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1. TIETOTEKNIIKKA

Teollisuudessa ja palvelualoilla on viime vuosina korostettu tietotekniikan
merkitystd kilpailuedun luomisessa. Muutoksia saattaa vaatia jo pysyminen
kehityksen mukana. Erityisesti tietotekniikka voi olla palveluiden ja asiakas-
yhteyksien kehittdmisen viline. Aihepiiri on erittdin ajankohtainen sekd
kdytinnon konsulttityon ettd tutkimuksen kannalta. Vaikka keskeisen
huomion kohteena onkin ollut yritystoiminta, tuloksia voidaan soveltuvin
osin kidyttdd myos julkisia palveluja kehitettidessd.

1.1. Strategiset vaikutukset

Tietotekniikan strategisia vaikutuksia yritystoiminnassa voidaan eri viite-
kehyksistd ldhtien luokitella eri tavoin. Yrityssuunnittelun ja johtamiskdytin-
non kannalta ne voidaan jakaa kolmeen tasoon:

— Yritysstrategian taso. Voidaan esimerkiksi tarjota asiakaskohtaisia koko-
naispalveluja, kuten taloudellisia palveluja. Kapeasti erikoistuneen »nicheyri-
tyksen» ja massatuotteita tekevdn (tai palveluja antavan) yrityksen vélinen
ikivanha ero voi kadota, kun asiakaskohtaisia palveluja voidaan tuottaa massa-
palvelujen hinnalla. Tietotekniikka voi myos vaikuttaa kilpailutilanteeseen tai
toimialarakenteeseen. Tietoverkkojen avulla asiakas voidaan kytked yrityksen
jarjestelmddn. Myyntiedustaja voi asiantuntijajirjestelmén avulla myydi
asiakasta konsultoiden entisti laajempaa ja monimutkaisempaa tuote- tai
palvelujarjestelmad.

— Tulosyksikkdstrategian taso.

— Toiminnan strategian taso. Esimerkiksi myynnin, tuotannon ja hankinto-
jen vilille voidaan rakentaa entisti kiintedmpié kytkentoj.
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Kehittyneiden asiakaspalvelujirjestelmien avulla voidaan siis pdistd eroon
perinteisestd kahtiajaosta erikoistumiseen ja toisaalta massatuotantoon tai
-palveluun. Muutoksen seurauksena voidaan tarjota asiakaskohtaista palvelua
massapalvelun kustannuksin.

1.2. Avoimen jirjestelmdn lahestymistapa

Tietotekniikan soveltamista on jo parin vuosikymmenen ajan tarkasteltu sulje-
tun yritysmallin avulla. Tdtd sisdisid tietotarpeita korostavaa ja kdyttdjikes-
keistd kehittimisfilosofiaa voidaan kuvata »toimistoautomaatiokuopany
termilld (Makelin & Hannus 1986, 17—18). Uudet tekniset mahdollisuudet ja
saavutettu jirjestelmien ja kdyttdjien kypsyys- ja kehitysaste vaativat kuiten-
kin avoimempaa ndkemystd, joka ottaa huomioon kytkennit organisaation
ulkopuolelle (Kuvio 1). Tité ajattelutapaa voidaan nimittai asiekaskeskeiseksi
tietotekniikan kehittdmiseksi.

