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Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa kohdeyrityksen asiakaspalvelun ulkoistamisen jal-
keista palveluketjun sujuvuutta asiakaspalvelun ja tukipalveluina toimivan back officen valil-
la. Tutkimuksessa selvitettiin, voidaanko prosessia sujuvoittaa vahentamalla asiakaspalvelun
ja back officen valisia kontaktimaaria tehostamalla ja selkeyttamalla palvelu- ja tukiprosesse-
ja ilman, etta tama vaikuttaisi heikentavasti prosessien sujuvuuteen ja asiakaspalvelun ta-
soon.

Opinnaytetyo on toteutettu paaasiallisesti kvalitatiivisena tutkimuksena, jossa on hyodynnet-
ty myos kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa. Tutkimusaineistona on kaytetty kohdeyrityksen
prosessikuvauksia, kirjallisia ohjeistuksia, tukipyyntoja seka keskusteluja henkiloston kanssa
aiheesta.

Tutkimustulosten perusteella loydettiin kehittamiskohteiksi tarve selkeyttaa kirjallisia ohjeita
paivittaisen tyon sujuvoittamiseksi seka tyonohjauksellisia tarpeita. Tuloksien pohjalta jatko-
kehityksen seuraavina toimenpiteina ovat yhteistyon kehittaminen ja tukipalveluiden selkeyt-
taminen.
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The aim of this thesis was to study the service chain between customer service and the back
office after outsourcing the customer service desk in the case company. The study investi-
gates whether the process could be streamlined by reducing the contact volumes between
customer service and the back office by clarifying service and support processes without un-
dermining the level of customer service.

The thesis has been carried out mainly as a qualitative study, but also quantitative study
methods have been applied. The data used in this research includes case company’s written
guidelines, support requests and discussions with the staff regarding the subject.

Based on the results of the study there are a few focus points that have been chosen as main
development targets. The instructions need to be clarified to support the daily work. In addi-
tion, the back office would benefit from additional coaching to adjust in their new role as
experts in order to be able to support customer service in their daily functions.

Keywords: customer service, outsourcing, processes, change management
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1 Johdanto

Asiakaspalvelun laatu ja asiakaskokemus ovat nousseet yhta tarkeimmiksi kilpailutekijoiksi
toimialasta riippumatta. Yrityksissa on heratty monikanavaisen palvelukokemuksen kehittami-
sen tarkeyteen ja siihen investoimiseen. Asiakasta halutaan ymmartaa ja heidan kaipaamaan-
sa palveluun halutaan panostaa. Asiakaskokemukseen ja - tyytyvaisyyteen panostaminen kan-
nattaa, silla asiakaspoistuma ja hintaherkkyys vahenevat asiakkaiden ollessa tyytyvaisia saa-
maansa palveluun. Nama tekijat vaikuttavat suoraan uusasiakashankinnan investointeihin.
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 10.)

Asiakaskokemukseen panostaminen onkin yha useammin yrityksissa strateginen valinta. Jopa
24 prosenttia porssiyrityksista on ilmoittanut taman olevan osa strategiaansa (Gerdt & Kor-
kiakoski 2016, 5). Keinoja vastata palvelun ja sen laadun kehittamiseen on monia -aina yrityk-
sen omaan asiakaspalveluun panostamisesta toimintojen ulkoistamiseen. Ulkoistettu asiakas-
palvelu pystyy vastaamaan kysynnan muutoksiin ja yhteydenottomaarien kasvuun joustavasti
seka tarjoamaan aiempaa laajemmat palveluajat. Asiakaspalvelussa vastataan monikanavai-
sesti asiakaspuheluihin, sahkoposteihin, kotisivuilla olevaan chat-palveluun tai sosiaalisen

median palvelukanaviin esimerkiksi Twitterissa ja Facebookissa (Rajaniemi 2018).

Asiakaskokemusta ja -palvelua kehitettaessa tulee huolehtia palveluketjun sujuvuus palvelua
tuottavan yrityksen sisaisissa prosesseissa. Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa toi-
meksiantajan pyynnosta organisaation asiakaspalvelun prosessien sujuvuutta liiketoimintapro-
sessin ulkoistuksen jalkeen. Tutkimuksessa selvitetaan, voidaanko yrityksen ulkoistetun asia-
kaspalvelun ja yrityksen omassa organisaatiossa asiakaspalvelun tukipalveluna toimivan back
officen keskinaisia kontaktimaaria vahentaa tehostamalla ja selkeyttamalla palvelu- ja tuki-
prosesseja. Samalla arvioidaan, onko riskia siita, etta mahdolliset toimenpiteet heikentaisivat

prosessien sujuvuutta tai asiakaspalvelun tasoa ja asiakaskokemusta.

Palveluprosessien sujuvuutta arvioitaessa otetaan huomioon ennalta sovittu vastuu- ja tyonja-
ko asiakaspalvelun ja back officen valilla seka prosessien tueksi laaditut tyoohjeet. Tutkimuk-
sessa arvioidaan naiden kattavuutta seka sita, kuinka hyvin ohjeistukset vastaavat ja tukevat
prosessien sujuvuutta. Opinnaytetyossa ei kasitella palvelun siirtoa edeltavia ulkoistuksen

prosessivaiheita.

Tutkimus on toteutettu paaasiallisesti kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena, mutta
myo0s kvantitatiivista menetelmaa hyodyntaen. Tutkimuksen aineistona on kaytetty toimek-
siantajan ulkoistetun asiakaspalvelun ja back officen valisia sahkopostikeskusteluja ja puhe-
luita satunnaisotantana toimeksiantajan kanssa ennalta sovitulta ajanjaksolta. Tutkimuksen
aineistosta esille nousseet aiheet on ryhmitelty aihepiireittain ja sisaltoja on verrattu organi-

saation sisaiseen tyoohjeistukseen ja prosessikuvauksiin. Tulosten pohjalta on pidetty koulu-



tus- ja keskustelutilaisuus yrityksen back officen henkiloston kanssa. Yhdessa taman keskuste-
lun ja aineistoanalyysin tulosten pohjalta on tehty loppupaatelmat ja kehitysehdotukset tule-

vaa toimintaa silmalla pitaen.

2 Toimialan ja toimeksiantajan esittely

Opinnaytetyon toimeksiantaja on sahkon vahittaismarkkinoilla toimiva energiayhtio. Toimek-
siantajan toiveesta sen nimea ei julkisteta tutkimuksen yhteydessa. Konsernin asiakaspalve-
lussa tuotetaan konsernin sisalla seka sahkon myynnin etta sahkoverkkoyhtion asiakaspalve-

lua.

Opinnaytetyon toimeksiantaneessa organisaatiossa on ulkoistettu asiakaspalvelu vuonna 2015
asiakaspalvelun kehittamiseksi tehtyjen selvitysten johdosta. Asiakaskontaktien kasittely ul-
koistettiin vuoden 2016 alussa. Asiakaspalvelun ulkoistaminen toteutettiin kaksiportaisesti:

ensimmaisessa vaiheessa ulkoistettiin asiakaspuheluiden vastaanotto helmikuun 2016 aikana

ja toukokuun 2016 aikana asiakassahkopostien kasittely. (Surakka 2017.)

Suomessa sahkon voi ostaa valitsemaltaan sahkon myyjayhtiolta ja sahkon siirrosta vastaa se
paikallinen sahkoverkkoyhtio, jonka alueella sahkoa kaytetaan eli sahkoverkkoyhtiota ei voi
valita vapaasti. Suomessa sahkoverkkoyhtioita eli jakeluverkonhaltijoita on 80 ja sahkon myy-
jayhtioita noin 75. (Energiavirasto 2017a; Energiavirasto 2017b; Tyo- ja elinkeinoministerio
2017.)

Sahkoyhtioiden ja sahkoenergian osuuden kilpailutus mahdollistui vuonna 1995 ja taman jal-
keen vasta puolet heista, jotka vastaavat sahkosopimuksista, ovat vaihtaneet joskus sahkoyh-
tiota. Suomen sahkomarkkinat ovat kuitenkin EU:n jasenmaiden kesken tehdyssa vertailussa
Ruotsin lisaksi EU:n kilpailullisimmat. Energia-alalla tehty muutos kilpailutuksen vapautukses-
ta ja lisaantyva kilpailu yhtioiden valilla asettaa paineita toimintojen tehostamiseen. Vuonna
2015 energiayhtiot ovat panostaneet mainontaan jopa 6 prosenttia enemman kuin vuotta ai-
emmin asiakaskayttaytymisen muutoksen myota. (Kantar TNS 2016; Kantar TNS 2016b; Ener-
giavirasto 2016).

Sahkoyhtioiden on loydettava ratkaisu siihen, kuinka parjata tehokkaasti markkinatilanteessa,
jossa muutokset tapahtuvat nopeasti ja heijastuvat yrityksen asiakaspalveluun. Asiakaspalve-
lun on pystyttava joustamaan kysynnan mukaan ja tarjota laadukas monikanavainen palvelu-
kokemus. Hyva asiakaspalvelu ja asiakaskokemus ovat nykypaivana kilpailutekijoita, joilla
voidaan erottautua alalla toimivista kilpailijoista, ja tasta johtuen yritysten on panostettava
asiakaspalveluun. Hyva tuote ja edullinen hinta eivat enaa riita, vaan naiden lisaksi on pystyt-
tava tarjoamaan myos merkityksellinen asiakaskokemus (Aarnikoivu 2005, 31-32; Ahnger
2017).



3 Tutkimuksen tavoite

Taman opinnaytetyon tavoite on selvittaa toimeksiantajaorganisaation asiakaspalvelun pro-
sessien sujuvuutta. Lisaksi selvitetaan, voidaanko asiakaspalvelun kontaktimaaria organisaati-
ossa toimivaan back officeen vahentaa tehostamalla palvelu- ja tukiprosesseja. Mahdolliset

tehostamistoimenpiteet eivat saa vaikuttaa heikentavasti asiakaspalvelun tasoon.

Back officena toimii yhtion myyntiorganisaatiossa toimiva asiakaspalvelu-yksikko. Asiakaspal-
velu-yksikko on jaettu tehtavaperusteisesti kahteen tiimiin, joista toinen vastaa sopimuksiin
ja toinen laskutukseen liittyvista prosesseista. Tassa opinnaytetyossa keskitytaan ainoastaan
sopimuksista vastaavan tiimin tukipyyntoihin. Sopimus-tiimin vastuualueena on kuluttajien
seka pk-yritysten sopimusten tekoon ja sopimusmuutoksiin liittyvat prosessit, tukipalvelutoi-
minnot, sahkoisten asiointipalveluiden seka kotitalouksien sahkonkulutukseen liittyva neuvon-
ta. Tukipyyntoja vastaanotetaan seka puhelimitse etta sahkoisesti. Tukipyyntojen kasittely
sitoo henkilostoresursseja. Toimeksiantajalla ei ole aiempaa kokemusta vastaavan laajuisen
toiminnon ulkoistamisprosessista eika tavoitetasoa tukipyyntojen maaralle maaritetty ulkois-

tusprosessin aikana. (Surakka 2017).

Tutkimus on toteutettu paaasiallisesti kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. Tutki-
muksen aineistona on kaytetty toimeksiantajan ulkoistetun asiakaspalvelun ja back officen
valista viestintaa sahkoisesti ja puhelimitse. Kasitelty aineisto on valittu satunnaisotantana
toimeksiantajan kanssa ennalta sovitulta ajanjaksolta. Tutkimuksen aineistosta esille nous-
seet aiheet on ryhmitelty aihepiireittain ja naita on verrattu organisaation sisaiseen tyooh-
jeistukseen ja prosessikuvauksiin. Naiden tulosten pohjalta on pidetty keskustelutilaisuus
yrityksen back officen henkiloston kanssa, ja yhdessa taman ja aineistoanalyysin tulosten
pohjalta on tehty loppupaatelmat seka kehitysehdotukset tulevaa toimintaa silmalla pitaen.
Opinnaytetyon paatavoitteena on tunnistaa tilanteet, joissa yhteydenotto back officeen voi-
daan valttaa palvelu- ja tukiprosesseja tehostamalla. Lisaksi tutkimuksen tavoitteita selvite-
taan seuraavilla apukysymyksilla:

e Ovatko ohjeistukset ja koulutus riittavan selkeat ja hyvatasoiset?

e Tuleeko palvelu- ja tukiprosesseja tehostaa, jotta tavoitteeseen paastaan?

