
rat kussakin vaiheessa. Kuvan laskelmissa on kadytetty arviota asiakastiedottamisen tar-

peista rakennusurakoissa, joiden suorittamisen kesto on keskimaarin noin 6 vuorokautta.
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Kuvan 10 esimerkki koskee lyhempaa rakennusurakkaa, joten pidemmassa urakassa tie-
dottamista on huomattavasti enemman. Tassa esimerkissa ensimmaisessa vaiheessa eli
myyntivaiheessa asiakastiedottamiseen sisaltyy keskimaarin yksi yhteydenotto, joka ta-
pahtuu yleensa puhelimitse ja voi sisaltaa esimerkiksi tietoa urakan materiaalivalintoihin
liittyen. Toisessa vaiheessa eli urakkaa aloittaessa yhteydenottoja on keskimaarin kaksi.
Nama yhteydenotot voivat sisaltda esimerkiksi tietoa urakan tarkemmasta aikataulusta
ja yhteydenotto voi tapahtua joko tekstiviestilla tai puhelimitse. Kolmannessa vaiheessa
eli urakan suorituksen aikana yhteydenottoja tapahtuu noin 8 kertaa. Yhteydenotot tassa
vaiheessa liittyy pitkalti urakan aikataulun tarkennuksiin ja suoritettujen tydvaiheiden
kuittaamiseen paivittdin. Kolmannen vaiheen tiedot vilitetdan asiakkaalle yleensa teks-
tiviestilld, silla aikatauluihin liittyva tieto ei yleensa ole kiireellistd, mutta se on hyva olla
asiakkaalle helposti saavutettavissa. Viimeisessa vaiheessa eli urakan jalkeen yhteyden-
ottoja tapahtuu enda vahan, mutta tdssa esimerkissa loppuvaiheeseen on laskettu kek-
simaarin yksi yhteydenotto, joka voi liittyd esimerkiksi urakan laskutukseen. Tallaiset
asiat eivat ole yleensa kiireisia, joten tama tieto voidaan valittda esimerkiksi sahkopos-
titse tai tekstiviestilla puhelun sijaan. Tama esimerkki on suuntaa antava ja tassa esimerk-
kiarviossa on laskettu vain valttamattomat tiedotettavat asiat. On mahdollista, etta jois-
sakin urakoissa yhteydenottoja on huomattavasti enemman kuin kuvan 10 esimerkissa.
On myds mahdollista, etta joissain urakoissa tiedotettavien asioiden maara on pienempi

kuin esimerkiss3, silla kaikissa urakoissa tiedotettavia asioita ei ole esimerkin mukaisesti.



49

Rakennusurakan asiakastiedottamisen resurssi

Myyntivaihe 1 vhteydenotto
Urakan aloittaminen 2 vhteydenotto
Urakan suorittaminen 8 vhteydenottoa
Urakan jdlkeen 1 vhteydenotto
Yhteensa 60 minuuttia

1 yhteydenotto = 5 minuuttia

Kuva 10. Asiakastiedottamiseen kuluva resurssi rakennusurakan aikana

Kuvan 10 esimerkin mukainen asiakastiedottamisen resurssin tarve on laskettu siten,
ettd jokainen yhteydenotto vie 5 minuuttia aikaa. 5 minuuttia on maaritetty yhteyden-
ottoon kuluvaksi ajaksi, silld se sisaltdaa kaiken tiedon mahdollisesta hankinnasta yhtey-
denottoon. Taman esimerkin mukaan aikaa yhden asiakkaan tiedottamiseen rakennus-
urakan aikana kuluu 60 minuuttia. Taman laskelman avulla voidaan laskea esimerkki tyy-
pillisen yrityksen asiakastiedottamiseen kuluvasta resurssista vuodessa. Kaytetdaan esi-
merkkina kuvitteellista rakennusalan yritystd, jolla on vuodessa yhteensa 350 asiakasta
eli urakkaa, ja heille toteutettavat rakennusurakat ovat kestoltaan keskimaarin 6 vuoro-
kautta, kuten kuvassa 10. Tallaisessa tapauksessa 60 minuuttia kerrotaan 350 rakennus-
urakalla eli tall6in asiakastiedottamiseen kuluu yhteensa 21 000 minuuttia eli noin 350
tuntia. 350 tuntia tarkoittaa 7,5 tunnin tyopaivilla noin 47 tyopaivaa. 47 tyopaivaa vastaa
vhden tyontekijan reilun kahden kuukauden tyoaikaa, joka voi tarkoittaa kuluna noin
9000 — 12 000 euroa vuodessa. Tama esimerkki vastaa noin 3 500 000 euroa liikevaihtoa
tekevan yrityksen tilannetta, kun yrityksen rakennusurakoiden arvonlisdaveroton keski-

hinta on noin 10 000 euroa ja rakennusurakoita 350.

Kuten aiemmasta laskelmasta voidaan huomata, ongelmana asiakastiedottamisessa on

se, ettd siihen saattaa kulua tyonjohtajilta ja tyontekijoilta kymmenia tunteja tyota, mika
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taas voi tarkoittaa kustannuksissa tuhansia euroja. Ongelmana ajan kuluminen asiakas-
tiedottamisen tehtaviin on merkittava, mutta ei ainoa. On myds huomioitava se, etta kun
asiakastiedottamisen hoitaa tyonjohtaja tai tyontekija, voi heilld olla useita rakennusura-
koita saman aikaisesti tiedotettavana. Lisaksi tama tarkoittaa sitd, etta asiakkaalle jaet-
tava tieto ei sijaitse samassa paikassa asiakkaan saatavilla vaan se voi keskittyd moneen
eri kanavaan. Tama voi pahimmillaan tarkoittaa sita, ettd asiakkaat eivat saa tarvittavaa
tietoa ajallaan tai tieto on vaikeasti saavutettavissa. Tallaiset puutteet voivat taas aiheut-

taa asiakastyytyvaisyyden huonontumista.

