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1 TUTKIMUKSEN TAVOITTEET

Puhelinpalvelukeskusten merkitys yrityksille onnvtisen kahdenkymmenen vuoden
aikana kasvanut merkittavasti. Merkityksen kasviklygéseka puhelinpalvelukeskus-
ten maaran kasvuna etta niissa tarjottavien pgkmlmonipuolistumisena. Teknolo-
gisen kehityksen ja muuttuneen kilpailukentan mygawfelinpalvelukeskukset ovat
alkaneet enenevassa maarin muuttumaan yhteyskdssiuksissa hyddynnetaan pu-
helimen lisdksi myds sahkoisia kanavia, kuten editke sahkoposteja ja internet-

viesteja.

Nykypaivana kilpailukykyisen puhelinpalvelukeskaksyllapito vaatii jatkuvaa kehi-
tysta ja seurantaa. Kehityksen ja seurannan onuttdwtr puhelinpalvelukeskuksen
kaikkeen toimintaan, kaytetysta teknologiasta dieakiloston koulutukseen ja osaa-

miseen saakka.

Idea opinnaytetydn aiheeseen syntyi talvella 20dssani suorittamassa opintoihini
littyvaa tyoharjoittelua Ifin Kuopion puhelinpalitkeskuksella. Puhelinpalvelukes-
kuksissa oli meneilladn Channel blending -kehit&projekti, joka tahtasi toiminnan
parantamiseen. Taman vuoksi pidimme ajankohtaipeogktin vaikutuksien tutki-

mista. Projektin oli maaré parantaa asiakaspabréén tyotehokkuutta, asiakastyyty-
vaisyytta seka tyontekijoiden tyotyytyvaisyytta. ibta paadyin tutkimaan tyotehok-

kuudessa tapahtuneita muutoksia.

Tutkimuksen tavoitteena on tutkia Channel blendimgjektin ensimmaisen vaiheen
vaikutuksia Ifin puhelinpalvelukeskusten tydteholteen. Lyhyen vertailu- ja tutki-
musajan vuoksi tassa tutkimuksessa ei ole mahtiopisreutua koko projektin vaiku-
tuksiin tyotehokkuudessa, vaan joudutaan keskitirm@nsimmaisen vuoden aikana
tapahtuneisiin muutoksiin. Tutkimuskysymykseksiadastui taten: Mita muutoksia
Ifin puhelinpalvelukeskusten tydtehokkuudessa qualitunut projektin aloittamisen

jalkeen?

Tutkimuksen rakenne noudattaa perinteista teotlartws-pohdinta jarjestysta. Tut-
kimuksen teoriaosuudessa kerron puhelinpalvelulstskukehityksesta ja merkityk-
sesta yrityksille sekd kuinka niiden toimintaa gddkkuutta pyritdan mittaamaan ja

parantamaan. Luvussa kolme kerron tutkimuksen kpitgilesesta seka siella kayn-
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nistetysta channel blending -projektista. Luku déd&lkgskittyy tutkimuksen aineiston ja
menetelman kuvailemiseen. Tutkimuksesta saadukgatdkaydaan lapi luvussa viisi.
Viimeisessa luvussa pohdin tutkimuksesta saatugkgia seka kayn lapi opinnéayte-

tyoprosessia.



2 PUHELINPALVELUKESKUS

2.1 Maaritelma

Puhelinpalvelukeskuksella on useita eri maariteldaék (2006) méaarittelee sen pu-
helinpohjaiseksi keskukseksi, joka on yhteydessikkaisiin monien syiden johdosta,
kuten asiakastuen, laskutuksen ja teknisen avutiogib. Houlihan (2000) kirjoittaa
sen olevan keskus, jossa voidaan hoitaa seké pe@dnlevaa etta ulospain menevaa
kommunikaatiota. Yleisesti sitd pidetddn kuiteniieisnimena mille tahansa toimi-
pisteelle, jossa hoidetaan suuri maéard puheluitageetaan palveluita asiakkaille pu-
helimen valityksella (Gans ym. 2003; Roos&Systal300

Puhelinpalvelukeskuksissa tarjottavat palvelut avamninaisia. Tarjottavat palvelut
vaihtelevat asiakaspalvelusta ja teknisesté tuesta puhelinmyyntiin ja haastattelu-
tutkimuksiin saakka, riippuen organisaation pefusteastd (Gans ym, 2003; Jack,
2006). Maailmalla toimivista puhelinpalvelukeskigtai 49% tarjoavat pelkastaén
asiakaspalvelua, 21% tekee pelkastadan myyntia 9@ &0joaa molempia( Holman
ym, 2007).