Tutkimuksessa kerataan lopuksi yhteen tulokset seka keinot, joilla tuloksia voidaan hyodyntaa

organisaatiossa seka millaisin toimenpitein nama voidaan siirtaa kaytantoon.

3.1 Aiheen rajaus ja keskeiset kasitteet

Opinnaytetyon aiheen maarittely ja kaytettavan lahdemateriaan laajuuden rajaus on tehty
yhdessa toimeksiantajan kanssa. Tutkimuksessa on keskitytty ainoastaan sopimustiimin vas-
tuualueeseen kuuluviin kontakteihin ja asiakaspalvelussa toimivan laskutustiimin kontaktit
ovat rajattu taman tutkimuksen ulkopuolelle. Tukipyyntdja vastaanotetaan seka puhelimitse

etta sahkoisesti ja tutkimus kattaa molempien kanavien kautta tulleet kontaktit. Kohdeyrityk-



sen asiakaspalvelussa palvelunumeroiden valiset puhelut tallennetaan koulutustarkoituksiin ja

laadun varmentamiseksi. (Surakka 2016a.)

Materiaalin rajaamiseksi paatettiin tarkastella tukipyyntoja tilastollisesti aikavalilta 15.2.2016
- 30.9.2016 eli noin puolen vuoden ajalta. Sisaltoanalyysissa hyodynnettava otanta tukipyyn-
noista on ajalta 1.9.2016 - 30.9.2016. Syyskuun 2016 kontakteista on analysoitu kaikki sahkoi-

set tukipyynnot seka 13 prosenttia puhelimitse vastaanotetuista yhteydenotoista.

Tukipyyntojen lisaksi lahdeaineistona kaytetaan asiakaspalvelun ja back officen kaytossa ole-
via kirjallisia ohjeistuksia ja koulutusmateriaaleja. Ohjeistukset ja muut materiaalit on koottu
yrityksen intra-sivustolle josta ne ovat asiakaspalvelun henkiloston vapaasti kaytettavissa
(Laiho 2017). Tukipyyntoja pelataan siihen, loytyyko yhteydenoton syyhyn vastaus koulutus-
materiaaleista tai annetuista ohjeista ja olisiko palvelutilanteesta mahdollista suoriutua ilman
yhteydenottoa back officeen. Lisaksi tutkitaan ohjataanko back officesta asiakaspalvelun
palveluneuvojaa toimimaan siten, etta jatkossa han pystyisi hoitamaan vastaavan palveluti-

lanteen itsenaisesti.

Taman opinnaytetyon keskeisina kasitteina ovat asiakaspalvelu, back office, tukipyynto, pro-

sessi:

Asiakaspalvelu: Yrityksen tarjoama palvelu, jossa yrityksen edustaja kohtaa
asiakkaan samalla edustaen yritysta (Aarnikoivu 2015, 16). Tassa opinnayte-

tyossa asiakaspalvelulla kasitetaan ulkoistetun asiakaspalvelun toiminnot.

Back office: yrityksen sisainen tukitoiminto (Merriam-Webster 2017). Tassa
opinnaytetyossa back officella kasitetaan kohdeyrityksen sopimustiimi ja sille

kuuluvat tehtavat.

Prosessi: toisistaan riippuvien toimintojen muodostama tehtavakokonaisuus
(Kiiskinen, Linkoaho, Santala 2002, 196).

Tukipyynto: Tassa opinnaytetyossa tukipyynnolla tarkoitetaan asiakaspalvelun
yhteydenottoa back officeen. Tukipyynnon sisalto voi olla joko lisaohjeistuksen
pyytamista tai tyotehtavan edelleenohjaamista back officen kasiteltavaksi en-

nalta sovituissa tilanteissa.

3.2  Tutkimuksen kuvaus ja toimintatavat

Tama opinnaytetyo on tyoelamalahtoinen ja pohjautuu toimeksiantajan tunnistamaan kehitys-
tarpeeseen. Opinnaytetyo tehdaan toimeksiantajan toiveiden ja tarpeiden mukaisesti tiiviissa
yhteistyossa. Tyo tehdaan paaasiallisesti kvalitatiivisena toimintatutkimuksena, mutta myos

kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa hyodynnetaan.
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Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus keskittyy tutkimuskohteen ymmartamiseen. Tutkimuk-
sen paapaino laadullisessa tutkimuksessa on laadussa, ei otannan laajuudessa. Kvalitatiivises-
sa tutkimuksessa ei tehda paatelmia ylistettavyydesta, vaan sen lahtokohtana on se, etta
yksittaistapauksissa toistuu yleisempi ilmio. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2015, 161, 181-
182.)

Toisin kuin kvalitatiivisessa tutkimuksessa, kvantatiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa
keskitytaan suureen otokseen. Maarallinen tutkimus voidaan toteuttaa esimerkiksi kyselylo-
makkeella ja aineistosta pyritaan loytamaan tunnuslukuja ja jakaumia. Tama edellyttaa sita,

etta tutkittava ilmio on hyvin tunnettu. (Kananen 2015, 38.)

Toimintatutkimus on kaytannonlaheista ja tarkoituksena on aikaansaada muutosta ja imple-
mentoida muutokset kaytantoon. Toimintatutkimuksessa tutkija osallistuu muutosprosessiin ja
tutkimuksen tarkoituksena on kehittaa tyota ja siihen liittyvia prosesseja. Toimintatutkimuk-
sessa ei siis riita pelkka ilmioiden ymmartaminen, vaan taman lisaksi toimintaa tulee pystya

kehittamaan kaytannon tasolle saakka. (Kananen 2012, 37-42.)

Valittuun tutkimusaiheeseen toimintatutkimus sopii erityisen hyvin, koska silla pyritaan uu-
denlaisen toiminnan ymmartamiseen ja kehittamiseen. Toimintatutkimus on osallistava ja
tutkimuksessa voidaan tiimin jasenet ottaa mukaan aktiivisiksi toimijoiksi osaksi projektia.
Tyotehtavien muutoksessa voi osallistamisesta saada hyotya, koska toimintaa ja siina ilmene-
via ongelmia voidaan tyostaa yhdessa ja samalla kehittaa uusia toimintamalleja. (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2014, 58-59.)

Kananen (2012, 39) on jakanut toimintatutkimuksen neljaan eri vaiheeseen: suunnitteluun,

toimintaa, arviointiin ja seurantaan (kuvio 1).

4. Seuranta

Kuvio 1: Toimintatutkimuksen eteneminen (mukailtu Kananen 2012, 39)
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Usein nama eri vaiheet kuitenkin toistuvat jo tutkimuksen aikana. Tutkimuksen edetessa voi-
daan kokeilla kaytannossa millaisin toimenpitein paamaaraan paastaisiin ja taman pohjalta

taas edelleen arvioida prosessin etenemista. (Ojasalo, ym. 2014, 61.)

Tyypillisia piirteita kvalitatiivisessa tutkimuksessa Hirsjarvi ym. (2015, 164) mukaan on kohde-
joukon tarkoituksenmukainen valinta seka tiedon keraaminen itse havainnoiden ja tutkittavi-
en kanssa keskustellen. Tutkimussuunnitelma on lisaksi mukautuva, eli sita voidaan olosuhtei-

den mukaan tarvittaessa tarkastaa ja paivittaa, mikali tutkimuksen olosuhteet nain vaativat.

Taman toimintatutkimuksen johdosta tehtyjen toimenpiteiden vaikutuksia voidaan mychem-
min seurata ja arvioida tarkastelemalla kontaktimaarien kehitysta. Lisaksi jo tutkimuksen
aikana voidaan toimintamalleihin tehda muutoksia, mikali havaitaan osa-alueita, joiden osalta

toimenpiteita tulee tehda valittomasti.

4 Palvelun ulkoistaminen

Mikali organisaation omat resurssit eivat riita tai organisaatiossa halutaan keskittya ydintoi-
mintoihin ja ulkoistaa osa toiminnoista, on asiakaspalvelun ulkoistaminen realistinen vaihto-
ehto toiminnan laadun takaamiseksi ja kehittamiseksi. Tama ei kuitenkaan vahenna palveluita
ostavan yrityksen vastuuta tyon sujuvuuden ja palveluiden laadun osalta. Myos kontaktien
sisallollinen laadunvalvonta on jatkossakin osa toimeksiantaneen yrityksen palvelunohjausta
ja osa paivittaista tyota. (Aarnikoivu 2005, 63: Lehikoinen & Toyryla 2013, 117-118.)

Ulkoistamisella voidaan varmistaa tyovoiman saatavuus ja jousto tyotilanteen mukaan ja sa-
malla vahennetaan oman organisaation kiinteita kustannuksia. Palvelua tarjoava yritys vastaa
henkilostokuluista ja pystyy toisaalta hyodyntamaan resursseja myos muissa palveluissa. Ul-
koistettaessa usein viimeistaan maaritellaan toiminnon laatutaso ja sitoudutaan sovittuihin
palveluntason mittareihin, mikali naita ei organisaatiossa ole jo aiemmin seurattu. Tama
edesauttaa tuotetun palvelun laaduntason tarkkailua ja usein yhtenaistaa toimintatasoa. (Le-
hikoinen ja Toyryla 2013, 24-25.)

Ulkoistamisen tulee tukea ulkoistavan yrityksen tavoitteiden saavuttamista ja toiminnan tulee
olla jatkossakin turvattua. Suunniteltujen tavoitteiden aktiivinen seuraaminen ja analysointi
ovat yhteistyokumppanin kanssa toimiessa tarkeassa roolissa. Tarvittaessa toimintaa tulee
kehittaa ja korjata, mikali tulokset ja analyysi antavat tahan aihetta. (Vilkkumaa 2007, 148-
149.) Kehittamistarpeisiin on hyva reagoida nopeasti palvelun laadun varmistamiseksi. Liike-
toiminta on jatkuvaa kehitysta ja myos virheista oppimista. Vaikka ulkoistamisen myota tulos-
ten analysointi voi olla tyolaampaa kuin jos toiminto olisi oman organisaation sisalla, ei tama
saa kuitenkaan olla este tyon tekemiselle vaan siihen on varattava riittavasti resursseja seka

mietittava ne mittarit joiden seuraaminen joita tulee aktiivisesti seurata.
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Toimintaa ulkoistettaessa palveluntarjoajalle on taattava palvelun jatkuvuus. Taman onnis-
tumisen avainasemassa on molempien osapuolten osaava henkilosto, viestinta seka reagointi
mahdollisiin havaittuihin ongelmiin. Ongelmiin reagointi tulee olla nopeaa seka ratkaisukes-
keista jolloin prosessin sujuvuus varmistuu myohemmassakin vaiheessa. Onnistumista lisaksi
edesauttaa se, etta henkilostolle annetaan mahdollisuus lapikayda tilannetta, jolloin muutok-
seen sopeutuminen helpottuu. Henkiloston osallistaminen vahentaa muutosvastarintaa, eli
haluttomuutta muutokseen jolloin halutaan pitaa kiinni vanhoista toimintamalleista. Osaami-
sen siirron onnistuminen palvelun ostajalta palveluntarjoajalle on ulkoistamisen osalta tarke-
aa. Tama tulee suunnitella huolella ja siihen tulee varata riittavasti aikaa ulkoistetun palve-

lun edellyttamalla tavalla. (Lehikoinen ja Toyryla 2013, 140-143; Jarvinen 2016.)