Asiakastiedottamisen toteuttaminen osittain automaationa voi vaikuttaa huomattavasti
sekd ajan sdaastamiseen, etta asiakastyytyvaisyyteen. Asiakastyytyvaisyyden osalta asia-
kastiedottamisen automaatio saattaisi tuoda jopa kilpailuetua, silld se saattaisi erottaa
yrityksen positiivisesti muista toimijoista. Tatd ajatusta puoltaa Kanovska (2009) maini-
tessaan artikkelissaan hyvan asiakaspalvelun laadun mahdollistavan erottumisen kilpai-
lijoista ja sitd kautta mahdollistavan kilpailuedun saamisen. Reaaliaikaisen ja toimivan
asiakastiedottamisen ja asiakaspalvelun puolesta puhuu myds McGinnis (2019) maini-
tessaan nopeuden ja reaaliaikaisuuden olevan asiakaspalvelussa ja asiakastiedottami-
sessa yha tarkeampaa. Tama johtuu siitd, ettd asiakkaat odottavat koko ajan parempaa
asiakaspalvelua ja vaativat asiakaspalvelulta joustavuutta ja nopeutta enemman kuin
koskaan. Taman trendin myota myos asiakaspalveluun panostetaan yleisesti enemman
kuin ennen, ja se aiheuttaa kaikille yrityksille tarvetta pysya kilpailukykyisena asiakaspal-
velun osalta. On siis selvaa, etta asiakastiedottamisen automaatiolla voidaan parhaassa
tapauksessa saavuttaa merkittavaa kilpailuetua. On kuitenkin tiedostettava asiakkaiden
tarpeet ja mahdollistettava myds ihmisen kanssa kommunikointi asiakaspalvelussa. Ta-
man tutkimuksen tarkoituksena ei ole automatisoida kaikkea ja sulkea pois ihmisen to-
teuttamaa tiedottamista, vaan kehittaa asiakastiedottamisen automaatiolle alusta, jonka
avulla tiedottaminen voidaan automatisoida ja siten saada kilpailuetua ja sdastaa aikaa.
Lisaksi alusta mahdollistaa rakennusurakan tietojen keskittdmisen yhteen paikkaan,

jossa ne ovat asiakkaalle nopeasti saatavilla.
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5.2 Tavoitteiden maarittaminen

Kehitettavaan artefaktille eli asiakastiedottamisen automaation alustalle luodaan edelli-
sen luvun ongelmien pohjalta tavoitteet, jotka taytetdan artefaktin suunnittelu- ja kehi-
tysvaiheessa. Keskeisimpia ongelmia edellisessa luvussa havaittiin kaksi. Niitd ovat asia-
kastiedottamiseen kuluva aika seka riittamaton tiedottaminen ja sen aiheuttama asia-

kastyytyvaisyyden huonontuminen. Tavoitteet tdssa tutkimuksessa ovat laadullisia.

Tavoite asiakastiedottamisen resurssiongelman eli ajan kulumisen ratkaisemiseksi sisal-
taa laadullisen tavoitteen. Tavoitteena on vahentaa asiakastiedottamisesta ihmisen te-
kemaa tydomaara puoleen siitd, mita se on tyypillisesti manuaalisesti toteutettuna. Tar-
kemmin ottaen tdman toteutuminen tarkoittaisi sitd, etta kehitettava alusta eli artefakti
kattaisi suurimman osan asiakastiedottamisesta. Tavoitteen toteutuminen eli ajan sdasto
voidaan todeta, mikali suurin osa yleisesti manuaalisesti tiedotettavista asioista voidaan

toteuttaa automaation avulla artefaktin ollessa kaytossa.

Asiakastyytyvaisyyden osalta tavoitteet ovat myos laadullisia ja perustuvat pitkalti kehi-
tettavan alustan, eli artefaktin saavutettavuuteen seka tiedon valittdamisen nopeuteen.
Tavoitteita ovat seuraavat:
1. Artefaktin avulla asiakastiedottaminen on reaaliaikaisempaa aikataulujen ja tyo-
vaiheiden osalta kuin mita se olisi manuaalisesti tehtyna.
2. Artefaktin avulla asiakkaalla on selkeammin saatavilla tiedot rakennusurakkaan

liittyen.

Ensimmaisen laadullisen tavoitteen tarkoitus on ratkaista asiakkaiden reaaliaikaisen tie-
dottamisen tarve. Tavoitetta on rajattu aikatauluista seka tyovaiheista tiedottamiseen,
sillda ndma asiat ovat helpoimmin automatisoitavissa niiden selkean ja toistuvan sisallon
vuoksi. Lisdaksi nama tiedot [6ytyvat yrityksen toiminnanohjausjarjestelmasta yksinker-
taisemmin kuin muut tiedotettavat asiat. Muiden tiedotettavien asioiden sisallyttdminen

tavoitteeseen ja sitd kautta artefaktiin saattaisi vaikuttaa negatiivisesti liiketoimintaan
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my0s siksi, ettd asiakkaat haluavat edelleen tulla palvelluksi myos ihmisten toimesta
(McGinnis, 2019). Automaation tarkoituksena on vain vahentda ihmisen tekemaa tyota

ja vapauttaa ihminen vaativampiin tehtaviin.

Toisen laadullisen tavoitteen tarkoituksena on tarjota asiakkaalle tieto mahdollisimman
selkedsti yhdessa paikassa. Ongelmana puhelimitse ja viesteilld tiedottamisessa on
yleensd se, ettd tieto ei jaa asiakkaalle yhteen paikkaan eli tieto on vaikeasti saavutetta-
vissa. Taman ratkaisemiseksi tavoitteena on, ettd artefakti mahdollistaa kaiken raken-
nusurakkaan liittyvan tiedon keskittamisen yhteen alustaan, jossa tieto on aina helposti

asiakkaan saatavilla.

5.3 Suunnittelu ja kehitys

Tama luku keskittyy tutkimuksen lopputuloksen eli artefaktin suunnitteluun ja kehitta-
miseen. Artefaktilla tarkoitetaan innovaatiota, joka voi olla esimerkiksi rakenne, malli,
menetelma tai ilmentyma (Hevner ja muut, 2004, s. 76; Peffers ja muut, 2007). Tassa
tutkimuksessa artefakti on asiakastiedottamisen alusta. Koska alusta esitetdan proto-
tyyppina, voidaan artefaktia kutsua ilmentymaksi (Hevner ja muut, 2004, s. 76). Artefak-
tin suunnittelussa ja kehittamisessa hydédynnetaan asiantuntijahaastatteluja, tutkielman
teorialuvuissa kasiteltyja teorioita seka tutkijan omaa kokemusta, luovuutta ja ongel-
manratkaisutaitoa. Taman luvun sisalto koostuu kahdesta alaluvusta, joita ovat artefaktin
suunnittelu ja kehittaminen. Suunnittelussa kasitelldan alustassa jaettavaa tietoa ja sen
kasittelya seka alustavaihtoehtoja. Kehittdmisessa paapaino on prototyypin kehittami-

sessa.

5.3.1 Artefaktin suunnittelu

Asiakkaalle tiedotettavia asioita voivat olla yrityksen toimialasta ja liiketoiminnasta riip-
puen monenlaisia. Rakennusalalla tiedotettavat asiat ovat kuitenkin usein samantyyppi-

sia, kun kyse on rakennusurakoista. Jotta tassa tutkimuksessa keskityttaisiin olennaisten
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tietojen jakamiseen, on tunnistettava mita tietoja tyypillinen rakennusalan yritys asiak-
kailleen jakaa, ja mita asiakkaat haluavat urakoista yleensa tietdaa. Seuraavissa neljdssa
kappaleissa on kahden haastattelun perusteella maaritetty tarkemmin, mita asiakastie-
dottamisen eri vaiheiden kohdalla tulisi tiedottaa. Asiakastiedottamisen vaiheet perus-

tuvat kuvaan 9.