Houlihanin (2001) mukaan puhelinpalvelukeskuksedtoyleisia vakuutus- ja pank-
kialalla, mutta ne ovat nykyisin levinneet lahekgiselle alalle. Keskukset voivat olla

joko yrityksen itsensa jarjestamia tai ne voivaa ollkoistettuja muille yrityksille.



2.2 Luokittelu

Yleisesti puhelinpalvelukeskukset luokitellaan seunkaan, kuka puhelun tai kontak-
tin aloittaa. Jos puhelun tai kontaktin aloittajaraasiakas, joka on yhteydessa kes-
kukseen péain, on kyseessa inbound palvelukeskusk&spalvelijoiden ollessa yh-

teydessa asiakkaisiin pain on kyseessa outboundlpkéskus. (Gans ym. 2007)

Inbound puhelinpalvelukeskus on yleisin keskustyyMaailmanlaajuisesti noin 78%
puhelinpalvelukeskuksista hoitaa paaasiallisesti&ipain tulevaa liikennettd (Hol-
man ym. 2007). Osa puhelinpalvelukeskuksista hoitaEemman suuntaista liikennet-
ta kayttaen call blending teknologiaa, mutta tanmémkyppiset keskukset luokitellaan

yleensa inbound keskuksiksi, silla valtaosa komrigkh on sisdanpain tulevaa.

Yhteyskeskukset (engl. Contact center) hoitavat sry@aasiallisesti sisdanpain tule-
vaa liikennettad. Ero yhteyskeskuksen ja puhelingdakeskuksen valilla on se, etta
yhteyskeskuksessa hoidetaan puheluiden lisdksi mydi® kanavia, kuten sahképos-
tia, internet-viesteja ja fakseja (Gans ym. 2003jteyskeskukset ovat viela pieni va-

hemmistd maailmalla toimivista keskuksista, mutidem maara kasvaa koko ajan.

Houlihanin (2001) mukaan inbound tyyppiset puhdimplukeskukset ovat tyypilli-
simpia pankki- ja vakuutusalalla, tilausten kagigea, help desk toiminnassa, inter-

net- ja katalogimyynnissa, asiakastuessa ja agpakasussa.

Outbound tyyppisia puhelinpalvelukeskuksia on nmaaiilaajuisesti noin 22% (Hol-
man ym. 2007). Niissa soitetaan joko olemassa ltdeasiakkaille tai yleisimmin tay-

sin ulkopuolisille mahdollisille asiakkaille. Outlmad tyyppisissad puhelinpalvelukes-
kuksissa hoidetaan puhelinmyyntia, kyselytutkimakg rahankeraysta (Houlihan,
2000).
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2.3 Historia ja kehitys

Puhelimen kautta tapahtuva asiakaspalvelu sai a#kym 1950-luvulla, mutta puhe-
linpalvelukeskuskonsepti (call center) sai alkunaesinaisesti vasta 1960, jolloin Yh-
dysvaltalaiset majoitus- ja matkapalvelut rupesivgbdyntamaan sitd myynnissaan.
Puhelinpalvelukeskuksella tarkoitetaan mitad tahatesaipistettd, jossa kasitellaan
suuri maara puheluita. (Roos&Systa 2001).