Muutoksen johtaminen on toimintoa ulkoistettaessa keskeisessa roolissa. Muutosjohtajuus
koostuu Kiiskinen ym. (2002, 56-57) mukaan seuraavista osa-alueista jotka tulee tiedostaa ja
hallita:

¢ Uusien toimintamallien suunnittelu

e Prosessien uudistamiseen liittyvat tehtavat

¢ Henkiloston vastarinnan kohtaaminen ja henkiloston osallistaminen muutosprosessissa

e Tiedotus projektin edetessa

e Uusien toimintamallien toteutus kaytannossa

Mita tarkemmin kuvatut ja konkreettisimmat suunnitelmat muutosten lapiviennille on, sita
todennakoisimmin muutosprojektin lapivienti onnistuu. Henkilosto kannattaa osallistaa uusien
toimintamallien suunnitteluun jo hyvin aikaisessa vaiheessa, koska tama kasvattaa muutok-
seen sitoutumista. Tama ja uusien toimintamallien istutus kaytantoon on tarkeaa niin tyon
sujuvuuden kuin muutosvastarinnan minimoinnin kannalta. (Kiiskinen ym. 2002, 56-57; Aarni-
koivu 2008, 165.)

Palvelua tai toimintoa ulkoistettaessa on tarkeaa, etta valitun kumppanin kanssa kommuni-
kaatio toimii mutkattomasti. Palvelun toimivuuden vastuujako maaritellaan palvelusopimuk-
sessa (taulukko 1). Toimeksiantajalla on vastuu kouluttaa ja sitouttaa palveluntoimittaja,
kantaa vastuu tukipalveluista, palvelutason arvioinnista seka palautteenannosta. Palveluntoi-
mittajallakin on omat vastuunsa palvelun kaynnistyksen jalkeen siita, etta sovittu tyo vastaa
laadullisesti sovittua. Palveluntoimittajalla on lisaksi oma vastuunsa sitouttaa oma toimintan-
sa toimeksiantajan laatujarjestelmiin seka kartuttaa ja jakaa kokemustaan toimeksiantajalle.
Mikali toimeksiantaja ei panosta riittavasti yhteistyohon eika kumppanuutta hallita syste-
maattisesti, on riskina tyytymattomyys palvelun toimintaan eika yhteistyo toimi parhaimmalla
mahdollisella potentiaalilla. (Kiiskinen ym. 2002, 177-178.)
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Kayttajakoulutus Palvelun kdynnistys
Tukipalvelujen organisointi ja tuottaminen Operatiivinen tyd
Palvelutason arviointi Laadunohjaus ja -valvonta
Palautteenanto Toimintospesifinen kokemuksen kartoitus
Palvelun sitoutus yrityksen laatupolitiikkaan ja Falvelun kytkentd yrityksen laatujarjestelmain
laatujarjestelmiin {ja sen mahdollinen sertifiointi)

Osaamisen tarjoaminen

Taulukko 1: Palvelun vastuujakotaulukko (Kiiskinen ym. 2002, 177-178)

Yhteistyon kehittamista voidaan lahestya myos palvelumuotoilun avulla. Tuulaniemi (2011,
10) on sanonut etta ”palvelumuotoilu on systemaattinen tapa lahestya palveluiden kehitta-
mista ja innovointia yhta aikaa seka analyyttisesti etta intuitiivisesti”. Mitaan selkeaa toimin-
tamallia palvelumuotoilu ei tarjoa, vaan antaa vapaan kadet yhdistella seka tutkittua etta
kokemusperaista tietoa ja nakemysta siita, miten palvelu voisi toimia kayttajaryhmalleen
nykyhetkea paremmin. Uutta toimintamallia luodessa palvelumuotoilu tarjoaa hyvat mahdolli-
suudet luoda uutta ja tehokasta toimintakulttuuria yhteistyossa toimeksiantajan ja palvelun-

toimittajan valilla.

Palvelun ja toimintamallien kehittaminen henkiloston ja esimiestason kesken yhteistyossa on
tarkeaa muutosvaiheessa. Jos palveluntoimittaja voidaan osallistaa kehittamistyohon kahden
edella mainitun lisaksi, lisaa tama palvelun suunnittelun onnistumista entisestaan. Yhteis-
suunnittelu mahdollistaa kaiken tietotaidon ja resurssien yhdistamisen jolloin palvelun tai
prosessin kehittaminen tapahtuu laaja-alaisesti monet erilaiset lahestymistavat huomioiden.

(Jappinen ja Sorsimo 2014, 84.)

Asiakaspalvelua ulkoistaessa ongelmat voivat pahimmassa tapauksessa nakya suoraan asiak-
kaille. Organisaatiossa onkin ymmarrettava ja varattava riittavat resurssit huolehtimaan siita,
etta palvelua seurataan ja kehitetaan palveluntoimittajan yhdessa myos kayttoonoton jal-
keen. Kaikille palvelun parissa joko suoraan tai valillisesti tyoskenteleville on myos sovitut
prosessit ja palvelun kayttajan ja -toimittajan roolit oltava selkeita. Jatkuvalla muutosvies-
tinnalla ja avoimella tiedottamisella varmistutaan siita, etta ymmarrys oman roolin tarkey-
desta on kaikille selvaa ja mihin paamaaraan muutoksella pyritaan (Aarnikoivu 2008, 169-
170).

4.1  Muutoksen lapivienti organisaatiossa

Back officena toimivan sopimustiimin toimenkuva on muuttunut asiakasrajapinnassa toimimi-

sesta palveluneuvojille tukipalvelua tuottavaksi asiantuntijatyoksi asiakaspalvelun ulkoistami-
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sen yhteydessa. Tama on muuttanut tyotehtavia merkittavasti seka sita, minkalaisia kontakte-
ja back officessa kasitellaan. Muutos voi aiheuttaa niin sanottua muutosvastarintaa, jossa
tyypillisesti pidetaan kiinni vanhoista toimintamalleista ja koetaan luopumisen vaikeutta van-

hoista tutuista tavoista toimia (Kukkola 2016).

Viestinnan merkitys muutoksen aikana on merkittava. Henkiloston osallistaminen ja tiedotus
vahentavat huolia ja auttaa suhtautumaan muutoksiin avoimemmin. Henkilostolle tulee mah-
dollistaa keskustelu, kysymyksien esittaminen ja huolen ilmaisu. Ihmisen persoonallisuus vai-
kuttaa myos pitkalti sithen, miten koemme muutoksen. Esimiehen rooli muutosjohtajana vaa-
tii tasta johtuen myos taitoa osata johtaa erilaisia persoonia ja tukea heita muutoksen aikana
oman muutosprosessinsa aikana. Muutoksen lapiviennin onnistumisessa avainasemassa on
myos esimiehen ja johdon lasnaolo, karsivallisyys ja systemaattinen toiminta. Muutoksessa
tarkeaa on myos se, etta asioista keskustellaan avoimesti ja rehellisesti seka se, etta asiat
perustellaan. Muutokseen on suhtauduttava realistisesti ja hyotyjen lisaksi myos mahdollisista
haitoista on uskallettava rohkeasti keskustella henkiloston kanssa. (Aarnikoivu 2016, 166-161;
Hyppanen 2007,220.)

Kaikkea organisaatioissa tapahtuvaa muutosta ja sen omaksumista ei saa vyoryttaa esimiehille
ja organisaation harteille, vaan myos tyontekijoiden vuorovaikutus- ja alaistaidot vaikuttavat
siihen, kuinka muutos onnistuu. Hyva alaistaito sisaltaa Keskisen (2005, 20) mukaan taidon
muun muassa hyodyntaa resursseja jarkevasti, aktiivisen osallistumisen ja velvollisuuden il-
maista mielipiteensa jotta tyopaikan asiat edistyvat. Henkiloston osallistaminen paatoksente-
koon ja tyotehtavien suunnitteluun yhdessa muutosvaiheessa tukemisen kanssa lisaa osallis-

tumista ja sitoutuneisuutta palvelun tuottamiseen (Kiiskinen ym. 2002. 63-68).

Muutosprosessin kaynnistyessa on myos henkilostolla mahdollisuus vaikuttaa prosessin onnis-
tumiseen toimimalla aktiivisesti ja esittamalla kysymyksia mahdollisesti askarruttavista asiois-
ta. Omaa osaamista voi hyodyntaa organisaation muuttuessa ja tuomalla oman asiantunte-
muksensa esille esimerkiksi uusien tyotehtavien suunnittelun saralla. Tama vaatii sen etta
henkilosto on aktiivista ja ilmapiiri kysymysten esittamiselle koetaan turvalliseksi ja avoimek-
si. Prosessin kasittelyyn on hyva varata riittavasti aikaa jolloin muutosta voidaan pohtia rau-

hassa seka yksin etta tyoyhteison kesken.

Hyvaan lopputulemaan paastaan, kun jokainen organisaatiossa tyoskenteleva on sitoutunut
yhteiseen paamaaraan ja muutoksen tarpeellisuus on selkea ja sisaistetty. Alais- ja esimies-
taitojen lisaksi avainasemassa onkin koko organisaation ja henkiloston yhteistyo. Jos kehitta-
mistyota on organisaatiossa tehty jo aiemmin, on sitoutuminen ja henkiloston osallistaminen
sujuu toiminnon ulkoistamisessakin luontevammin, koska seka prosessi etta sen etenemisen
aikana koetut haasteet ovat tuttuja koko henkilostolle (Skytta 2005, 45-46).
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4.2  Kohdeyrityksen asiakaspalvelun ulkoistaminen

Asiakaspalvelun ulkoistamisen kayttoonottovaihetta varten kohdeyrityksessa hyodynnettiin
prosessikuvausta. Projektin alkuvaiheessa suunniteltiin transition eli kayttoonoton aikataulu
ja palvelutuotannon prosessit, suunniteltiin palveluntoimittajan henkiloston koulutus seka
paivitettiin asiakaspalvelun tukena olevat kirjalliset ohjeistukset vastaamaan sovittua proses-
sikuvausta. Asiakaspalvelun ulkoistamisessa transitiovaihe toteutettiin kaksiportaisesti. En-
simmaisessa vaiheessa 1.2.2016- 15.2.2016 palveluntoimittajan henkilosto koulutettiin. Koulu-
tus sisalsi tuote-, palvelu- ja jarjestelmaosaamisen seka harjoittelun. Puhelinpalvelussa siir-
ryttiin tuotantoon kun seka tekniset valmiudet etta henkiloston osaaminen todettiin olevan
toimeksiantajan puolesta hyvaksytylla tasolla. Palveluntoimittajan vastuulla on ollut henkilos-

ton peruskoulutus sisaltaen asiakaspalvelu- ja myynnillisyyskoulutuksen. (Surakka 2016a.)

Kayttoonoton toinen vaihe kaynnistettiin toukokuussa 2016, jolloin kohdeyrityksen asiakaspal-
velun sahkoinen asiakaspalvelu siirrettiin palveluntoimittajalle. Ennen siirtoa palveluntoimit-
tajan henkilostolle pidettiin koulutus jossa kerrattiin peruskoulutuksessa lapikaytyja asioita,
kaytiin lapi toimeksiantajan kirjallisen viestinnan linjaukset ja palveluhenkisen kirjallisen
viestinnan perusasiat. Molemmat koulutukset suunniteltiin ja pidettiin kohdeyrityksen asia-
kaspalvelussa tyoskentelevien palveluasiantuntijoiden toimesta. Back officen muuta henkilos-
ta ei osallistettu koulutusten toteuttamiseen aikatauluhaasteiden johdosta. Tuotantoon siir-
ryttaessa toteutettiin myos seurantajakso, jolloin varmistuttiin siita etta palvelutaso on toi-
meksiantajan maarittelemalla hyvaksytylla tasolla. Kohdeyrityksen asiakaspalvelun ulkoista-

minen toteutettiin yhteensa kuuden kuukauden aikana (kuvio 2). (Laiho 2017.)

[ Puhelinpalvelun ja sdhkdpostiviestinnan tuotantoon siirtdminen
[ 2015 2016
[ joulukuu | tammikuu | helmikuu | maaliskuu | huhtikuu | toukokuu
L > =
l l Puhelinpalvelun tuotantoon siirto | sihkdpostiviestinnin
h 4 tuotantoon siirto

. R |
Prosessikuvaukset Koulutus

Kirjalliset ohjeet Koulutus
Tydnjaon suunnittelu
Koulutusmateriaalien
ja tehtdvien teko

o

Kuvio 2: Asiakaspalvelun ulkoistuksen aikataulu (Surakka 2016a)

Palvelua ulkoistettaessa yhtena hyvaksymiskriteerina voidaan pitaa niin sanottua osaamismit-
tausta, jolloin varmistutaan palveluntarjoajan kyvykkyydesta hoitaa sovittuja tehtavia. Ta-
man lisaksi myos tukipalveluiden on oltava kunnossa. Tukipalveluiksi voidaan lukea tyoohjeet,

prosessikuvaukset ja mahdollisuus asiantuntijoiden tukeen. Perehdyttamiseen ja osaamisen
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siirtoon palveluntarjoajalle on hyva varata riittavasti aikaa, jopa muutamiin kuukausiin saak-
ka. (Lehikoinen & Toyryla 2013, 142-144.)