Ensimmaisessa vaiheessa eli myyntivaiheessa tulisi asiantuntijahaastattelujen perus-
teella tiedottaa asiakkaalle, milloin myyntitilanteessa maaritettya urakan alustavaa aloi-
tusaikaa tullaan tarkentamaan ja kuka urakan tyonjohtajana eli tiedottajana jatkossa toi-
mii. Tama on asiantuntijoiden mukaan tarkea asia tiedottaa, silld asiakkaat ovat herkasti
vhteydessa suoraan myyjaan, mikali tarkkaa tietoa tiedottamisen jatkajasta ei ole. Asian-
tuntijat korostavat naiden lisaksi, etta asiakasta olisi hyva tiedottaa heti myyntivaiheessa,
mikali asiakkaalle kuuluu jokin velvollisuus urakan mahdollistamiseksi. Esimerkkina voi

toimia kalusteiden siirtdminen remontin tielta tai jotain muuta vastaavaa.

Toisessa vaiheessa, eli lahempana urakan alkamista ja urakan alkaessa tiedottaminen
painottuu suurimmaksi osaksi aikataulujen tarkentamiseen. Asiantuntijahaastattelun
mukaan noin kaksi viikkoa ennen urakan alkamista asiakkaalle tulee tiedottaa tarkemmin
urakan arvioidusta aikataulusta, eli aloitusajankohta muutamien paivien tarkkuudella.
Tata tietoa taas tulisi tarkentaa edelleen viimeistddan muutamaa vuorokautta ennen ura-
kan alkamista. Asiantuntijoiden mukaan noin vuorokautta ennen urakan alkamista tie-
dottaminen siirtyy usein myds rakennusurakalla toimivien tyontekijoiden vastuulle.
Tama tarkoittaa sita, etta tyonjohtajan lisaksi tiedottamista voi hoitaa siita lahtien myos
tyontekija. Usein tyontekija ilmoittaa urakan aloittamista edellisena paivana tarkan kel-

lonajan, jolloin urakka aloitetaan seuraavana paivana.

Kolmannessa vaiheessa eli urakan ollessa kdynnissa tiedotettavia asioita kertyy huomat-
tavasti enemman kuin aiemmissa vaiheissa. Asiantuntijat huomauttavat haastatteluissa,

ettd kaikki asiakkaat eivat vaadi tdssa vaiheessa paljoa tietoa, mutta tiedottaminen on
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silti suoritettava santillisesti ja tihedan, silla 1ahtokohtaisesti asiakkaat haluavat pysya hy-
vin tarkkaan ajan tasalla urakan etenemisesta. Urakan aikana paivittain tulisi asiantunti-
joiden mukaan tiedottaa siitd, mika on urakan tilanne, eli mita tyovaiheita on suoritettu,
mitd tyovaiheita on jaljella ja milloin ty6ta jatketaan. Naiden tietojen lisaksi molemmat
asiantuntijat korostavat, ettd asiakkaalle olisi suotavaa jakaa kuvasisaltda merkittavien
tyovaiheiden valiltd. Suoritetuista tyovaiheista tiedottaminen on asiantuntijoiden koke-
musten mukaan erityisen tarkeaa, silla asiakkaalla ei valttamatta ole mahdollista havaita,
missd vaiheessa urakka on. Asiantuntijoiden mukaan tama voi johtua esimerkiksi siita,
ettd urakka voi kohdistua kohteessa sellaiseen osaan, jota asiakkaan on vaikea nahda tai
urakka voi kohdistua kohteeseen, jossa asiakas ei kdy urakan aikana. Haastatteluissa asi-
antuntijat perustelevat tarkan tiedottamisen tarkeytta myos silld, ettd urakka liittyy usein
asiakkaan omaisuuteen, josta asiakas on hyvin tarkka, joten asiakas on halukas tietd-

maan menetelmistd ja tyon etenemisesta tarkkaan.

Neljannessa vaiheessa eli urakan lopussa ja urakan suorittamisen jalkeen tiedottaminen
vdhenee huomattavasti. Asiantuntijoiden ndakemys on, etta asiakkaalle tulisi tiedottaa
mahdollisimman aikaisin urakan valmistumisen aikataulu ja sopia lopputarkastuksen
ajankohta ennakkoon. Asiantuntijat korostavat lisdksi, ettda lopputarkastuksen yhtey-
dessa asiakkaalle luovutettava lopputarkastuspoytakirja sisaltaa tietoja, joita asiakkaan
on hyva tietda urakan valmistumisen jalkeen, joten tiedotettavaa on siita syysta vahem-

man tassa vaiheessa.

Stevens (2017) korostaa artikkelissaan, ettd suurin osa asiakkaalle jaettavasta tiedosta
[6ytyy yrityksen nykyaikaisesta pilvipohjaisesta toiminnanohjausjarjestelmasta. Haastat-
telujen perusteella rakennusalalla asiakastiedottaminen sisaltaa paaasiassa aikatauluista
seka tyon etenemisesta tiedottamista. Asiantuntijahaastattelujen mukaan tama asiak-
kaille jaettava tieto on paasaantoisesti yksinkertaista ja yleensa saatavilla joko teksti- tai
kuvamuodossa yrityksen toiminnanohjausjarjestelmasta. Taman vuoksi urakan aikana
tiedottaminen tarkoittaa usein toiminnanohjausjarjestelmasta tiedon etsimista ja sen ja-

kamista asiakkaalle. Koska aikataulut ovat merkittyna toiminnanohjausjarjestelmassa
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paivamaarina ja tyovaiheet ovat yleensa etukdteen maarattyja ja tiettyjen mallien mu-
kaisia, on niiden jakaminen automaation avulla mahdollista. Kuitenkin automaation
mahdollistamiseksi tiedon on oltava saatavilla tietojarjestelmastéa sellaisessa muodossa,
ettd sitd voidaan kasitelld ja edelleen jakaa asiakkaalle. Aikatauluihin liittyvan tieto 16ytyy
poikkeuksetta toiminnanohjausjarjestelmdstda muodossa, jossa sitd voidaan kasitelld,
mutta tyOvaiheet eivat valttamatta ole kaikilla yrityksilla missdan jarjestelmassa ylhaalla.
Mikali tyovaiheet eivat ole saatavilla toiminnanohjausjarjestelmassa, ne voidaan tallen-
taa toiminnanohjausjarjestelmaan esimerkiksi tyontekijoiden tuntikirjausten yhteydessa.
Tama onnistuisi yksinkertaisesti esimerkiksi siten, ettd urakkaa suorittava tyontekija kir-
jaisi tuntikirjausten yhteydessd, mita tyovaiheita urakasta on suoritettu. Aikataulujen ja
tyovaiheiden lisdksi on muistettava, etta kuvien jakaminen tyovaiheista tulee ottaa huo-
mioon. Kuvat on mahdollista tallentaa toiminnanohjausjarjestelmaan, joten niiden jaka-

minen muiden tietojen kanssa on my6s mahdollista.