Arvoketjuanalyysi ja asiakasyhteyden mallin (toiselta nimeltddn ns. palve-
lukonseption malli) kuvaaminen on kdytinnon menetelmd analysoida avointa
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Kuvio 1. Tietotekniikan perinteinen (A.) ja asiakaskeskeinen (B.) kehittdminen.
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yritysmallia ja sen soveltamista palvelujen kehittdmisessd (ks. Porter 1985;
Porter & Millar 1985; Porter 1986). Kehittimisen tarkoituksena on, ettid
tuotteen kulun erddnlaista »strategista polkua» hankkijoiden, yritysten ja
jalleenmyyjien kautta asiakkaille koskevat arvoketjut selkeytyvit ja lyhene-,
vdt, mikd puolestaan antaa yritykselle kilpailuetua. Asiakaspalvelu voi tall6in
parantua samalla kun sen kustannukset kuitenkin alenevat. Tillainen arvoket-
*jujen lyheneminen on mahdollista, jos niihin kuuluvien toimintojen tietoin-
tensiivisyys kasvaa. Ketjujen lyhenemisen sivuvaikutuksena on usein havaittu
ilmid: tietotekniikka litistad organisaatioita. Samalla syntyy entistd suorempia
ja valittdmampii kytkentdjd palveluorganisaation ja asiakkaan vilille. Kuvio 2
esittdd arvoketjuanalyysin huomion kohteita. (Ks. myos Buzzell 198S;
Heskett 1986; Ives. & Learmonth 1984; Marchand & Horton 1986; Mikelin
1986; Information Power 1985.)
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Kuvio 2. Kaksi arvoketjun kuvaustapaa. Porter (1985) esitti arvoketjun kuvan A mukai-
sesti. Matriisikuvauksella B voidaan helposti tutkia arvoketjun rakennetta ja
kytkentdjd ja kartoittaa ongelmia tai suunnitella kehittémistoimenpiteita.
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Esimerkki 1. Toimistoautomaatio ja yleensd hajautettu omaehtoinen tietojenkasittely oli
siind mielessd harha, ettd se tarkasteli organisaatiota tai sen toimistoa ja toimintoja
suljettuna ja ympiristostddn eristettynd jarjestelmidnd. Kysymyksessd on kuitenkin avoin
jirjestelmd, jolla ei ole merkitystd eikd olemassaolon oikeutusta ilman ettd se liittyy
asiakkaaseen ja palvelutehtivdin. On madriteltivd, mitd palvelu on, mitd siihen sisdltyy,
kuinka se tehddin, jne.

- Esimerkki 2. Asiakaspalveluhenkilélle voidaan rakentaa asiantuntijajirjestelmd, jonka
avulla hin voi konsultoida asiakasta ja myyda laajoja ja monimutkaisia tuotejirjestelmii.
Osaamista voidaan niin siirtdd kentille tai asiakkaalle ja tarjoukset ja ehdotukset saadaan
tuotetuiksi vilittémaisti. Tuotejirjestelmd voidaan esimerkiksi hinnoitella (miki voi sisil-
tdd rahoituksen ja vakuutuksen suunnittelun), laskea sen toimitusaika, sijoittaa se tuotan-
toon ja tilata osahankkijoilta tarvittavat osat. Kaikki timd toimii ilman taustalla olevia
tukitoimintoja tai -toimistoja. Jos ongelmaa tarkasteltaisiin suljetun yritysmallin avulla,
saatettaisiin alkaa kehittdd juuri tukitoimintojen ja -toimistojen tietojenkisittelyd.

2. ASIAKASYHTEYKSIEN KUVAAMINEN
2.1. Asiakasyhteyden tietointensiivisyys ja monimutkaisuus

Tietointensiivisyyttd on korostettu tarkasteltaessa tietotekniikan hyviksi-
kdyttomahdollisuuksia. Tietointensiivisyys ilmenee sekd arvoketjussa ettd
tuotteissa ja palveluissa (Porter & Millar 1985).

Asiakasyhteyden tietointensiivisyyden komponentit voidaan monien
informaatioteorioiden kanssa analogisesti jakaa kolmeen osaan: data, infor-
maatio ja tietimys. Asiakasyhteyden ja palvelukonseptin tietointensiivisyytti
ja siten monimutkaisuutta voidaan mitata ndiden komponenttien avulla.

Asiakasyhteyden tietointensiivisyyteen kuuluu siten (Mikelin 1986, 51—
52):

— Tapahtumakomponentti eli tehtdvin toteuttaminen. Tietoverkkojen avulla
voidaan tilata tavaroita ja maksaa laskuja.