Kohdeyrityksen asiakaspalvelun ulkoistamisessa kaksiportaisuus mahdollisti seurantajakson,
jolloin varmistettiin osaamisen olevan halutulla tasolla ennen lisapalveluiden siirtamista pal-
veluntoimittajalle. Taman seurantajakson aikana kohdeyrityksessa arvioitiin ja hiottiin ohjeis-
tusta, tiedottamista ja tyotehtavien sisaltoa ja vastuujakoa. Porrastamisen myota seka palve-
lun kayttajan etta palveluntoimittajan henkilostolla oli aikaa sisaistaa palvelun toiminta ja
tehtavanjako seka nostaa esille aiheita, joista toivottiin lisaa tietoa. Lisaksi palveluntoimitta-
jalla oli aikaa hioa omat toimintamallit kuntoon. Molemmat osapuolet kokivat valitun toimin-
tamallin hyvaksi, koska kirjallisen viestinnan siirto sujui joustavasti ja nopeasti sen jalkeen,

kun palvelun sisalto oli rauhassa omaksuttu. (Laiho 2017.)

4.3  Kohdeyrityksen asiakaskontaktien kuvaus

Kuviossa 3 on kuvattu kohdeyrityksen asiakaskontaktien kulku asiakkaan joko soittaessa tai
ottaessa yhteytta sahkoisesti asiakaspalveluun. Asiakaspalvelun tukena paaasiallisesti toimii
back office, mutta ennalta maaritellyissa tilanteissa voidaan tukea pyytaa myos organisaation
muilta sidosryhmilta tai olla yhteydessa toimialalla toimivaan kolmanteen osapuoleen. Kol-
mannet osapuolet ovat joko toimialalla toimivia sahkoverkko- ja sahkonmyyntiyhtioita tai

toimeksiantajan muita yhteistyokumppaneita.
Asiakas

Organisaation sisdiset

3. osapuoli Asiakaspalvelu sidosryhmit

i
[ Back Office ]

Kuvio 3: Asiakaskontaktit kohdeyrityksessa (Surakka 2016a)

Asiakaskontaktit paaasiassa kasitellaan asiakaspalvelussa, mutta tarvittaessa pyydetaan tukea
tai ollaan yhteydessa joko back officeen tai organisaation muuhun sidosryhmaan. Kolmanteen
osapuoleen ollaan yhteydessa ainoastaan ennalta maaritellyissa tilanteissa. Asiakkaisiin ollaan
yhteydessa tarvittaessa myos back officesta tai muualta organisaation sisalta. Asiakaskontak-
tien kulkurakenne on pyritty organisaatiossa pitamaan mahdollisimman kevyena ja suoravii-
vaisena. Kontaktimaaria ja niiden kestoa seurataan aktiivisesti ja poikkeamiin pystytaan puut-

tumaan nopeasti. Naiden lisaksi myos asiakaskontaktien aiheet kirjataan ylos ja tilastoidaan
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raportointia ja seurantaa varten. Asiakaspalvelun ja back officen valisia kontakteja seurataan
myos aihetasolla jotta mahdolliset koulutustarpeet voidaan havaita ja toimintaa pystytaan

parantamaan viiveetta. (Surakka 2017.)

Asiakaspalvelun kontaktimaaria ja laatutasoa seurataan saannollisesti kuukausitasolla. Laatu-
raportissa raportoidaan lisaksi varsinaisen asiakaskontaktin jalkeinen kasittelyaika, eli aika
joka kaytetaan varsinaisen puhelun paatyttya sovitun asian hoitamiseksi. Jalkikasittelyaikaan
sisaltyy moninaisia tyotehtavia sopimuksen tekemisessa ja asiakastietojen paivittamisesta
aina tukipyynnon tekemiseen. Asiakaskontaktien ja naiden jalkeiset kasittelyajat vaihtelevat
kuukausittain. Vaihteluun on monia syita, esimerkiksi uusien henkilostoresurssien palkkaami-
nen nostaa hetkellisesti kasittelyaikoja. Myos jarjestelmaongelmat, sahkomarkkinoilla tapah-
tuvat muutokset ja vuodenajat jolloin rakennetaan ja muutetaan paljon nakyvat piikkeina

kasittelyajoissa. (Surakka 2017.)

5  Tutkimusaineisto

Tutkimustyo eli lahdeaineistoon tutustuminen toteutetaan kahdessa vaiheessa. Ensimmaisessa
vaiheessa tutustutaan kohdeyrityksen asiakaspalveluun yleisesti seka lapikaydaan saatavilla
olevat prosessikuvaukset, kirjalliset ohjeistukset, koulutusmateriaali ja muut kaytettavissa
olevat aineistot jotka loytyvat kootusti asiakaspalvelun kaytossa olevalta intra-sivustolta.
Ensimmaisen vaiheen kirjallisen materiaalin lapikayntia jatketaan myos toisessa aineiston
lapikaynnin vaiheessa jossa tutustutaan seka puhelimitse etta sahkopostitse lahetettaviin
tukipyyntoihin. Tukipyyntojen sisaltoa verrataan saatavilla olevaan kirjalliseen materiaaliin.

Materiaaliin tutustumisen lisaksi osallistutaan sopimustiimin ryhmakeskusteluun.

Toinen vaihe lahdeaineistoon tutustumisessa on tukipyyntoihin tutustuminen. Puhelut asia-
kaspalvelusta back officeen kuunneltiin ja analysoitiin 1.12.- 31.12.2016 valisena aikana ja
sahkopostit luettiin ja analysoitiin 1.1.2017 -28.2.2017 valisena aikana. Puheluiden kuuntele-
misesta koulutustarkoituksessa tulee kohdeyrityksessa ilmoittaa henkilostolle etukateen kir-
jallisesti (Liite 1). Sahkopostien lapikayntiin kirjallista ilmoitusta ei tarvita. Puheluiden ja
sahkopostien sisaltoa verrataan saatavilla oleviin prosessikuvauksiin, kirjallisiin ohjeistuksiin
ja muihin asiakaspalvelun kaytossa oleviin materiaaleihin, jotka loytyvat kootusti intra-

sivustolta.

Asiakaspalvelu hoitaa ainoastaan selkeat ja helppohoitoiset asiakaskontaktit jotka eivat vaadi
myoskaan asiakastietojarjestelman syvaosaamista. Mikali kontaktin sisalto vaatii aikaa vievaa
selvitysta tai vaatii syvempaa jarjestelma- tai tuoteosaamista, siirretaan kontaktin kasittely
back officeen. Osa palveluprosesseista on sovittu hoidettavan back officessa, jolloin asiakas-
kontakti tai asian kasittely siirretaan automaattisesti asiakaspalvelusta eteenpain. Tukipyyn-
not ovat asiakaspalvelun yhteydenottoja back officeen joko puhelimitse tai sahkopostilla.

Paaasiallisesti kiireettomat pyynnot lahetetaan sahkopostilla ja puhelimitse hoidetaan kiireel-



18

liset esimerkiksi palvelutilanteessa lisavarmistusta tai -ohjeistusta vaativat yhteydenotot.
Paalinjaukset kiireellisten ja kiireettomien yhteydenottojen valille on kirjattu aihetasolla,
mutta asiakaspalvelussa on jokaisen omalla vastuulla arvioida se, onko kontakti kiireellinen
vai ei. (Surakka 2016b.)

Tukipyyntojen lisaksi asiakaspalvelu ohjaa back officeen vastattavaksi myos suoraan asiakkail-
ta tulleita sahkoposteja, joita he eivat pysty kasittelemaan itse. Naita sahkoposteja ei oteta
tutkimuksessa huomioon, koska edelleenvalitetyt viestit liittyvat aina tilanteisiin, jotka on
ennalta maaritelty back officen hoidettavaksi eika asiakaspalvelu pystyisi naita itsenaisesti
kasittelemaan. Asiakaskontaktit valitetaan suoraan eteenpain, eika naita myoskaan tasta joh-

tuen lueta asiakaspalvelun hoidettaviin kontakteihin. (Harkonen 2016.)

5.1 Asiakaspalvelun ohjeistus ja kirjallinen materiaali

Kohdeyrityksella on asiakaspalvelun ja help deskin kaytossa SharePoint-alustalla oleva intra-
sivusto. Sivustolla prosessikuvaukset ja ohjeet on lajiteltu aihepiireittain kaytettavyyden hel-
pottamiseksi omille alasivustoilleen. Alasivustot loytyvat aihepiireittain, esimerkiksi ohjeet
asiakkaiden kaytossa oleviin sahkoisiin palveluihin loytyvat omalta sivulta ja laskutukseen
liittyvat ohjeet omalta sivultaan. Ohjeita ja tukimateriaalia on yhteensa noin 120 erillista

tiedostoa paivittaisen tyon tueksi. Ohjeet jakautuvat kolmeen paakategoriaan:

1. Jarjestelma ja prosessiohjeet
2. Tuotteet, hinnastot ja kampanjamateriaalit

3. Koulutusmateriaali

Naiden paakategorioihin kuuluvien materiaalien lisaksi intra-sivustolle on tallennettu lisaksi

asiakaspalvelun sisaiset tiedotteet. Tiedotteita lahetetaan viikoittain ohjeisiin, ajankohtaisiin
asioihin, asiakasviestintaan ja palvelun toimintaan liittyen. Ohjeiden ja tiedotteiden yllapito-
vastuu on toimeksiantajalla. Palveluntuottaja ei tuota materiaalia intraan, mutta tarvittaessa
esimerkiksi palveluntuottajan toimittamat seurantaraportit ja kokousmuistiot lisataan toimek-

siantajan toimesta sivustolle. (Laiho 2017.)

Intra-sivustolla ohjeet on jaettu aihepiireittain omiksi alasivuikseen. Alasivuilla on lyhyet
yhteenvedot kunkin ohjeen sisallosta, mutta tarkat tiedot oytyvat aukaisemalla tiedosto.
Nopeatempoisessa asiakaspalvelutyossa tama voi hidastaa palvelua ja pidentaa asiakaskontak-
tien kestoja. Ohjeiden sijainti sivustolla on aihepiiririippuvainen ja ristiviittauksia sivujen
valilla on vahan. Ohjeiden loydettavyys haku-toiminteella sivustolla on heikko, silla haku pa-
lauttaa paljon hakutuloksia, jolloin oikean ohjeen loytyminen on hankalaa. Ohjeiden kaytet-
tavyyden kannalta onkin tarkeaa ymmartaa, mihin prosessin osaan ohjetta tarvitaan, jotta se

loytyy sivustolla navigaation kautta.
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Palveluntuottajalla ei ole mahdollisuutta itse vaikuttaa sivustorakenteeseen tai ohjeiden si-
saltoon muuta kuin antamalla naista palautetta toimeksiantajalle. Palautteenanto on pyritty
tekemaan mahdollisimman helpoksi, ja tata varten palveluneuvojat voivat halutessaan tayt-
taa palautelomakkeen nimettomasti, soittaa tai lahettaa sahkopostia palveluasiantuntijoille
joilla on paavastuu ohjeiden paivittamisesta ja ajantasaisuudesta. Myos palveluntuottajan
esimiehet keraavat palautetta palveluneuvojilta ja toimittavat taman palveluasiantuntijoille.

Palautetta on annettu tasaisesti ja naihin on reagoitu nopeasti. (Laiho 2017.)