Vaikka voidaan todeta, ettd asiakkaille jaettava tieto on saatavilla toiminnanohjausjarjes-
telmasta ja siten mahdollista jakaa automaation avulla, on hyva tunnistaa, mitka naista
tiedoista soveltuvat ohjelmistorobotiikan kasittelyyn. Madakamin ja muiden (2019) mu-
kaan ohjelmistorobotiikka kykenee kasittelemaan tietoa, joka on teksti-, kuva-, dani- tai
videomuodossa. Koska aiemmassa kappaleessa mainitut asiakkaille jaettavat tiedot ovat
yleensa joko teksti- tai kuvamuodossa, on niiden kasittely mahdollista ohjelmistorobotii-
kan avulla. Tiedon kasittelyn lisaksi on huomioitava tiedon siirtaminen. Kun ohjelmisto-
robotiikka kykenee kasittelemaan tietoa, kykenee se myos siirtdmaan tietoa. Tiedon siir-

tamista voi tapahtua esimerkiksi eri jarjestelmien valilla.

Kun asiakastiedottaminen on todettu mahdolliseksi toteuttaa ohjelmistorobotiikan
avulla, on maaritettava, milla alustalla asiakkaille tiedotetaan asiat. Alustan valinnassa
hyodynnetdan haastatteluista saatua tietoa kdytannon kokemuksista. Kaytannén koke-
musten perusteella alustoista voidaan sulkea pois sellaiset vaihtoehdot, jotka on koettu

jostain syysta huonoiksi. Haastattelujen on tarkoitus toimia alustavaihtoehtojen arvioin-
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tina ja helpottaa parhaan mahdollisen alustan valintaa. Alustan valinnassa on ensisijai-
sesti tarkeintd huomioida se, onko ohjelmistorobotiikalla mahdollista jakaa tiedot alus-
talla. Toiseksi on huomioitava alustan saavutettavuus yleisella tasolla. Talla tarkoitetaan
sitd, ettd alustan taytyy olla sellainen, jonka kayton asiakkaat hallitsevat tai todennakoi-

sesti oppivat hallitsemaan.

Haastatteluissa asiantuntijoilta kysyttiin, mika tai mitka seuraavista alustoista sopisi hei-
dan mielestaan parhaiten asiakastiedottamiseen:

o Tekstiviesti

e S3dhkoposti

e WhatsApp

e Toiminnanohjausjarjestelma

e Verkkosivu

e Jokin muu (esimerkiksi yhdistelma alustoja)

Esimerkkialustoiksi valikoitui haastattelujen ja tutkijan kokemusten perusteella parhaat
vaihtoehdot. Haastateltavien tarkoitus oli valita vaihtoehdoista sellainen, joka heidan ko-
kemustensa mukaan olisi parhaiten asiakkaan saatavilla eli sellainen, jonka kautta tieto
kulkisi tehokkaimmin. Haastatteluissa asiantuntijat olivat sitd mieltd, ettda WhatsApp on
ollut toimivin alusta tiedottamiseen tahan asti. WhatsApp on kuitenkin saavutettavuu-
deltaan vajavainen, silla kaikki asiakkaat eivat kayta sita, joten sen hyddyntaminen alus-
tana ei toimisi tehokkaasti. Mikali WhatsApp alustavaihtoehtona unohdetaan, asiantun-
tijat ovat sitda mieltd, etta tekstiviestit ovat toimineet WhatsAppin tavoin tehokkaasti, jo-
ten tekstiviestit voisi olla toimiva alusta WhatsAppin sijaan. Tekstiviestit ovat tehokkaita
viestinndssa, silla lahtékohtaisesti kaikilla aikuisilla ihmisilla on kdytéssa matkapuhelin,
joihin on mahdollista vastaanottaa tekstiviesteja. Samanlaista saavutettavuutta ei voida
todeta muilla alustoilla. Asiantuntijoilla on tasta kokemusta, silla he mainitsivat haastat-
telussa tekstiviestien saavuttavan lahtokohtaisesti aina asiakkaan hyvin nopeasti, kun

kyse on ollut tiedottamisesta. Toinen asiantuntijoista nosti esille viela esimerkin sahko-



57

postien saavutettavuuden ongelmasta. Asiantuntijan mukaan ihmisilld on edelleen ta-
pana lukea sahkoposteja pelkdstaan tietokoneella. Tama aiheuttaa sen, etta tieto ei
mene nopeasti perille eika tiedottaminen siten ole tehokasta. Haastattelun edetessa asi-
antuntijat kokivat tekstiviestien lisaksi verkkosivuston tai toiminnanohjausjarjestelman
tehokkaana alustana tiedottamisessa. Asiantuntijoiden kokemusten mukaan toiminnan-
ohjausjarjestelma tiedottamisen alustana saattaisi tuottaa saavutettavuusongelmia siina
vaiheessa, kun asiakkaan taytyy kirjautua palveluun. Kirjautuminen edellyttda aina tun-
nuksia ja haastateltavien mukaan tunnusten muistaminen saattaisi olla asiakkaille haas-
tavaa. Asiantuntijoiden mielestdan olisi tehokkainta, etta asiakkaan ei pitaisi kirjautua
erikseen jarjestelmaan, vaan esimerkiksi verkkosivuston linkki ohjaisi asiakkaan suoraan
tiedottamisen ndkymaan. Vaikka asiantuntijat nakivat, ettd verkkosivusto toimisi auto-
maation alustana my0s tehokkaasti, he korostivat, etta tekstiviestit toimisivat kaikkein
parhaiten. Kun haastateltavilta kysyttiin ndiden alustojen yhdistamisestd, olivat he yhta
mieltd siitd, ettd tekstiviestien seka verkkosivuston yhdistelméa voisi toimia parhaana
mahdollisena alustakokonaisuutena. Kokonaisuutena etu syntyisi heiddan nakemyksensa
mukaan siina, etta asiakkaalle voisi jakaa verkkosivuston kautta laajemmin tietoa ja teks-
tiviestilla pelkdstaan olennaisin tieto. Tama yhdistelma mahdollistaisi kaikille asiakastyy-
peille sopivimman tiedottamisen, silla uteliaimmat asiakkaat nakevat verkkosivustolta
laajasti tietoa ja ne, jotka eivat kaikkea tietoa tarvitse, saavat valttamattomimmat tiedot
tekstiviestillda. Tama yhdistelma olisi my&s ohjelmistorobotiikan kannalta mahdollista to-
teuttaa, silla nykyaikaisista pilvipohjaisista toiminnanohjausjarjestelmista on mahdollista

lahettaa tekstiviesteja seka jakaa tietoa verkkosivuille.