~ Informaatiokomponentti eli tuotteita, palveluita ja muita vastaavia tekijoi-
td koskevan tiedon vilittiminen esimerkiksi videotexin ja tietopankkien
avulla.

— Tietimyskomponentti eli asiakkaan konsultointi ja ongelman ratkaisu.
Asiantuntijatehtdvien toteuttamiseen kykenevien tietojirjestelmien, asian-
tuntijajirjestelmien, avulla voidaan analysoida asiakkaiden tarpeita ja tehda
ehdotuksia ja diagnooseja.

Esimerkki 3. Arvopaperikauppa ja siihen liittyvd sijoitusneuvonta on esimerkki moni-
mutkaisesta palvelujirjestelmistd, jota voidaan tukea asiantuntijajirjestelmidn avulla.
Jirjestelmin avulla palvelujirjestelmdn arvoketju suoristuu. Pitkidlle erikoistunutta
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asiakaskohtaista palvelua voidaan antaa kuten aikaisemmin massapalvelua. Jirjestelmidn
tapahtumakomponentti suorittaa osto- ja myyntitoimeksiannot. Informaatiokomponent-
ti vilittdd tietoa tuotteista. Tietimyskomponentti konsultoi asiakasta ja ottaa huomioon
hinen tarpeensa. (Ks. esim. Barzilay 1986; Coopers & Lybrand 1986; Karash 1986; The
ATHENA Group 1986, vrt. Shpilberg ym. 1986.) :

2.2. Palvelun laatu ja »arvonviestijits

Tietotekniikan asiakaskeskeisen kehittimisen tavoite on parantaa palvelun
laatua ja arvoa. Palvelun laadusta ja sen niin sanotuista arvonviestijoistd on
useita hyvid kuvauksia.

Berry, Zeithamf ja Parasuraman (1985) ovat koonneet kymmenen tekijin
listan palvelun laatutekijoisti:

— Luotettavuus. Yritys toteuttaa palvelun oikein ja pitdi kiinni lupauksistaan
ja sitoumuksistaan.

— Vaste. Tyontekijdt ovat valmiita suorittamaan palvelun nopeasti.

— Osaaminen. Tdmi heijastuu sekid yhteys- ettd tukihenkiléiden osaamisessa
sekd yrityksen tutkimus- ja kehityskyvyssa.

— Pidsy. Kontaktin luomisen helppous: esimerkiksi puhelin- tai muu jonotus,
aukioloajat ja palvelupisteiden sijainti.

— Kohteliaisuus.

— Kommunikaatio. Kyky neuvoa asiakasta palvelusta, esimerkiksi selittda sen
sisdlt6, hinnoittelu ja vakuuttaa etti se ratkaisee asiakkaan ongelmat.

— Uskottavuus. Yritys haluaa ratkaista asiakkaan ongelman hinen parhaak-
seen. Tahin vaikuttavat yhtion nimi, maine, jne.

— Turvallisuus on vapautta vaarasta, riskistd tai epdilystd. Sen osa-alueita ovat
mm. fyysinen suoja, taloudellinen suoja ja tietosuoja.

— Asiakkaan ymmadrtdminen. Yrityksen pyrkimys ja kyky asiakaskohtaiseen
yksil6lliseen palveluun.

— Fyysiset olosuhteet, kuten tilat, henkiléstén antama vaikutelma, tyovili-
neet, palvelun fyysiset ilmentymait (esimerkiksi luottokortti tai kirjallinen
suunnitelma), jne.