Ohjeiden suuri maara luo haasteen naiden ajantasaisena pitamiselle. Mikali ohjeissa on paal-
lekkaisyytta, lisaa tama yllapitoon kaytettavan ajan maaraa. Sivuston kaytettavyyden ja ylla-
pidon helpottamisen kannalta tulisi selvittaa voisiko ohjeita yhdistaa, tiivistaa tai kirjoittaa
auki suoraan sivustolle tai esittaa kuvina tai taulukkoina. Prosessimenetelmina tahan voidaan
kayttaa SharePoint analytiikan hyodyntamista, tilastoja puhelu- ja sahkopostiliikenteesta kuin
asiakaspalvelun ja back officen henkiloston yksilohaastatteluja. SharePointin tarjoama sivus-
toanalytiikan keruu-ominaisuus kertoo, milla sivuilla vieraillaan usein ja mitka ohjeet ovat
etsityimpien tiedostojen mukana (Lubowicka, 2017). SharePointin raportointityokaluja hyo-
dyntamalla voidaan heti tarkistaa mitka alasivut ovat korkealla ja mitka matalalla kayttoas-
teella. Matalan kayttoasteen sivujen osalta voidaan tarkastella tulisiko ohjeet nostaa parem-
min hyodynnettaviksi tai siirtaa muille sivuille jotka ovat aktiivisemmassa kaytossa. Harvoin
kaytettyja ohjeita voidaan tilanteen mukaan poistaa sivustolta yhdistamalla niiden asiasisalto

muihin saman aihepiirin ohjeisiin.

5.2 Kontaktimaarat

Back officen toiminta on suunniteltu resurssitehokkuuden nakokulmasta. Resurssitehokkaassa
toiminnassa varmistetaan se, etta resursseilla eli tassa tapauksessa back officen henkilostolla
on aina tyotehtavia tehtavana ja odottamassa kasittelya. Resurssitehokkuudella pystytaan
maksimaalisesti hyodyntamaan kaytossa olevan henkiloston ammattitaito ja tyoaika. Talloin
toiden lapimenoaika voi olla hitaampi ja tyotehtavat kasautuvat, joka voi aiheuttaa toistuvia
yhteydenottoja back officeen samaan asiaan liittyen, toisin sanoen virtaustehokkuus on hei-
kompi resurssitehokkuuden korostuessa. Toistuvat yhteydenotot samaan asiaan liittyen ja
pitkat kasittelyviiveet heikentavat asiakaspalvelun tehokkuutta ja pahimmillaan voivat vaikut-

taa heikentavasti asiakkaan palvelukokemukseen. (Modig ja Ahlstrom 2013, 20-21; 48-50.)

Kontaktimaarat asiakaspalvelusta back officeen vaihtelevat kuukausittain reippaasti. Maariin
voi vaikuttaa esimerkiksi yrityksen markkinointi, laskutuksen aikataulut, toimeksiantajasta
riippumattomat muutokset sahkomarkkinoilla kuten myos uusien palveluneuvojien rekrytointi.
Kontaktimaariin vaikuttaa myos toimeksiantajan viestinta ajankohtaisista asioista asiakaspal-
veluun. Myos viestinta ja kertaus jo aiemmin lapikaytyihin asioihin liittyen on tarkeaa, jotta
yllapidetaan ammattitaitoa myos sellaisiin tuotteisiin, palveluihin ja palvelutilanteisiin liitty-

en jotka eivat ole paivittaisia aiheita asiakaspalvelutilanteissa. (Laiho 2017.)
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Seuraavassa kuviossa 4 on esitetty tukipyyntojen kontaktimaarat aikavalilta 15.2.2016 -
30.9.2016. Back office vastaa puheluihin ja sahkoposteihin arkisin 8.30 - 16.00 valisena aikana
ja muina aikoina tukipyynto lahetetaan sahkopostitse. Paaasiallisesti yhteydenotot asiakas-
palvelusta tehdaan puhelimitse. Puheluiden ja sahkopostien maarat korreloivat keskenaan.
Yhteydenottomaarat ovat vahentyneet palvelun kayttoonoton vakiintumisen myota. (Surakka
2016a.)

Asteittain puhelumaarat ovat tasaantuneet ja lahteneet laskuun. Sahkopostien osalta yhtey-
denottomaarat ovat vahaisimmat heinakuussa. Syyskuussa on seurantajakson hiljaisin kuukau-
si. Tarkastelujaksolla ei ole ollut suuria henkilostomuutoksia ja tama on osaltaan vaikuttanut
siihen, etta toistuvat yhteydenotot samoihin aiheisiin liittyen ovat vahentyneet palveluiden ja

jarjestelmien tullessa tutuiksi henkilostolle. (Laiho 2017.)

Tukipyynnot 15.2.-30.9.2016

G626

F00

helmikuu maaliskuu  huhtikuu  toukokuu kesskuu  heindkuu  elokuu syyskuu

m Puhelut (kpl)  mS8hkopostit (kpl)

Kuvio 4: Tukipyyntojen kontaktimaarat 15.2.-30.9.2016

Puheluita on vastaanotettu tarkastelujaksolla yhteensa 3564 kappaletta ja sahkoposteja 1301
kappaletta. Tilastoinnissa on yhden asian hoitamiseen liittyvat sahkopostiketjut kasitelty yh-
tena eli lukumaara vastaa yksittaisia puhelinkontakteja. Sahkoposteissa samaan viestiketjuun
voi liittya useita viesteja tai yksittaisen asian selvittamiseen voi liittya useita myos sidosryh-

mille lahetettyja viesteja.

Tarkastellessa tarkemmin 1.9.-30.9.2016 aikana lahetettyja viesteja kavi ilmi, etta sahkopos-
tilla lahetetyt tukipyynnot on lahetetty paaosin back officen aukioloajan puitteissa. Lahete-
tyista viesteista yhteensa 71 prosenttia eli 117 kappaletta on vastaanotettu arkisin kello 8.30
- 16.00 valisena aikana jolloin back officeen voisi myos soittaa. Yhteydenottomaarat on esi-

tetty taulukossa 2.
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Arkipdiva klo 8.30—-16.00 117 kpl

Arkipaiva, muut ajat 30 kpl
Lauantait S kpl
Yhteensa 156 kpl

Taulukko 2: Sahkopostien lahetysajankohdat

Tukipyyntojen osalta on yksittaisen palveluneuvojan valittavissa se, lahetetaanko sahkoposti
vai ollaanko back officeen yhteydessa puhelimitse. Suurin osa sahkopostien lahettamisesta
ajoittuu back officen aukioloaikaan. Tama voi johtua siita, etta viestisisalto on ennalta sovi-
tusti sellainen, etta tama tulee lahettaa kirjallisena. Myos henkilon oma tulkinta siita, onko
asia kiireinen vai ei vaikuttaa yhteydenottotapaan. Viestien kasittely back officessa on hi-
taampaa kuin puhelukontaktin aikana asian kasittely ja tasta johtuen olisi hyva selvittaa voi-

siko palveluajan puitteissa tehtavat tukipyynnot ohjata puhelimeen sahkopostien sijaan.

Asiakaspalvelua ulkoistettaessa ei ole maaritetty back officeen tulevien tukipyyntdjen maaran
tasoa eika naita myoskaan aktiivisesti seurata palvelun operatiivisissa palavereissa (Surakka
2017). Kontaktimaarien saannollinen seuranta ja tilastointi voisi olla hyva lisa tukipalveluiden
seurantaan. Seuranta tukisi operatiivista toimintaa kartoitettaessa aiheuttaako esimerkiksi
markkinointitoimenpiteet tai henkiloston vaihtuvuus muutoksia joihin tulisi reagoida. Kontak-
timaarien nousu tai usein saman aiheen toistuvuus voivat toimia myos indikaattorina tiedot-
tamisen tehotustustarpeelle tai lisakoulutukselle. Seurantaa toteutettaessa maarien lisaksi
myos aihepiirien seurata toisi tarkeaa tietoa siita korostuuko tietty yhteydenottojen syy muita
enemman, onko yhteydenotoissa ennakoitavia kausivaihteluita tai voitaisiinko kontaktit eh-

kaista kokonaan tiedottamisella, koulutuksella tai paremmilla ohjeistuksilla.

5.3  Kontaktien aiheet ja haasteet

Syyskuun 2016 kontaktit on valittu yhdessa kohdeyrityksen kanssa tutkimuksen materiaaliksi
kahdesta syysta: syyskuussa toiminta on vakiintunutta tuotantoon siirtymisen jalkeen eika
henkilostomuutoksia palvelun tuottajalla ole ollut muutamaan kuukauteen. Kontaktimaarat

ovat tasaantuneet palvelun kayttoonoton jalkeen joka tapahtui helmikuussa 2016.

Asiakaspalvelu voi soittaa back officeen arkisin kello 8.30 - 16.00 valisena aikana. Yhteensa
aikavalilla 1.9.-30.9.2016 on back officessa vastattu 297 puheluun ja 156 sahkoiseen tukipyyn-
toon. Taman lisaksi back officessa on kasitelty edelleenvalitettyja asiakassahkoposteja joita

tassa tutkimuksessa ei kasitella. Tutkimusta varten back officeen soitetuista puheluista tut-
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kimusta varten kuunneltiin satunnaisotantana yhteensa 40 puhelua. Puheluiden ja sahkoposti-

en aihejakaumat on esitetty kuvioissa 5 ja 6.

Tukipyynnit aihepiireittdin, puhelut

Tuotteeseen littyva kysely [ 3
Soitto vaarddn paikkaan N 2
Sahkdiset paiveiut Il 2
Chjeisiin littyva kysely [ 2+ SR ApalEmA
Vahvistuksen uudelleenldhetys I 3
Sopimuksen paattaminen [l 2
Sopimuksen tekeminen NGNS 0

0 5 10 15 20 25

Kuvio 5: Puheluiden aiheet

Valtaosa puheluista liittyi sopimuksen tekemiseen. Kysymykset liittyvat niin jarjestelmatekni-
siin haasteisiin, poikkeustilanteisiin kuin toimintaohjeiden varmistamiseen. Paaosin puhelut
vastaavat sovittua tehtavanjakoa, silla ainoastaan 7,5 prosenttia puheluista oli joko soitettu
vaaraan paikkaan tai oli jo koulutettu ja ohjeistettu palveluneuvojille. Sahkoisesti lahetetyt
tukipyynnot jakautuivat yhteentoista aihepiiriin eli sisalloltaan ovat huomattavasti moninai-
sempia kuin soitetut. Lukumaaraltaan suurin syy yhteydenottoihin on kuitenkin vastaava kuin

puheluissa, eli sopimuksen tekeminen ja siihen liittyvat asiat.

Tukipyynnot aihepiireittain, sahkoposti

Hinnaston tai teotteen korjaus 12
Ohjeisin littyva kysely I 15
Puheluun littyva lisdtieto Wl 5
Sopimuksen tekeminen I O
Sopimuksen pddttaminen DI 18
Sopimuksen peruminen 11 u kappalemaars
Vahvistuksen uudelleenidhetys mm 7
Sdhkbiset palvelut e 8
Reklamaatio w8
Voimassaolkevaan sopimus, selvitys I 17

Vadrddn paikkaan [Ghetetty viesti NN | 5

0 10 20 30 40 50

Kuvio 6: Sahkoisten tukipyyntojen aiheet
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Yhteydenottoja on vastaanotettu sopimuksen paattamiseen seka voimassaolevaan sopimuk-
seen liittyen. Lisaksi ohjeistukset seka kohdeyrityksen asiakkailleen tarjoamat sahkoiset pal-

velut ovat toistuvia yhteydenoton aiheita. Viesteja on lahetetty lisaksi vaaraan back officeen.

Sovittu vastuujako asiakaspalvelun ja back officen valilla vaikuttaa osaltaan tukipyyntojen
maaraan. Vahvistusten uudelleen lahettamiset asiakkaille seka reklamaatioiden ja selvitys-
pyyntojen kasittely kuuluvat back officen tehtaviin, koska nama vaativat syvempaa palvelu-,
tuote-, ja jarjestelmaosaamista. Lisaksi selvitystyot vievat aikaa ja toimeksianto asiakaspal-

velussa on hoitaa selkeat palvelutilanteet. (Laiho 2017.)