5.3.2 Artefaktin kehittaminen

Artefaktin kehittaminen tarkoittaa tassa tyossa asiakastiedottamisen automaation alus-
tan kehittamista. Jotta artefaktista saataisiin testattava ja mahdollisimman helposti ym-
marrettava, alustakokonaisuudesta luodaan prototyyppi. Prototyyppi kehitetdan Palsa-
mig.com sivuston tarjoaman prototyypin luomiseen tarkoitetun tytkalun avulla. Proto-

tyypin kehittdminen perustuu aiemmin artefaktille toteutettuun suunnitelmaan, jossa
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on hyddynnetty haastatteluja, teoriaa seka tutkijan tietdmysta. Koska suunnitteluvai-
heessa on jo kasitelty toteutuksen vaatimuksia tietojarjestelmien ja ohjelmistorobotiikan
osalta, prototyypissa ei keskityta alustan takana olevaan teknologiaan. Prototyyppi kes-
kittyy suurimmaksi osaksi vain siihen rajapintaan, jonka asiakas tiedottamisessa nakee.
Kehittamisvaiheessa ei myodskdan ole tarkoitus esitellda prototyyppida kokonaisuutena,
vaan kehittaa sen eri osat suunnittelun pohjalta. Prototyypin esittely tapahtuu demonst-

raatioluvussa.

Kuten suunnitteluvaiheen lopussa todettiin, tekstiviestit sekd verkkosivu yhdessa voisi-
vat toimia haastateltavien kokemusten mukaan parhaana mahdollisena asiakastiedotta-
misen alustana. Vaikka haastateltavilla ei ollut kokemusta nadiden alustojen yhdistami-
sestd, nahddan nadiden yhdistaminen vaihtoehtoihin ndhden parhaana vaihtoehtona
alustalle. Alustakokonaisuus kehitetddn ndiden kahden alustan varaan. Seka tekstivies-
tilla, ettd verkkosivulla on tassa alustakokonaisuudessa oma tehtavansa. Seuraavaksi ka-

sitelldan seka tekstiviestin ettd verkkosivuston rooli tassa kokonaisuudessa.

Tekstiviestin tarkoituksena tassa alustakokonaisuudessa on toimia valttamattéman tie-
don jakamisessa. Tiedottamisen alkaessa tekstiviestilla on tarkea tehtava toimia ensim-
maisen tiedotteen jakamisessa. Kuten suunnitteluvaiheen asiantuntijahaastatteluista
kavi ilmi, ensimmaisen tiedotteen tulisi sisadltda urakan aloittamisen kannalta olennaista
tietoa kuten tietoa siita, milloin urakan aikataulu tullaan varmistamaan, ja kuka urakasta
vastaa. Prototyypin ensimmaisen viestin sisalto sisaltda kuvan 11 mukaiset tiedot. Taman
viestin tarkoituksena on tiedottaa asiakkaalle, ettd urakka on kasittelyssa ja sen aikatau-
lua tullaan tarkentamaan lahiaikoina. Samalla ensimmaisessa viestissa kady ilmi kuka ura-
kan tyonjohtajana toimii ja, ettd urakkaa on mahdollista seurata tarkemmin verkkosivus-
ton kautta. Asiantuntijoiden mukaan ensimmaisen viestin voisi valittdaa asiakkaalle jo
siind vaiheessa, kun tyonjohtaja siirtda urakan kalenteriin tai asettaa sille jonkin alusta-
van aikataulun. Prototyypissa ensimmainen tiedote eli ensimmainen tekstiviesti lahete-
tdan asiakkaalle siind vaiheessa, kun tyonjohtaja ottaa asiantuntijoiden esimerkin mu-

kaisesti urakan kasittelyyn toiminnanohjausjarjestelmassa.
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Kuva 11. Tekstiviesti asiakastiedottamisen alustana

Kaikki asiakkaalle jaettavat tekstiviestit muodostuvat ohjelmistorobotiikalle luotujen kas-
kyjen avulla sellaisessa muodossa, etta viesteista tulee yksinkertaisia, helposti ymmar-
rettavia. Kuvassa 11 on esimerkki siitd, miten asiakkaille jaettava ensimmainen teksti-
viesti muodostuu automaationa. Kuvassa 11 alleviivaamattomat tekstit ovat ohjelmisto-
robotiikalle ennalta maarattyja teksteja ja vihreadlla alleviivatut ovat tekstimuotoista tie-
toa, jotka ohjelmistorobotiikka poimii tietojarjestelmista eli esimerkiksi toiminnanoh-
jausjarjestelmasta. Ohjelmistorobotiikka muodostaa ndista tekstimuotoisista tiedoista
yhtendisen, kuvan 11 mukaisen viestin. Ensimmaisen tekstiviestin jalkeen tekstiviestit
muodostuvat samalla periaatteella kuin verkkosivustolle jaettava tieto. Seuraavissa kap-

paleissa kdydaan lapi, miten ja mita tietoa verkkosivustolla jaetaan.

Kuten asiantuntijoiden haastatteluista kavi ilmi, useimmat asiakkaat ovat erittdin uteli-

aita tietdmaan urakasta enemman kuin vain valttamattomimmat asiat. Tasta syysta alus-
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takokonaisuuteen kuuluu myds verkkosivusto. Verkkosivuston tarkoitus tdassa alustako-
konaisuudessa on toimia tekstiviestien lisana kattavamman tiedon jakamisessa. Katta-
vammalla tiedolla tarkoitetaan esimerkiksi tyovaiheiden tarkempaa maarittelya, tyon-
johtajan kattavampia kommentteja tyovaiheisiin liittyen sekd mediaa, kuten dokument-
teja seka valokuvia. Prototyypissa verkkosivusto on kuvan 12 mukainen, eli sisaltda aika-
janan tyovaiheista, lisdtietoa tyovaiheista seka tiedot urakasta ja siihen liittyvista henki-

|6ista kuten esimerkiksi asiakkaasta ja tyonjohtajasta.