1970-luvun puolivélissad kehitettiin Automatic Cd@listribution jarjestelma (ACD),
joita toimitettiin alun perin auttamaan lentomabiggrityksia tulevien myyntipuhelui-
den hoidossa, mutta selvisi nopeasti, ettad jatjpdtesoveltui myds kustannustehok-
kaaseen asiakaspalveluun (Fluss 2005). ACD -j&itjest kuuluu puhelinpalvelukes-
kusten tarkeimpiin teknologisiin kehityksiin, silf® mahdollistaa suuren puhelumaa-
ran valittamisen asiakaspalveluryhmille. ACD -jatgdman avulla saapuvat puhelut
pystytaan jakamaan tasaisesti puhelinpalvelukeskukgintekijoille puheluiden saa-
pumisjarjestyksessa. Se mahdollistaa myds puhelyai®tuksen ja sen aikana tarjot-
tavat tiedotteet, pitomusiikin, asiakaspalvelijantdtasoihin perustuvan reitityksen
sek& mahdollisuuden hallita usean palvelunumerd®lpita samassa asiakaspalvelu-
yksikosséa. (Roos&Systa 2001)

1980-luvulla tapahtunut tietotekninen kehitys joltinelinpalvelukeskuksissa kaytet-
tavien asiakaspalvelujarjestelmien tehostumiseezkndlogisen kehityksen myota
myos ACD jarjestelmat tehostuivat. Puhelinpalvetkkset alkoivat yleistya 1980-
luvulla, silla yritykset alkoivat ymmartaa niidemewvan erittdin kustannustehokastapa
vastata asiakkaiden kasvaneeseen informaatiot@ageed-luss 2005.) Roos & Systan
(2001) mukaan yhdeksi puhelinpalvelukeskusmuodo&ssi Help Desk, joka tarjoaa
paaosin teknisia tukipalveluita. Aluksi Help Destatmivat |&ahinna organisaatioiden
sisaisina tukipalveluina, mutta myéhemmin niidemiataa laajennettiin myos ulko-

puolisille toimijoille.

Fluss (2005) mainitsee muina 80-luvulla tapahtumedrkeind teknologisina paran-
nuksina mm. call blending -jarjestelman, CTl:n (Quter telephony integration) ja
IVR:n (Interactive voice response unit). Call blamgd-jarjestelma nimensa mukaisesti

sekoittaa sisaanpain tulevia puheluita soitettakemssa. CTI sovellusteknologia, eli
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puhelimen ja tietokoneen integraatio, mahdollisiiakkaan tunnistamisen ja tdman
tietojen tuomisen asiakaspalvelijan tietokoneertaiky IVR -teknologia toimii siten,

ettd tietokone tunnistaa puhelimen nappaimistagitdetut danivalinnat. Tama mahdol-
listaa palveluvalikoiden luomisen, joissa asiakadtptaan tallennetuilla tiedotteilla.
Nama teknologiset parannukset lisasivat puhelirgdakeskusten tydtehokkuutta ja

toimintaa entisestaan.

1990-luvulle tultaessa yritykset alkoivat ymmarpidelinpalvelukeskusten merkityk-
sen asiakkuuksien hoidossa, mika nakyi keskusteirdnérgjahdysmaisena kasvuna
(Anton 2000; Gans ym. 2003). Keskusten maaran lkesseakasvoivat myos puhelu-
maarat, mika lisasi keskusten toimintaan liittykidsstannuksia. Kustannustehokkuu-
den parantamiseksi yritykset alkoivat investoida.rmumsiin sovelluksiin. Yksi kehite-
tyista sovelluksista on asiakkuuksien hallintaarkd#etut CRM (Customer rela-
tionship management) — sovellukset, jotka kehittyia yleistyivat 90-luvulla. Sovel-
luksista saatavan taustatiedon hyodyntdminen aspakeelutilanteessa tehosti puhe-

lujen kasittelya ja mahdollisti laaduntarkastukq@tuss 2005).

1990-luvun puolivélin jalkeen teknologinen kehitgpi jalleen puhelinpalvelukes-
kukset kehityksen tielle. Internetin kayton yleestga yritysten oli pakko huomioida
myo6s sahkoiset kanavat asiakaspalvelu- ja myyamitdissa. Kehityksen tuloksena oli
yhteyskeskus (contact center), joka hyddyntaa puleel lisdksi myds muut uudet

sahkoiset kanavat, kuten sahkopostin ja muun iaetefiestinnén.(Fluss 2005).