Sahkopostitse lahetetyt yhteydenotot ovat olleet ohjeistuksen mukaisesti isompaa selvitysta
vaativia tai kiireettomampia tilauksia tai varmistuspyyntoja. Valtaosa selvitysta vaativista
asioista on ollut sellaisia, joita ei ole voitu ohjeistaa asiakaspalvelun tehtavaksi, vaan ne vaa-

tivat syvempaa osaamista ja kuuluvat back officen kasiteltavaksi.

5.4  Palveluneuvojien koulutus ulkoistetulla toimijalla

Ensiasteen palveluneuvojien peruskoulutuksessa on pyritty kaymaan kattavasti lapi tyypilli-
simmat ja usein toistuvat asiakastilanteet seka harjoittelemaan jarjestelmien kaytto sujuvak-
si. Taman lisaksi lapikaydaan ohjeistukset harvemmin esiintyviin kysymyksiin tai palvelutilan-
teisiin silla tasolla, jotta tiedetaan mista ohjeet tarvittaessa loytyvat. Harjoitteluun kuuluu
lisaksi asiakaskontaktien hoito kokeneemman palveluneuvojan valvoessa toiden sujumista
ennen itsenaisen tyoskentelyn aloittamista. Harvoin esiintyvat kysymykset tai tilanteet ovat
niita, jolloin helposti turvaudutaan back officen tukeen. Ohjeiden loytaminen on ollut haas-
teellista, koska ohjetta ei ole heti loytynyt intran hakutoiminnolla, sen nimeaminen on ollut
vaikeasti tulkittava tai ohjetta on etsitty vaaralla nimella. Back officeen ollaan yhteydessa
myos jos palveluneuvojien lahitukena toimiva lahivalmentaja on varattu eika apua voida pyy-
taa muualta. (Laiho 2017.)

Syventavaa koulutusta palveluntuottajan palveluneuvojille ei jarjesteta saannollisesti, vaan
ainoastaan tarpeen mukaan esimerkiksi lisa- tai taydennyskoulutuksena. Koulutus hoituu pal-
veluntarjoajan toimesta jolloin riski siihen, ettei tieto kulje halutunlaisesti tai asioita paino-
tetaan vaarin kasvaa. Nama lisaavat haasteita siihen, kuinka tietotaitoa pystytaan yllapita-
maan, jotta tukipyyntojen maara pysyy kohtuullisena. Palveluneuvojien vaihtuvuus lisaa tuki-
pyyntojen maaraa silloin, kun kohdeyrityksen tuotteet ja prosessit eivat viela ole tuttuja.
Tarvittaessa kaikille palveluneuvojille jarjestetaan kertauskoulusta, jossa kaydaan yhdessa
lapi esille nousseita asioita tai tilanteita jotka ovat herattaneet kysymyksia. Mikali tutkimuk-
sen lopputuloksena nahdaan jarkevaksi siirtaa osa tyotehtavista asiakaspalvelun ensiasteen
hoidettavaksi, koulutetaan nama kohdeyrityksen asiantuntijoiden toimesta ennen toiden siir-
tamista. (Laiho 2017.)
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Toimeksiantajan vastuulla on palvelutason arviointi seka koulutuksen jarjestamisesta kuten
kappaleessa 4 on jo aiemmin todettu Kiiskisen ym. ( 2002, 177-178) mukaan. Mahdolliset hen-
kilostomuutokset yhdessa palveluntarjoajan vastuulla olevan koulutuksen kanssa voivat lisata
riskia siihen etta palvelutaso laskee ja virheiden maara lisaantyy. Toimeksiantajan tulisikin
olla aktiivinen toimija ja yhdessa palveluntuottajan kanssa kehittaa jatkuvan koulutusproses-

sin malli jossa koulutusta ja kertausta tarjotaan saannollisesti.

5.5 Back officen ryhmakeskustelu

Kohdeyrityksen back officen henkiloston (yhteensa 8 henkiloa, pois lukien ryhman esimies)
kanssa lapikaytiin yrityksen intra-sivustolta lOoytyva ohjeistus seka tyotehtavien vastuujaot
22.10.2016. Lisaksi keskusteltiin sovitusta tyonjaosta asiakaspalvelun ja back officen valilla ja
siita, miksi aiherajaukset on tehty ja voidaanko naita tarkistaa. Keskustelulla on pyritty sel-
keyttamaan tyonjakoa ja lisaamaan back officen ohjaavaa roolia, jotta asiakaspalvelu voi

suoriutua jatkossa saman sisaltoisista kontakteista itsenaisesti. (Henkilostopalaveri 2016.)

Vastuujaon ja ohjeistuksen lapikaynnin lisaksi kaytiin vapaata keskustelua tyonjaosta, kaytan-
non kokemuksista ja omasta roolista ohjaavana tukena asiakasrajapinnassa toimiville palvelu-
neuvojille. Ryhmakeskustelussa pohdittiin toimintamalleja, joilla voitaisiin opastaa entista
itsenaisempaan tyoskentelyyn ja ohjeistuksen hyodyntamiseen. Lisaksi pohdittiin omaa tapaa
tyoskennella ja kuinka omassa tiimissa ja paivittaisessa tyossa sovittu toimintamalli ja tyonja-
ko toteutuvat. Lapikaynnissa ilmeni, ettei vastuunjako tyotehtavien valilla ole ollut kaikille
selkeaa. Tasta johtuen todettiin, etta asiakaspalvelua on kehotettu ottamaan yhteytta back
officeen, vaikka tehtavista olisi voinut suoriutua itsenaisesti saatavilla olevan kirjallisen oh-

jeistuksen turvin.

Back officessa ei ole kaikilta osin neuvottu tai ohjattu kertaamaan kirjallista ohjeistusta vaik-
ka tama voisi kannustaa palveluneuvojaa itsendisempaan tyoskentelyyn. Osa henkilostosta ei
ollut tutustunut organisaation intra-sivuston sisaltoon riittavasti jotta olisi pystynyt ohjaa-
maan asiakaspalvelun edustajan kertaamaan oikeita ohjeita. Back officessa on myos ajateltu,
etta tehtavat sujuvat nopeammin tai virheettomammin mikali ne hoidetaan itse. Tasta johtu-
en sovittua vastuujakoa asiakaspalvelun ja back officen valilla ei ole aina noudatettu. Tama
on voinut ohjata asiakaspalvelun palveluneuvojia ottamaan yhteytta back officeen palveluti-

lanteen itsenaisen hoitamisen sijaan.

Kirjalliset ohjeistukset on koettu raskaiksi, maaraltaan runsaiksi ja hankaliksi loytaa intra-
sivustolta. Keskustelussa toivottiin ohjeistusten keventamista ja paallekkaisten ohjeiden kar-
simista. Ohjeiden ja tyonjaon lapikaynti ryhmakeskustelun kautta koettiin hyodylliseksi. Jar-
jestelmatekniset ominaisuudet vaikuttavat osaltaan sovittuun tyonjakoon asiakaspalvelun ja
back officen valilla ja osa tyonjaosta on maaritelty osaamistason mukaan. Back officen tehta-

vista osa voitaisiin hoitaa asiakaspalvelussa kouluttamalla ja ohjeistamalla palveluneuvojat
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naihin uusiin tehtaviin. Lisaksi selvitetaan voidaanko jarjestelman tuomia haasteita ratkaista.
Tyonjakoon asiakaspalvelun ja back officen valilla vaikuttavat muun muassa osaamistaso ja
tietojarjestelmien tuomat rajoitteet. Tutkimalla lisaa voitaisiinko asiakaspalvelun osaamista
ja tyotehtavia monipuolistamalla voidaan yhteydenottomaaria vahentaa esimerkiksi kohdeyri-

tyksen sahkoisten palveluiden ja tietojarjestelmiin tehtavien muutosten osalta. (Laiho 2017.)

Back officen tehtavankuvan kirkastamiseen ja osaamisen vahvistamiseen voidaan hyodyntaa
workshop-tyoskentelya. Workshopeissa voidaan yhdessa suunnitella toimintamalleja ja tyon-
jakoa henkilostoa osallistavalla tavalla. Tyoskentelytapoina voidaan kayttaa esimerkiksi Palve-
lupolku-, 8x8- tai ns. OTTO-menetelmia. Naiden lisaksi voidaan keskustella tyotehtavista oh-
jatusti jolloin saadaan jaettua tietoa ja kokemusta tyotovereiden kesken. Tehtavankuvaa ja
palvelutilanteita voidaan lapikayda yhdessa jolloin vertaistuen kautta voidaan yhteisollisesti
miettia esimerkiksi miten tietyt asiat voitaisiin hoitaa tai mita asiantuntijaroolissa toimiminen
oikeastaan merkitsee. Workshopien kautta ryhmaytyminen tapahtuu huomaamatta ja aiheita

voidaan kayda lapi ilman leimaantumisen pelkoa.

Palvelupolku-menetelmaa kaytetaan haluttaessa nahda olemassa oleva palvelu kayttajan per-
spektiivista ja kuinka toimivaksi se koetaan palvelun eri vaiheissa. Palvelupolku onkin yksi

palvelumuotoilun tapa tarkastella prosessin toimivuutta. Palvelupolku-menetelmassa luodaan
palvelumuotoilun keinoin ja on erityisen hyodyllinen silloin, kun palvelu halutaan nahda kayt-
tajan perspektiivista ja sita voi hyodyntaa uuden palvelun tuotantotavan luonnissa. (Innokyla
2012; Helsingin yliopisto). Palvelupolku-menetelma antaa aanen loppukayttajalle ja foorumin

kertoa kuinka palvelu saadaan toimivammaksi ja kayttajaystavallisemmaksi.

8 x 8 -menetelmaa jota hyodynnetaan ratkaisun ideoinnissa asetettuun ongelmaan. 8x8-
menetelmassa kirjataan ongelma paperille ja taman ymparille lisataan kahdeksan uutta pape-
ria joille kirjoitetaan asetetusta ongelmasta mieleen nouseva nakokulma. Naiden uusien na-
kokulmien ymparille lisataan taas kahdeksan uutta ajatusta ja ideaa joita voidaan hyodyntaa
ongelmanratkaisussa. (Helsingin yliopisto.) Esimerkkina back officessa voidaan miettia esi-

merkiksi tietyn prosessia ja etsia sille parempi ratkaisu yhdessa.

OTTO-menetelma on haastattelutekniikka, jonka avulla voidaan tasmentaa tavoitteet ja toi-
mintamallit seka kiinnittaa huomio jo loytyvan osaamisen hyodyntamiseen. Tyotehtavien
muuttuessa haastattelutekniikka auttaa ryhmaa loytamaan ratkaisut ja toimintamallit uuteen
toimintaymparistoon ja tama samalla tukee itsenaista ongelmanratkaisua ja oma-
aloitteisuutta. Tama ennen pitkaa ryhmayttaa ja ohjaa toimintaa ilman, etta se sitoisi koh-
tuuttomasti esimiehen resursseja. (Havunen 2007, 25-26.) Koska palvelun ohjaus on aina toi-
meksiantaneella yrityksella ja osaamistason yllapito ja tarkkailu ovat osa tata vastuuta, hen-
kiloston osallistaminen muutosprosessiin minimoi ulkoistamiseen liittyvia mahdollisia ongelmia
ja vahentaa muutosvastarintaa. (Lehikoinen & Toyryla 2013, 117-118, 138-139).
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Oikeanlaisella ohjauksella ja motivoinnilla voitaisiin ohjata back officen henkilostoa omaksu-

maan asiakaspalvelun ulkoistuksen myota uusi tyorooli asiantuntijana ja tukipalvelua tuotta-

vana yksikkona. Tama valittyy suoraan myos asiakaspalveluun, silla opettamalla ongelmanrat-
kaisukykya ja siirtamalla tietotaitoa kerrytetaan palveluneuvojien ammattitaitoa. Oikeanlai-

nen valmennus nakyy myos tuottavuudessa, lisaa tyontekijoiden ammatillista itsetuntoa ja

parantaa viestinnallisia taitoja. (Callcentrehelper 2017; Callcentrehelper 2018.)