X | +
Urakan eteneminen . -
Esimerkki Oy
Tydvaihe X aloitetaan E Kommentit >
arviolta pp.kkvwwy
Valokuvat >
Dokumentit >

@ Kohde: Testitie 10, 1234 Testikaupunki
Tybvaiheen X aikataulu

iimoitetaan my&hemmin Urakka: Kiinteistén korjausrakentaminen
Yhteyshenkilot: Eija Esimerkki

@ Tyévaiheen X aikataulu Tapio Toinen Esimerkki
ilmoitetaan mydéhemmin

m Tydvaiheen X aikataulu Urakan tydnjohtaja: Jonna Johtaja

iimoitetaan my&hemmin Puhelinnumero: 012 345 6778

Sdhkdpostiosoite:  jonna.johtaja@esimerkki.fi

m Tydvaiheen X aikataulu
ilmoitetaan mydhemmin

Kuva 12. Verkkosivu asiakastiedottamisen alustana

Kaikki verkkosivustolla jaettava tieto muodostuu tekstiviestien tapaan ohjelmistorobotii-
kalle luotujen kaskyjen avulla. Esimerkiksi kuvan 12 mukaiset yhteystiedot ja aikataulut
ohjelmistorobotiikka kykenee poimimaan suoraan toiminnanohjausjarjestelmasta tai
muusta vastaavasta tietojarjestelmastd, jossa urakan tiedot, asiakastiedot ja tyontekija-
tiedot sijaitsevat. Kommentit sekd muu tieto tyovaiheisiin liittyen voidaan saada esimer-
kiksi tyonjohtajan kirjoittamista kommenteista, jotka yleensa sijaitsevat toiminnanoh-

jausjarjestelmassa urakan kommenteissa. Kommenttien jakamisen edellytyksena on kui-
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tenkin se, ettd kommenttien taytyy sijaita jossain tietojarjestelmassa, josta ohjelmisto-
robotiikka poimii ne. Mikali tyévaiheiden valmistumista ei ole maaritetty toiminnanoh-
jausjarjestelmassa aikataulutuksen yhteydessa, tyovaiheet voidaan tasmayttaa esimer-
kiksi tyontekijoiden tuntikirjausten kautta. Tama onnistuisi yksinkertaisesti esimerkiksi
siten, ettd urakkaa suorittava tyontekija kirjaisi tuntikirjausten yhteydessa, mita tyovai-
heita urakalla on suoritettu ja ohjelmistorobotiikka poimii timan tiedon ja jakaa sen
edelleen verkkosivun ndkymaan. Tassa prototyypissa sivustolla tiedotettavat asiat ovat
pitkalti haastattelujen pohjalta valittuja, joten on olennaista huomioida tassa vaiheessa,

etta sivustolla on mahdollista jakaa huomattavasti tata prototyyppia laajemmin tietoa.

5.4 Demonstraatio

Kehitetyn artefaktin demonstraatio toteutetaan prototyypin esittelylla. Prototyyppi si-
saltaa viisi nakymaa, jotka esitellaan seuraavaksi yksitellen. Prototyypin tarkoitus on ku-
vata tilannetta, jossa urakan ensimmainen tyovaihe on valmistunut ja asiakas on saanut
tietoa urakasta seka tekstiviestilla ettd verkkosivulla. Seuraavat viisi kappaletta mukaile-
vat tapaa, jolla asiakas saavuttaa urakasta tietoa aina urakan perustiedoista kattavam-

paan tietoon saakka.

Ensimmaisessa nakymassa asiakasta tiedotetaan kuvan 13 ensimmaisen viestin mukai-
sesti urakan kasittelyn alkamisesta seka siita, kuka tiedottamista hoitaa, ja mista asiak-
kaan on mahdollista saavuttaa kattavammin tietoa urakkaan liittyen. Ensimmainen viesti
toimitetaan asiakkaalle siind vaiheessa, kun tydnjohtaja aloittaa toiminnanohjausjarjes-
telmdssa urakan kasittelyn, eli esimerkiksi luo urakalle alustavan aikataulun. Ensimmai-
sen viestin vihredlla alleviivattu linkki ohjaisi asiakkaan tassa vaiheessa kuvan 15 mukai-
selle verkkosivulle. Kuvan 13 toinen viesti lahetetdan asiakkaalle siind vaiheessa, kun
tyonjohtaja lukitsee urakan ensimmaisen tyovaiheen aikataulun, eli urakan aloitusajan
toiminnanohjausjarjestelmassa. Tama viesti sisdltda ensimmaisen tydvaiheen alkamisen
paivamaaran lisaksi perustietoa tyovaiheesta sekd mahdollisia muita huomioitavia asi-

oita.
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Kuva 13. Prototyypin 1. ndakyma

Prototyypin toisessa nakymassa ensimmainen tyovaihe on suoritettu kokonaan ja siita
|lahetetadn asiakkaalle kuvan 14 ensimmaisen viestin mukaisesti tekstiviesti. Tassa vies-
tissa tiedotetaan ty6vaiheen valmistumisesta seka ohjataan asiakas verkkosivulle ku-
van 14 mukaisesti vihrealla alleviivatun linkin kautta, josta asiakas voi halutessaan saa-
vuttaa lisdtietoa suoritetusta tyovaiheesta. Kuvan 14 toinen viesti sisaltaa tiedon seu-

raavan tyovaiheen alkamisajankohdasta seka perustiedot tyovaiheesta.
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Kuva 14. Prototyypin 2. ndakyma

Kun asiakas siirtyy kuvan 13 ja 14 vihrealla alleviivatun linkin osoitteeseen, avautuu ku-
van 15 mukainen nakyma, joka on prototyypin verkkosivu alusta. Tama nakyma on pro-
totyypin kolmas nakyma. Tassa kuvan 15 nakymassa asiakas saavuttaa kohteen tiedot
seka tyonjohtajan yhteystiedot. Yhteystietojen lisaksi kuvan 15 mukaisesti sivuston va-
semmassa laidassa sijaitsee urakan aikajana tyovaiheittain. Aikajanalla on kuvattu va-
reilld ja symboleilla tyovaiheiden tilanteet. Vihredlla nakyvat tyévaiheet ovat suoritet-
tuja, oranssilla nakyvat ovat viela kaynnissa ja harmaalla nakyvia ei ole aloitettu viela.
Ensimmaisen tydvaiheen kuittaus symboli kuvaa valmistunutta tydévaihetta. Toisen tyo6-
vaiheen kiertavien nuolien symboli kuvaa kaynnissa olevaa tyovaihetta. Kolmannen
tyovaiheen kalenteri, jonka sisalla on kuittaussymboli, kuvaa tyévaiheen lukittua aloi-
tusaikataulua. Neljannessa ja viidennessa tydvaiheessa kalenteri rastilla kuvaa sita, etta
tyovaihetta ei ole vield aikataulutettu. Symbolien lisdksi aikajanalla on tekstilla ilmoi-

tettu tyovaiheen tilanne lyhyesti.
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Kuva 15. Prototyypin 3. ndakyma

Urakan tyénjohtaja:

Testitie 10, 1234 Testikaupunki
Kiinteistén korjausrakentaminen
Eija Esimerkki

Tapio Toinen Esimerkki

Jonna Johtaja
012 345 6778

jonnajohtaja@esimerkki.fi

Painamalla kuvan 15 vihrealla ympyroidysta symbolista, avautuu kuvan 16 mukainen

nakyma, joka on prototyypin neljdas ndkyma. Jokaisen tyévaiheen kohdalla on kyseinen

kuvassa 15 vihrealla ympyroity symboli, mutta valikko, joka sen kautta avautuu, akti-

voituu vasta tyovaiheen kaynnistyessa. Symbolia klikkaamalla avautuu kuvan 16 mukai-

nen valikko, joka sisaltada kommentit, valokuvat seka dokumentit. Mikali asiakkaalla on

jotain tietoja, joita han ei ole vield lukenut, sivusto nayttaa valikon kohdalla puhe-

kuplasymbolin.
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Kuva 16. Prototyypin 4. ndakyma

Kun asiakas painaa kuvassa 16 vihreélld ympyroidysta nuolesta, avautuu kuvan 17 mu-
kainen nakymad, joka on tdman prototyypin viimeinen ndakyma. Nuolta klikkaamalla
avautuu kommentteja tyovaiheeseen liittyen. Kommenteissa on kommentoijan roolin
ja nimen lisaksi kommentin paivamaara, josta asiakas voi havaita kuinka vanha viesti
on. Kun asiakas on avannut kommenttindkyman, lukematonta viestia symboloiva pu-

hekupla poistuu valikosta.
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Kuva 17. Prototyypin 5. ndakyma

Viimeisessd haastattelussa asiantuntijat reagoivat esitettyyn ratkaisuun eli prototyyp-
piin innostuneesti ja olivat valittdmasti avoimia keskustelemaan prototyypin toimivuu-
desta ja esittamaan omat mielipiteensa siita. Kehitetty prototyyppi on asiantuntijoiden
mukaan kokonaisuutena kehityskelpoinen ja valmis kokeiltavaksi asteittain. Haastatel-
tavien arvion mukaan prototyyppi ratkaisee tutkimuksen lahtokohdaksi asetetut ongel-
mat, joita ovat asiakasitiedottamiseen kuluva aika seka riittamaton tiedottaminen ja sen
aiheuttama asiakastyytyvaisyyden huonontuminen. Haastatteluissa asiantuntijat pai-
nottivat alustakokonaisuuden toimivuutta ja olivat yhta mielta siita, etta prototyyppi
saavuttaa prototyypille asetetut tavoitteet, silla prototyypin avulla ihmisen tekema asia-
kastiedottaminen vdahenee, ja tieto on asiakkaan saatavilla reaaliaikaisesti ja selkeasti
vhdessa paikassa. Prototyypin vaiheittaisen esityksen jalkeen asiantuntijat tunnistivat
muutaman kehityskohdan, joilla on merkittava vaikutus prototyypin saavutettavuuteen.
Asiantuntijat havaitsivat, ettd prototyypissa ei ole tyovaiheissa sijaitsevien valikkojen li-
saksi yleista valikkoa, josta kaikki kommentit, valokuvat ja dokumentit olisi mahdollista

nahda samaan aikaan. Tama oli merkittava huomio, silla tiedon I6ytyminen yhden vali-
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kon alta, helpottaisi huomattavasti tiedon saavuttamista. Prototyyppiin tulisi lisdta va-
likko tai suora nakyma, jonka kautta kaikkien tyévaiheiden tiedot olisi mahdollista nahda
yhta aikaa. Toisen asiantuntijan mukaan suora nakyma kommentteihin, valokuviin ja do-
kumentteihin olisi paras ratkaisu. Kuvassa 18 on otettu huomioon tama kehityskohta
lisddmalla urakan etenemisen aikajanan viereen nakyma, jossa kaikki kommentit, valo-
kuvat ja dokumentit ovat nahtavilla. Toisin kuin kommentit, valokuvat ja dokumentit ei-
vat ndy prototyypissa suoraan avattuina, vaan niiden osalta on paadytty nayttamaan
pelkat latauslinkit. Pelkkien latauslinkkien ndyttaminen mahdollistaa useamman tiedos-

ton nayttamisen etusivulla.
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6 Diskussio

Tassa tutkimuksessa selvitettiin, minkalaisia tehtavia asiakastiedottamisesta voidaan au-
tomatisoida ohjelmistorobotiikalla, ja maaritettiin tarkemmin tyypillisen kohdeyrityksen
tarpeisiin sopiva asiakastiedottamisen automaation alusta. Tutkielman tavoitteena oli
selvittaa millaisella alustalla asiakastiedottamisen automaatio kannattaa toteuttaa, ja
mita tehtdvia asiakastiedottamisesta kannattaa automatisoida. Tutkimuksessa hyodyn-
nettiin tutkimusalueen teorioita, asiantuntijoiden kokemuksia seka tutkijan omia koke-
muksia aiheesta. Tutkimuksessa kehitetty asiakastiedottamisen automaation alusta eli
prototyyppi osoittaa, ettd asiakastiedottamisen automaation toteuttamisessa taytyy
huomioida kaksi alustaa, eikd muodostaa automaatiota vain yhden alustan varaan. Tama
johtuu siitd, etta asiakkailla on erilaisia tarpeita ja kaikkien asiakkaiden tarpeet tulee ot-
taa huomioon. Tutkimuksessa selvisi, etta alustakokonaisuutena tekstiviesteista ja verk-
kosivusta muodostuva alustakokonaisuus tarjoaa tehokkaimman mahdollisen tavan alus-
takokonaisuuden automaattiselle asiakastiedottamiselle. Nama alustat mahdollistavat
kaikille asiakkaille sopivan kokonaisuuden, jossa tiedon jakaminen ja saavuttaminen on-
nistuvat reaaliaikaisesti kahdella eri alustalla yhtaaikaisesti. Alustan lisdksi tutkimuksessa
selvisi, etta asiakastiedottamisesta voidaan automatisoida kaikki tyypillisimmat tiedotta-
miseen liittyvat tehtavat, kuten aikatauluista- ja tyévaiheista tiedottaminen. Nama tulok-
set osoittavat, etta automaation hoitaessa tyypillisimpien asioiden tiedottamisen, ihmi-
selle jaavat tehtavat tiedottamisessa ovat lahinna vain ongelmanratkaisuty6ta ja auto-

maation toiminnan seurantaa.