2000-luvulle tultaessa puhelinpalvelukeskusten énggtkoi kasvamistaan ja teknolo-
ginen kehitys toi yrityksille entistéa tehokkaampiavelluksia asiakaspalvelukayttéon.
Kilpailukentéan tiukentuessa ja asiakkaiden siirggegayttdmaan yhd enemman séh-
koisid kanavia puhelinpalvelukeskukset kehittyigdenevassa maarin yhteyskeskuk-
siksi. (Anton 2000).
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2.4 Merkitys yrityksille

Puhelinpalvelukeskusten merkitys yrityksille on\&sut huimasti viimeisen kahden-
kymmenen vuoden aikana. Kun keskukset néhtiin ai@maémhinna kustannuserana,
ovat ne teknisen kehityksen ja muuttuneen kilpaipgriston myodta nousseet seka

strategisesti etté tuloksellisesti elintarkeikstyjsille.

Kolme yleisintd liiketaloudellista syyta puhelinpalukeskusten pitamiselle ovat
(Mahesh & Kasturi, 2006):

e parantunut palvelu ja asiakaspysyvyys

* lisaantynyt myynti/tulos

» kustannustehokkuuden paraneminen

Kaikki ylla mainitut syyt ovat yrityksen kannaltghha perusteita hyédyntad puhelin-
palvelukeskuksia. Ne myds liittyvat toisiinsa hyvéheisesti. Kustannustehokkuuden
parantuminen johtuu siitd, etta puhelimen ja irtmvalityksella tavoitettava keskus
pystyy palvelemaan useampia asiakkaita kuin penete kayntikonttori (Houlihan,
2001). Tama luonnollisestikin vaikuttaa positiiliaetavalla yhtion tulokseen. Use-
amman asiakkaan palveleminen tarkoittaa myds mhbswigfta myynnin kasvattami-

seen seka tuottavuuden parantamiseen.

Asiakastyytyvaisyys liittyy myos erittéain laheisestityksen menestykseen (Jack
2006). Antonin (2000) mukaan asiakkaat vaativat ylohipuolisempaa ja saatavuu-
deltaan parempaa asiakaspalvelua. Yritykset pystyadtaamaan tahan kysyntaan
juuri puhelin- ja yhteyskeskusten avulla. Asiakgstyaisyyden lisdantyessa paranee

myos asiakaspysyvyys, mikd parantaa tuottavuutiaestaan.

Houlihanin (2000) mukaan puhelinpalvelukeskuksgb#vat yrityksille myos enem-
man joustavuutta ja nopeuttavat ongelmiin reagaindioustavuutta lisda varsinkin
monikanavaisuus, jossa on mahdollista priorisoidt@ellisissa tilanteissa puhelut ja

varastoida esim. internet-viestit ja sahkopostibhgmpaa vastausta varten.

Yhteys- ja puhelinpalvelukeskukset tarjoavat yréijlle mahdollisuuden hankkia kil-

pailuetua ja differoitua muista kilpailijoista. Hg& asiakaspalvelua tarjoavat yritykset
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saavat merkittavan kilpailuedun aikakaudella, jolltuotteet erottuvat lahinna vain
nithin liitettdvan asiakaspalvelun laadulla (FI305). Antonin (2000) mukaan mo-
nikanavaisuuden avulla hankittu korkea tavoitettesvankin erés tarkeimpia tekijoita

pitkaaikaisen asiakkuuden syntymisessa ja yllapgéssa.
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2.5 Tehokkuus ja toiminta

Puhelinpalvelukeskusten toiminnan ja tyontekijoidgitehokkuuden seuraaminen on
asiakaspalvelun laadun ja saatavuuden kannalt@ieritirkead. Puhelinpalvelukes-
kusten toimintaa seurataan seka reaaliajassaaptiitumatilastoja tutkimalla. Reaali-
aikainen seuranta kuuluu puhelinpalvelukeskusteivitf@iiseen johtamiseen. IT-

jarjestelmén avulla on mahdollista seurata paivana muuttuvaa jonotilannetta ja
palvelutasoa reaaliajassa (Roos&Systa, 2001). Réaahen seuranta mahdollistaa
esimiesten reagoimisen palvelunsaatavuudessa tejiahinuutoksiin, kuten esimer-

kiksi ruuhka-aikoihin.