6  Tulokset

Tutkimuksessa saatiin monipuolisesti tietoa siita, miten kohdeyrityksen asiakaspalvelun pro-
sessit sujuvat ja mitka taustatekijat ovat maaritelleet tyonjaon asiakaspalvelun ja back offi-
cen valilla. Palvelukokonaisuus on laaja ja vaatii palveluntoimittajan palveluneuvojilta hyvaa
alan perustuntemusta seka jarjestelma- ja tuoteosaamista. Back officen asiantuntijoilla on
syvempi tuote- ja jarjestelmaosaaminen. Tutkimustuloksissa analysoidaan tarkemmin tyonku-
lun haasteita ja kartoitetaan ratkaisuja toiminnan kehittamiseksi. Naiden pohjalta annetaan

myos ehdotus siita, kuinka tuloksia voidaan hyodyntaa yhtiossa ja toimintaa kehittaa.

Tutkimuksen tulokset painottuvat selkeyttamiseen ja parantamiseen seka henkilostojohtami-
seen ja henkiloston ohjaukseen. Asiakaspalvelun ja back officen henkilostojen roolin selkeyt-
taminen, riittava perehdytys ja saannollinen koulutus auttaisivat ymmartamaan miksi jokai-
nen tyotehtava ja palveluprosessin on tarkea ja toisaalta aktivoisi toimimaan yhdessa ja ke-
hittamaan toimintaa. Yhteisollisyyden kasvattaminen voisi vahentaa ajatusta siita, etta back

officessa tehtavien hoitaminen itse olisi parempi ratkaisu kuin palveluneuvojien ohjaaminen.

6.1  Ohjeistukset ja ohjaavuus

Ohjeiden hyodyntaminen asiakaspalvelun palvelutilanteissa tuo haasteita ja apua pyydetaan
ennemmin soittaen back officeen kuin kaytetaan aikaa ohjeen etsimiseen intrasta. Harvoin
toistuvissa tilanteissa onkin ymmarrettavaa, etta apua haetaan asiantuntijoilta. Kokemus ja
rutiinin muodostuminen tyokokemuksen kertyessa vahentaa yhteydenottojen tarvetta. Henki-
lostomuutokset aiheuttavat hetkellisen nousun tukipyyntojen maarassa koska uudet palvelu-
neuvojat tarvitsevat aina enemman tukea erityyppisissa palvelutilanteissa ja jarjestelmien

kayttoonopastuksessa.

Ohjeiden parempi lOydettavyys seka back officen ohjaavuuden lisaaminen auttaisivat pidem-
malla aikavalilla tukemaan palveluneuvojien paivittaista tyota ja vahentaisi kontaktimaaria.

Ohjeiden sisalto ja sijainti Intra-sivustolla olisi hyva kayda lapi yhteistyossa palveluntoimitta-
jan kanssa jotta kaytettavyys helpottuisi. Ohjeiden visualisointia olisi hyva myos pohtia koska
kuva tai kaavio esitysmuotona tekstin sijaan voisi nopeuttaa palvelutilanteita. Paivittaisessa

tyossa helppolukuiset ohjeet nopeuttavat palvelutilanteita seka vahentavat yhteydenottojen

maaraa back officeen. Seka asiakaspalvelun etta back officen henkilostolta voisi kartoittaa

koetaanko jotkut tyovaiheet tai tehtavienjaot turhiksi ja miten he itse ratkaisivat tilanteen.
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Nain saataisiin loppukayttajien nakemys siita, miten tehtavat olisi jarkeva hoitaa. Muutosten
tekeminen henkiloston tahdon mukaisesti lisaisi myos sitoutuneisuutta ja motivaatiota koska

asioihin voidaan vaikuttaa itse.

Kontaktien sisaltoa tulee jatkossakin aktiivisesti seurata ja mikali jokin aihepiiri korostuu,
voidaan tahan puuttua nopeasti tiedottamalla asiasta ja kouluttamalla palveluneuvojia. Kuten
aiemmin kappaleessa 4 on todettu (Lehikoinen & Toyryla 2013, 117-118), on kontaktien sisal-
l6llinen laadunvalvonta osa toimeksiantaneen yrityksen palvelunohjausta. Ohjeistuksien osalta
on toivottu selkeytysta ja karsimista. Tama vaatii oman projektinsa ja tarvittaessa myos ny-
kyisten prosessien uudelleenmaarittelya. Mikali on mahdollista suoraviivaistaa tyonjakoa tai

prosesseja olisi tama nostaa yhdeksi realistiseksi vaihtoehdoksi.

Palveluntarjoajan henkiloston vaihtuvuus asettaa omat haasteensa syvaosaamisen muodostu-
miselle, mutta taman ei tulisi olla este prosessien sujuvuutta tarkastellessa. Palveluntarjo-
ajan koulutusprosessia tulee kehittaa saannolliseksi ja nostaa esille aiheita, jotka toistuvat
usein tukipyynnoissa back officeen. Tama vaatii aktiivista roolia jokaiselta back officen henki-
lolta, jotta kehitystarpeet nostetaan esille. Saannolliseen tiedon keruuseen on luotava toimi-
ma malli, koska tukipyyntojen sisallollisen tarkkailun lisaksi myos maaria tulee seurata osana
toiminnan ohjausta. Palveluntuottajan kanssa tehtavaa yhteistyota olisi hyva kehittaa myos
taman osalta aiempaa tehokkaammaksi jotta koulutus ja viestinta olisivat aktiivinen osa yh-
teistyota. Koulutussuunnitelmaa laadittaessa ei saa unohtaa help deskin omia koulutustarpei-

ta vaan koulutusta tulee tarjota aktiivisesti myos tukipalveluna toimivalle henkilostolle.

Palveluntuottajan ohjaus on toteutettu paaosin sahkoisesti ja puhelimitse. Toimeksiantajan
lasnaololla on suuri merkitys ja koulutus- ja kertauspaivien lisaksi nakyvyyden ja fyysisen las-
naolon lisaavyytta olisi hyva harkita. Toimialan toimintamallit vaativat tarkkuutta ja jarjes-
telmat tuovat paivittaiseen tyohon omat haasteensa. Toimeksiantajan edustajien saannollinen
lasnaolo esimerkiksi tarjoamalla tukipalvelua samassa tyotilassa voisi antaa kanavan palvelu-
neuvojille oppia hyvin matalalla kynnyksella. Tama vaatisi palveluntuottajalta toisaalta paljon
joustoa, koska tyypillisesti toimeksiantajan henkilosto ei tyoskentele samassa toimitilassa.

Mahdollisuutta kannattaisi kuitenkin tutkia olisiko se juridisesti mahdollista toteuttaa.

6.2 Henkilosto

Back officen ammatillista roolia asiakaspalvelun tukena tulee vahvistaa, jotta uuden tyoroolin
sisaistaminen ja siina toimiminen on kaikille selkeaa. Lisaksi henkilostoa pitaa osallistaa
enemman paatoksentekoon ja prosessien suunnitteluun jolloin tyoskentely on mielekasta ja
toimintamallit tuttuja. Osallistuminen omien toiden suunnitteluun sitouttaa tyontekoon ja
auttaa luomaan tyoskentelytapoja jotka sopivat omaan tyoskentelytapaan ja rytmiin. Myos
back officeen tulee varata riittavasti aikaa oman ammatillisen osaamisen yllapitoon paivit-

taisten tyotehtavien lisaksi. Tyonohjaukselliset toimenpiteet ja tehtavankuvan kirkastaminen
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ovat tassa tarkeassa asemassa, jotta uusi rooli tukena toimivana asiantuntijana sisaistetaan
kunnolla. Toimenpiteina voidaan kayttaa jo aiemmin mainittua ammatillista valmentamista,

johon OTTO-menetelma (Havunen 2007, 25-26) on hyva tyovaline.

Esimiehen rooli palvelua ulkoistettaessa ja muutosvaiheen lapiviennissa on tarkea. Jotta hen-
kilosto omaksuu uuden roolinsa tukipalveluita tarjoavana back officena, vaatii tama avointa

viestintaa ja osallistamista. Jos oma rooli organisaatiossa ei ole selkea, voi se nakya paivittai-
sessa tyossa sitoutumattomuutena muutokseen ja vanhoissa toimintamalleissa pitaytymisena.
Muutoksen lapivienti vaatii karsivallisyytta ja tavoitteellista, aktiivista toimimista henkiloston

johtamiseen muutosvaiheen yli.

Palveluntuottajan henkiloston vaihtumiseen on varauduttu luomalla koulutusprosessi ja runko,
jotta resurssien muutos sujuu mahdollisimman helposti. Jos henkiloston vaihtuvuus on suurta,
aiheuttaa tama sen, ettei syvaosaamista synny, vaan palvelun tuotto jaa pinnalliselle tasolle.
Jotta tukipyyntojen kontaktimaara saadaan vahentymaan, vaatii tama henkiloston kokemus-
peraista oppimista. Ohjeistukset toimivat usein toistuvien palvelutilanteiden osalta hyvin ja
tukea tarvitaan silloin kuin ohjeet eivat suoraan kerro vastausta kuinka toimia. Tarkea rooli
palvelun sujuvuudella on myos palveluntuottajan henkiloston pysyvyydella ja henkilostotyyty-
vaisyydella. Palveluntuottajan henkiloston koulutuksessa suurin vastuu on heidan lahiesimie-
hillaan jotka toteuttavat koulutuksen yhdessa luotujen toimintamallien pohjalta. Koulutus-
rungon tulee olla aina ajantasainen ja se olisi hyva kayda lapi saannollisesti. Palautteenan-
toon ja -keruuseen olisi hyva luoda oma saannollinen malli, esimerkiksi operatiivisten palave-

rien yhteydessa.

6.3  Tukipyynnot

Back officen resurssitehokas toiminta aiheuttaa ajoittain pullonkauloja, jolloin etenkin sah-
koisten tukipyyntojen kasittelyaika pitkittyy tyomaaran ruuhkautuessa. Pitka kasittelyviive voi
johtaa uusiin yhteydenottoihin niin asiakkailta kuin asiakaspalvelulta, koska asian kasittely ei
ole sujunut joutuisasti. Monenkertaiset yhteydenotot sitovat seka asiakaspalvelun etta back
officen resursseja. Koska etenkin sahkoiset tukipyynnot sisallollisesti ovat sellaisia, ettei tyo-
tehtavia pystyta siirtamaan palveluntoimittajalle, tulisi yhteydenotot pyrkia kasittelemaan
viiveetta. Tama taas voi olla haaste, koska back officella on myds muita prioriteetiltaan kor-
keammalla tasolla olevia paivittaisia tehtavia. Tukipyyntojen vastausajan maarittaminen seka
selkea vastuuttaminen esimerkiksi vuoropaivin eri henkiloille voisi auttaa kasittelyviiveen

pienentamiseen.

Toinen havaittu ongelma on saman tyotehtavan aloittaminen uudelleen, eli samaan asiaan
joudutaan palaamaan useasti eri henkiloiden toimesta. Kaytossa olevat tietojarjestelmat tuo-
vat oman haasteensa ja rajoitteita, jonka takia osa tyotehtavista joudutaan valittamaan asia-

kaspalvelusta back officen tehtavaksi. Osa tyotehtavista taas siirretaan eteenpain, koska asia-



29

kaspalvelussa ei ole asian kasittelyyn tarvittavaa jarjestelmien ja tuotteiden syvaosaamista.
Tehtavan siirto prosessissa resurssilta toiselle hidastaa asiakaskontaktin lapimenoaikaa ja tuo
paallekkaista tyota, koska samaa informaatiota joutuu kasittelemaan useampi taho. Tuottei-
den syvaosaamista ja tyotehtavien siirtamista asiakaspalveluun voitaisiin miettia yhtena kei-
nona vahentaa tehtavien siirtoa back officelle. Tama onnistuu helposti kun henkiloston vaih-
tuvuus on minimoitu ja perusosaaminen on riittavan hyvalla tasolla. Tehtavien siirrossa tulee
kuitenkin varautua siihen, etta asiakaskontaktien kasittelyajat tulevat pitenemaan. Tama
vaikuttaa kustannustehokkuuteen ja palvelun kannattavuuteen, joten mahdollinen tehtavien

siirto tulee suunnitella huolella.