Toisaalta voidaan erottaa todellinen ja koettu laatu (Porter 1985, 173—
176). Porter nimittda tekijoitd, joita asiakkaat kdyttavit arvioidessaan yrityk-
sen tuotteita ja/tai palveluita, arvonviestijoiksi (value driver). Joillakin aloilla
arvonviestijit ovat yhti tirkeiti kuin se todellinen arvo, johon perustuu todel-
linen palvelun differointi, eriyttiminen kdyttijairyhmittdin (Emt., 174).
Hyvid esimerkkeji ovat konsultti- ja neuvontapalvelut. Timi asettaa mielen-
kiintoisia haasteita esimerkiksi neuvontatoimintaa tukeville asiantuntijajirjes-
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telmille, joiden kehittimisessid ja markkinoinnissa arvonviestimiseen voidaan
kiinnittdd keskeinen huomio. Porter antaa esimerkkejdé mutta ei systemaat-
tista luetteloa palvelun arvonviestijoisti. Tamédn kirjoittaja on kdytinnossd
soveltanut mainittua Berryn (ym.) luetteloa palvelun laatukriteereista.

3. TEKOALYN SOVELTAMISESTA PALVELUJEN KEHITTAMISESSA
3.1. Painopiste hyviksikdytossd

Niihin pdiviin asti tekodlyn tutkimus- ja kehitysty6std suurin osa on koskenut
tekniikan ominaisuuksia tai sen kdyttdonottoa (implementointia). Niin kauan
kun asia on ollut uusi eiki siitd ole ollut kokemuksia, tutkimus- ja kehitys-
tyon tekniikkakeskeisyys on ollut perusteltua. (Ks. esim. Al Snowflakes 1986;
Dreyfus & Dreyfus 1986; Frost 1986; Harris & Davis 1986; Hollnagel &
Erlandsen 1986; Huomo & Mikelin 1986; Higglund 1986; Mittal & Dym
1985; Schelm 1986; Van Horn 1986.)

Tekoilytekniikka on viimeisen parin vuoden aikana merkittdvisti kypsy-
nyt. Sitd voidaan kdyttdd rakentamaan integroituja kaupallisia asiakaspalvelu-
jarjestelmid (myynti, huolto, jne.), joita edelldkivijdyritykset ovat jo ottaneet
Suomessakin kdyttoon. Samalla tutkimuksessa tulisi keskittyd uuden teknii-
kan hyddyntimisen menetelmiin. Arvoketjuanalyysi ja asiakasyhteyden mal-
lin muodostaminen ovat nditd menetelmid.

3.2. Palvelukonseptin mddrittely

Erddn luokittelun mukaan (ks. esim. Sveiby & Risling 1986) palveluyritykset
sijoittuvat jatkumolle, jonka toisessa péddssd ovat tdysin asiakaskohtaiset,
erikoistuneet asiantuntijapalvelut (tuomari, ldkiri, konsultti, jne., yleensd
pienyrityksid) ja toisessa pdidssi tdysin standardoidut massapalvelut (pika-
ruoka, pankkitili, jne., yleensd suuryrityksid ja ketjuja). Suurin osa palvelu-
konsepteista on tdlld vililld; ne ovat erilaisia palvelujarjestelmid tai standardi-
paketteja, joita kohti myds yleinen kehitys kulkee.
Asiakaspalvelujirjestelmien rakentamisessa suurimmaksi ongelmaksi on
osoittautunut juuri palvelukonseptin mddrittely. Vastaava systeemiprosessi
on erittdin pehmein, vaikeasti ymmarrettdvin asian mdirittelyd, johon olen-
naisesti sisdltyy idean sisdinen markkinointi kaikille sidosryhmille ja kommu-
nikaatioprosessia tukevat jatkuvat demonstraatiot ja prototyypit.
Asiantuntijajirjestelmien kehittimistd tulisi tarkastella juuri palvelukon-
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septin eli asiakasyhteyksien mallin ja arvoketjujen ldhtokohdasta. Sen sijaan
kdytdnnolle vieraaksi jad usein esitetty ndkemys asiantuntijajirjestelmien
kehittdmisestd soveltaen ihmisen ajattelun mallia (malliteorian ns. subjektin
mallia). Kehittiminen on myd&s useiden eri alojen asiantuntijoiden ryhmétyo-
td, joten on hylattdvid nikemykset, joiden mukaan rakentamistydssa tarvittai-
siin vain yksi tai muutama asiantuntija.
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