Tapahtumatilastoja tutkimalla voidaan tehda laajenapvioita puhelinpalvelukeskus-
ten toiminnasta ja tehokkuudesta. Toiminnan seusseksi IT-jarjestelma tuottaa ja
tallentaa dataa lahes kaikesta, mita paivan aikahalinpalvelukeskuksessa tapahtuu.
Dataan tallentuu kaikki jonotustilanteista ja pumedfiarista aina yksittdisen tyonteki-
jan toimintaan saakka. Tilastoja analysoimallagaaamalla tuloksia yksikon, yhtion
ja toimialan sisélla on mahdollista |0ytaa pararsiakvaativat osa-alueet (Anton
2000).

Kun parannusta vaativa osa-alue on tunnistettupiiatetaan parannustoimenpiteiden
suunnittelu. Toimenpiteitd suunniteltaessa on t#keetta organisaation jokaiselta
tasolta tuleva palaute ja panos hyddynnetaan piesas Taméan jalkeen toteutetaan
suunnitellut toimenpiteet, minké jalkeen on tarkedtata niiden vaikutukset puhelin-
palvelukeskusten toimintaan. Puhelinpalvelukeskustéminnan kehittdminen onkin

jatkuva prosessi. (Anton & Gustin, 2000). Kehitysg@ssi on kuvattu kuvassa 1.



Analysointi

ja

U U

Toimenpiteiden

Toimenpiteiden

toteutus suunnittelu

Kuva 1.Puhelinpalvelukeskusten kehitysprosessi
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2.5.1 Toiminnan ja tehokkuuden mittaaminen

Puhelinpalvelukeskusten toiminnan ja tehokkuudettasaninen perustuu ACD- jar-
jestelmén tallentamaan dataan. ACD -jarjestelméastia on mahdollista seurata jo-
kaisen saapuneen puhelun historia, joka kertoo mithoin puhelu saapui, puhelun
jonotusaika, puhelun palveluaika ja kuka asiakpstaeli. Yleisimmin puhelinpalve-
lukeskuksissa kaytetaan kuitenkin raportointijdgbsead, joka laskee tiettyja mittarei-
ta kayttaen keskusten kolmenkymmenen minuutin legn. Mittarit voivat vaihdel-
la puhelinpalvelukeskusten valilla, mutta yleisimmikaytettavat mittarit kuvaavat
ainakin saatavuutta, palveluaikaa, asiakaspalvddijotydajankaytttoa seka puheluiden
jonotusaikoja. (Gans ym., 2003)

Saatavuutta kuvaavia mittareita ovat (Gans ym.3200
» Hylkaysprosentti eli prosenttiosuus asiakkaistékgdatkaisevat puhelun en-
nen vastaamista
» Keskimaarainen vastausnopeus
» Palvelutaso eli prosenttiosuus puheluista, joirastataan maaritellyn ajan ai-
kana

* Keskimaarainen jonotusaika

Palveluaikaa kuvaavia mittareita ovat (Gans ym033}0
» Keskimaarainen puhelunhoitoaika (puhelunkesto kojgibaika)
» Keskimaarainen puhelunkesto

» Keskimaarainen puhelun jalkeinen jatkotydaika

Asiakaspalvelijoiden ty6ajankayttdd kuvaavia méttr ovat (Gans ym., 2003):
» Valmis -aika, jolloin asiakaspalvelija on valmiiotamaan uuden puhelun
» Eivalmis -aika, jolloin asiakaspalvelija ei olelvdina ottamaan puheluita

» Aktiivinen, jolloin asiakaspalvelija hoitaa puhelua
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Asiakaspalvelijoiden tydtehokkuutta kuvaavia miita ovat (Anton & Gustin, 2000):
* Puhelujen maara per tyévuoro

e Myynti per tydvuoro

Puhelinpalvelun tehokkuuden tarkeana mittarinataéile myos prosenttiosuutta puhe-
luista, jolloin asiakas sai tyydyttavan ratkaisumsiemmaiselld soittokerralla (Jack,
2006).