Kuten aiemmat Dilmeganin (2021a) ja Kommeran (2019) tutkimukset seka tama tutki-
mus osoittivat, ohjelmistorobotiikalle on mahdollista 16ytdaa uusia kayttotarkoituksia jo
tunnistettujen kayttotarkoitusten lisaksi. Tata tutkimusta ennen vastaavia asiakastiedot-
tamisen ja asiakaspalvelun automaatioon keskittyvia tutkimuksia on toteutettu vain va-
han ja vdahemman konkreettisesti. Asiakastiedottamisen ja asiakaspalvelun automaatiota
on tutkittu esimerkiksi Stevensin (2017) artikkelissa, mutta siina ei esitetty tarkemmin,

miten automaatio voitaisiin toteuttaa. Siihen, miksi asiakastiedottamisen automaatiota
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ei ole tutkittu paljoa, voi vaikuttaa se, etta asiakastiedottaminen ndhdaan monimutkai-
sena tehtdvana, eika se usein ole yritysten automatisoitavien tehtavien prioriteettilistalla
ensimmaisend. Tama tutkimus on merkittava ja muodostaa hyvan esimerkin siita, milla
alustakokonaisuudella automaation voisi toteuttaa rakennustoimialalla. Vaikka tutkimus
ei ole kaikille yrityksille ja toimialoille sopiva malli, se osoittaa, ettd aihetta kannattaa

tutkia lisaa ja kehittaa edelleen muillekin toimialoille.

Tutkimuksen tuloksilla on suuri merkitys kdytannon toimintaan, silla tulokset osoittavat,
ettd asiakastiedottamisen automaatiolla asiakastiedottamiseen kuluvaa resurssia voi-
daan vahentdaa merkittavasti eli tuottavuus paranee. Lisaksi tutkimuksessa selvisi, etta
ohjelmistorobotiikan avulla ihmisen tekemat virheet tiedottamisessa vdahenevat ja auto-
maatio voi siten parantaa asiakastyytyvaisyytta. Dilmeganin (2021b), Tripathin (2018, s.
7-8) sekd Madakamin ja muiden (2019) artikkeleissa mainitaan, ettd tehokkuus ja asia-
kastyytyvaisyys paranee, kun ohjelmistorobotiikkaa onnistutaan hydodyntamaan sopiviin
tehtaviin. Nama tulokset osoittavat, ettd asiakastiedottamisen automaatiosta on todel-
lista hyotya. Vaikka tutkimus osoitti kuinka tehokkaasti automaatioteknologian luomat
mahdollisuudet voivat vaikuttaa asiakastiedottamisen toteuttamiseen positiivisesti, on
tarkeda huomioida hyotyjen lisaksi teknologian kdayttdonoton tuomat vaatimukset. Tasta
syysta asiakastiedottamisen automaatiota harkitsevan yrityksen on ensimmaisena har-
kittava, meneeko automaation toteuttaminen lilan monimutkaiseksi, ja aiheuttaako se
siten myohemmin automaation yllapidolle ongelmia. Lisaksi jokaisen automaatiota har-
kitsevan yrityksen tulisi selvittdaa ensin, vahentaisiké automaation kayttéonotto heidan
yrityksessaan ihmisen tekemaa tyota samalla tavalla kuin tassa tutkimuksessa, silla ihmi-
sen tydn vahentaminen on lahtékohtaisesti aina tarkein ohjelmistorobotiikan tuoma
hyoty. Lisaksi on tietenkin huomioitava, mita muita hyotyja automaatio voi tuoda resurs-

sien saastamisen lisaksi.

Tutkimuksen tuloksilla on kaytannon lisdaksi merkitysta myos tieteelle. Tutkimus muodos-
taa selkedn lahtokohdan tuleville tutkijoille ja uusille tutkimuksille jatkaa asiakastiedot-

tamisen automaation toteuttamisen tutkimista. Tama tutkimus osoittaa tutkijoille yhden
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konkreettisen esimerkin siitd, millainen asiakastiedottamisen automaatio ohjelmistoro-
botiikan avulla voidaan toteuttaa ja minkalaisista osista automaation alusta voisi koostua.
Tutkimuksen tulokset osoittavat, ettda ohjelmistorobotiikkaa voidaan hyodyntaa tyypillis-
ten yksinkertaisten liiketoimintaprosessien, kuten laskutuksen automatisoinnin lisdksi
my0s asiakastiedottamisen monimutkaisten prosessien automatisointiin. Tieteen kan-
nalta arvokkaimpana tutkimuksen tuloksena selvisi, etta tiedotettavien asioiden maaran
ollessa suuri, ohjelmistorobotiikan avulla voidaan saavuttaa merkittavia kustannussaas-
toja ja vahennettyd myos asiakastiedottamisessa tapahtuvia puutteita kuten tiedotusva-
jetta. Lisaksi artefaktin kehityksen aikana selvisi, se ettd ohjelmistorobotiikan integroimi-
nen ei aina onnistu kaikkien alustojen valilld ja integrointimahdollisuuden puute aiheut-
taa siten usein tilanteita, joissa on valittava vaihtoehtoinen tapa toteuttaa automaatio.
Tama havaittiin tutkimuksessa, kun asiantuntijoiden mukaan tédhan asti parhaiten manu-
aaliseen tiedottamiseen sopiva Whatsapp viestintdsovellus ei sopinutkaan automaati-

oon alustaksi sen integroinnin vaikeuden vuoksi.

Merkittavin rajoite tutkimuksessa oli tutkimusmenetelman rajaaminen suppeammaksi
eli DSRM-mallin rajaaminen neljadan ensimmaiseen vaiheeseen kaikkien kuuden vaiheen
sijaan. Kasittelematta tassa tutkimuksessa jai DSRM-mallin arviointi- ja kommunikaatio-
vaiheet, joista olisi tutkimuksen jatkamisen kannalta paljon hy6tya. Laajemman arvioin-
nin jaaminen tutkimuksen ulkopuolelle rajoittaa tutkimuksen olennaisimman tuloksen
eli kehitetyn artefaktin kehittamista prototyypista eteenpain, silla arviointi olisi voinut
paljastaa artefaktista mahdollisia suurempia puutteita tai hyotyja. Viimeisen vaiheen eli
kommunikaation puuttuminen taas aiheutti rajoituksia muilta tutkijoilta saatuun palaut-

teeseen artefaktista.

Vaikka tutkimuksen tulokset olivat merkittavia, tutkimusta olisi hyddyllista jatkaa edel-
leen. Kuten aiemmassa kappaleessa kay ilmi, tutkimusta olisi hyodyllista jatkaa DSRM-
mallin kahteen viimeiseen vaiheeseen eli jatkojalostaa artefaktia edelleen ja tuoda siita

esille uusia puolia. Tutkimusmenetelman laajentamisen ja sita kautta artefaktin kehitta-
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misen lisaksi tata tutkimusta voisi jatkaa ottamalla huomioon enemman asiakastiedotta-
misen trendeja ja asiakkaiden nakokulmaa. Tama tutkielma vastaa enemman siihen, mi-
ten tieto voidaan jakaa, milla alustalla ja miten asiakastiedottaminen koetaan yrityksen
puolelta. Tutkimusta voisi siis jatkaa tutkimalla naiden lisaksi sitd, minkéalaista tiedotta-

mista asiakkaat haluavat.
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