Kolmas ongelma tukipyyntojen kasittelyssa liittyy kanavaan, jolla tukipyynto lahetetaan back
officen kasiteltavaksi. Palveluneuvoja voi itsenaisesti paattaa soittaako vai lahettaako han
asiasta sahkopostin. Monet kontaktit olisivat lapimenoajaltaan huomattavasti lyhyempia, jos
tukipyynto olisi hoidettu puhelimessa sahkopostin sijaan. Koska suurin osa tukipyynnoista on
lahetetty back officen aukioloaikoina, olisi esimerkiksi ohjeistuksiin liittyvat kyselyt, sopimus-
vahvistuksen uudelleenlahettamispyynnot ja sopimuksen tekemiseen liittyvat tiedustelut ol-
leet helppo selvittaa puhelimessa. Puheluiden priorisointi sahkoisen viestin sijaan on tyonoh-
jauksellinen toimenpide jota kannattaisi ainakin kokeilla seurantajakson ajan. Back officen
henkilosto voisi seurantajakson aikana kerata palautetta ja lopuksi kertoa mielipiteensa kan-

nattaako puhelinta priorisoida yhteydenottokanavana vai ei.

7  Tulosten hyodyntaminen yhtiossa

Tutkimuksen tavoitteena oli tuottaa tietoa tukipyyntdjen sisallosta ja vinkkeja toiminnan
tehostamiseen. Tutkimus auttaa lOytamaan ne tilanteet, joissa ohjeistus ei ole riittavaa ja
vaatii selkeyttamista. Lisaksi pyritaan loytamaan palvelutilanteet, jotka koetaan hankaliksi ja
toisen asteen tukeen otetaan yhteytta varmistusta varten. Kohdeyrityksen omaa henkilostoa
voidaan tukea omassa tyossaan sitouttamalla henkilosto tukipalveluna toimimiseen ja osallis-

tamalla aiempaa enemman palveluprosessien ja ohjeistuksien luomisessa.

Palvelun kehittaminen on jatkuva prosessi ja muutoksen johtaminen vaatii aktiivista ohjausta.
Back office-tyoskentelyn sisaltdo on muuttunut huomattavasti; aiemmin toimittiin suoraan
asiakasrajapinnassa, kun nyt toimitaan asiantuntijoina ja asiakaspalvelun tukena. Henkiloston
osallistaminen palvelun tuottamiseen ja kehittamiseen aiempaa enemman voi toimia sitoutta-
vana tekijana ja auttaa oman roolin omaksumisessa tukipalveluiden asiantuntijana. Monet
palveluntoimittajan kanssa sovitut tyovaiheet on koettu ryhmakeskustelussa kerrotun mukaan
etaisiksi ja tehtavat on hoidettu itse sen sijaan, etta asiakasrajapinnassa toimivia henkiloita
olisi tuettu paivittaisessa tyonteossa. Tama aiheuttaa sen, etta palveluneuvojat eivat opi
hoitamaan tilanteita itsenaisesti ja back office tyollistyy tehtavista jotka eivat heille varsinai-

sesti kuulu.
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Back officen henkiloston koulutus ja osaamisen kehittaminen ovat aivan yhta tarkeita kuin
palveluntoimittajan henkilostonkin. Henkiloston toiveita kuulemalla ammatillista osaamista
voitaisiin kehittaa ja osaamiskarttaa laajentaa henkiloa itseaan kiinnostaviin mielekkaalta
tuntuviin tehtaviin. Tehtavan toteutuksen suunnittelu ja aikataulutus annetuissa rajoissa lisaa
itsenaisyytta ja tulosvastuuta annetusta tehtavasta. Perustelemalla miksi tietty tehtava on
tarkea ja mita sellaista osaamista henkilolla on joka koetaan hyodylliseksi nimenomaisessa
tehtavassa parantaa motivaatiota ja sitoutuneisuutta organisaatioon. Myos palveluntuottajan
kannattaa omassa tyossaan hyodyntaa samaa periaatetta jos mahdollista. Palveluneuvojan
ollessa kiinnostunut myynnillisesta asiakaspalvelusta voitaisiin miettia pystytaanko henkiloa
kouluttamaan ja resursoimaan nimenomaan kyseisten kontaktien hoitamiseen. Toisena esi-
merkkina mainittakoon tekninen neuvonta ja jarjestelmaosaaminen, luontaisten kiinnostus-
tenkohteiden hyodyntaminen tyoymparistossa ja osaamisen syventaminen auttaisi asiakaskon-
taktien hoidossa. Kontaktit voidaan ensisijaisesti valittaa henkiloille joilla motivaatio ja kiin-
nostus kyseista asiaa kohtaan on suuri. Tama lisaa henkiloston tyytyvaisyytta, vahentaa vaih-

tuvuutta ja motivoi tyon tekemisessa.

Palvelun kaynnistyksen jalkeen toimintaa on kehitetty kaytannossa huomattujen muutostar-
peiden perusteella ja saadun palautteen pohjalta, keskittyen asiakaspalvelun tyonjakoon ja
koulutuksen kehittamiseen. Uusien asiakaspalvelun tyontekijoiden koulutusprosessin huolehtii
palveluntarjoaja itsenaisesti toimeksiantajan tuella ja yhteisesti sovitun prosessin mukaisesti.
Kertauskoulutusta jarjestetaan toimeksiantajan puolelta tarpeen mukaan, ja lisaksi ajankoh-
taisista asioista tiedotetaan aktiivisesti niin sahkoisesti kuin lahiesimiesten kautta suoraan
asiakaspalvelussa tyoskenteleville. Koulutusta tulisi kuitenkin kehittaa, jotta koulutusvastuu
ei siirry toimeksiantajalta toimeenpanijalle. Koulutusvastuu on aina toimeksiantajalla, joten
aktiivinen ja myos henkilostolle nakyva rooli tiedon tehokkaassa ja oikeamallisessa siirtymi-

sessa on kriittisen tarkeaa.

Toimeksiantaja ei aktiivisesti seuraa palveluntuottajan laaturaporttiin sisallytettya asiakas-
kontaktin jalkikasittelyaikaa, vaikka kasittelyajan muutokset voivat kertoa haasteista, joita ei
ole aktiivisesti raportoitu. Naita haasteita voivat esimerkiksi olla jarjestelmatekniset ongel-
mat, ohjeistusten epaselvyys ja henkilostoresurssien vaihtuvuus. Muutokset kontakti- ja kasit-
telyajoissa ovat luonnollisia ja heijastelevat pitkalti kontaktimaaria. Tasta huolimatta aktiivi-
suus ja havainnointi edesauttaa mahdollisiin ongelmatilanteisiin reagoimisen nopeasti. Back
officen henkiloston aktiivinen viestinta toistuvista ongelmatilanteista tukee laatutason seu-

raamista.

Asiakaspalvelun ulkoistaminen on uudistanut organisaation prosesseja ja tapaa tyoskennella.
Etsittaessa uutta tapaa toimia vaaditaan henkilostolta kykya luopua vanhoista toimintamal-
leista ja omaksua uutta. Jotta tama onnistuu, on muutosten oltava sisaistetty, ymmarretty ja

osattava implementoida omaan paivittaiseen tyohon. Systemaattisella muutosjohtamisella ja
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avoimella viestinnalla seka toisaalta tyontekijoiden puolelta alaistaitojen kehittamisella tul-
laan ennen pitkaa paasemaan tilanteeseen, jossa ulkoistetusta asiakaspalvelusta ja back offi-
cen roolista tulee uusi normi. Talloin ei enaa mietita kyseenalaisteta vallitsevaa olotilaa ja
verrata sita menneeseen, vaan hyvaksytaan tosiasia etta osa palvelun tuottamisesta ja paivit-
taisten tehtavien hoitamisesta on ulkoistettu yhteistyokumppanille. Myos luottamus siihen,

etta asiat hoidetaan sovitusti kasvaa kokemuksen karttuessa.

Tutkimuksen tuloksia voidaan hyodyntaa palvelun kehittamisessa seka raportoinnin paranta-
misessa. Paallekkaisia tai turhia tyotehtavia karsittaessa saadaan vapautettua resursseja seka
palvelun kayttajalla etta tuottajalla muihin tyotehtaviin. Tama tuo kustannussaastoja koska
aika voidaan kayttaa muiden tyotehtavien hoitamiseen eika sido useampaa henkiloa saman
tehtavan hoitamiseen. Palveluntoimittajan koulutustarpeista huolehtiminen ja saannollinen
lasnaolo on palvelun kayttajan velvollisuus seka hyodyttaa molempia osapuolia koska tietotai-
don karttuessa myos kontaktien kestot lyhenevat. Koulutusten sisalto voi olla laadultaan ker-
taavaa jolloin kaydaan lapi jo aiemmin opetettua ja palvelusopimukseen sisallytettya asioiden
hoitoa tai se voi olla my0s taysin uuden tuotteen tai jarjestelman kayttoonottokoulutusta.
Naiden lisaksi myos palveluntoimittaja jarjestaa omia sisaisia koulutuksiaan omalle henkilos-
tolleen. Palvelun kayttajan lasnaolo taas toisi lisaarvoa yhteistyolle siten etta tietotaito siir-
tyisi suoraan henkilolta toiselle, kynnys asioiden kyselyyn madaltuisi ja vaikeaksi tai hankalak-
si koetut palvelutilanteet voitaisiin kayda yhdessa lapi ja miettia kuinka ne voidaan jatkossa

hoitaa esimerkiksi jarjestelmateknisesti oikein.

Asiakaspalvelun ulkoistaminen on pidentanyt palvelun aukioloaikoja ja tuonut lisaa tarvittua
nopeaa reagointia asiakasmaaran kasvaessa ja asiakaskontaktien volyymin noustessa. Palvelun
ulkoistaminen on tapahtunut hallitusti ja hyvin tuloksin. Palvelutaso on pysynyt hyvana eika
asiakaskokemus ole karsinyt ulkoistamisesta. Valtaosa asiakaspalvelun ja back officen tyonja-
osta on toimiva ja yhteistyo palvelun kayttajan ja toimittajan valilla sujuu hyvin. Palveluket-
juja ja prosesseja voidaan kuitenkin viela tehostaa jolloin tyonteko helpottuu ja nopeutuu.
Palvelun vakiinnuttua onkin hyva aika syventya back officen henkiloston roolin kirkastamiseen
ja luotujen toimintamallien toimivuuden arvioimiseen. Lisaksi voidaan tarkastella ohjeistuksi-
en toimivuutta, sovitun tyojaon mielekkyytta tehtavien hoitamisen kannalta ja Paallekkaisten

tehtavien karsiminen tuo lisaksi kustannussaastoja molemmille osapuolille.
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Tutkimus asiakaspalvelun ensiasteen tukipyyntdprosessista

Tarja Harkdnen

to 24.11.2016 20:47

‘astaancttaja: Tarja Harkdnen <Tarja.Harkonen@student laursa fi>;

Hei,

Opiskelen Laurea AMK:ssa tradenomiksi ja teen opinndytety&ts siitd, kuinka voisimme Vantaan Energialla tehostaa asiakaspalvelun ensiasteen
tukipyyntdprosessia. Tutkimusta varten kdyn 13pi syyskuun (1.9.-31.9.2016) aikana puhelimitse ja s&hképostitse vastaanotetut tukipyynnot

Puhelut kisitelldsin luottamuksellisesti ja anonyymisti. Tutkimuksessa kisitell&4n ainoastaan puheluiden siséltd ja peilataan puheluita siihen, onko
ohjeistus ja koulutus riittévis ja tukeeko aiemmin sovittu tdiden vastuujako sujuvaa palveluprosessia. Lisdksi tarkastelen hyddynnetiénks luotuja
ohjeistuksia vai ei.

Aineiston |&pikdynti tapahtuu joulukuun (1.12.2016 — 31.12.2016) aikana.

Vastaan mielelldni mahdollisiin kysymyksiinne koskien opinndytety&tini ja tukipyyntdjen lapikdyntis.

Ystévillisin terveisin,
Tarja Harkénen
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