18

2.5.2 Toiminnan tehostaminen ja parantaminen

Tyo6tehokkuuden ja toiminnan parantaminen on malsalpuhelinpalvelukeskusten
teknologiaa ja IT-jarjestelmaa parantamalla (Ja62. Palvelukeskusten teknologiaa
voidaan parantaa usealla eri tavalla riippuen Kestssa kaytettavan teknologian lah-

totasosta.

Eréas yleisista teknologisista parannuksista onldathding -jarjestelma, joka automa-
tisoi ulossoitot normaalien sisdanpain tuleviengbuiden rinnalle. Tama jarjestelma
tehostaa erityisesti tyontekijoiden ajankayttoapsigan aikana, silla se tuo uuden
tavan olla yhteydessa asiakkaisiin paivan hiljaisea aikoina. (Roos & Systa, 2001).

Toinen yleinen teknologinen parannus on tuoda s&bkdhteydenottotavat puheli-

men rinnalle, eli muuttaa puhelinpalvelukeskus ysiteskukseksi. Sahkopostin ja
internet-viestien kautta tapahtuvan asiakaspalveygoaminen perinteisten puhelui-
den rinnalle tuo monia tehostamismahdollisuuksigesten sailéttavyyden vuoksi

niiden hoitaminen voidaan ajoittaa paivan vahemmodhkaisille ajoille, mika paran-

taa ajankayttod tyopaivan aikana seka helpottagiryaatavuuden varmistamista
ruuhka-aikana. (Jack, 2006)

Kolmas yleinen teknologinen parannus on tehokkaamjamgaremman puhelujenrei-
titysjarjestelman hankkiminen. Mahdollisia tehokhkgma reititysjarjestelmia ovat
esimerkiksi asiakaspalvelijan taitoihin (skills-bdsrouting) ja asiakkaan tarkeyteen
(priority-based routing) perustuvat jarjestelmasiakaspalvelijan taitoihin perustuva
jarjestelma toimii siten, etté aluksi asiakaspajaeluokitellaan heidan taitojensa mu-
kaan (esim. laskutus, tekninen tuki, kielitaito.)ne puhelut luokitellaan niiden syyn
ja tarvittavan palvelun mukaan. Taman jalkeen tysi@rjestelman on mahdollista
jakaa puhelut asiaan erikoistuneille ja osaavilialeaspalveljoille. Jarjestelmén etuna
on puhelujen tehokas kasittely ilman, etta palvielatu karsii. Asiakkaan tarkeyteen
perustuva jarjestelmd mahdollistaa tiettyjen asagddn padsemisen jonon ohi ja pal-
veltavaksi tiettyjen asiakaspalvelijoiden toimedtama jarjestelmé& mahdollistaa VIP-
palvelujen tarjoamisen tarkeille asiakkaille, mparantaa asiakaspysyvyytta ja palve-
lunlaatua. (Jack, 2006)



19

Eras mahdollinen teknologinen parannus on paremaghokkaamman asiakastieto-
jen hallinta jarjestelman hankkiminen. Tehokasegtiglma mahdollistaa asiakastieto-
jen tehokkaamman kasittelyn ja taten vahentaa pjdrekestoa. (Pietraszek & Ram-
chandran, 2006)

Puhelinpalvelukeskusten toimintaa ja tehokkuuttaitfgn parantamaan myods pa-
remmalla henkilostohallinnolla. Henkilostohallinptaa sisalladan seka hyvan ja te-
hokkaan tydvuorojen suunnittelun etta asiakaspabdein koulutuksen yllapidon.
Hyva tyévuorojen suunnittelu on erittain tarkeddginpalvelukeskuksen toiminnan
kannalta. Puhelujen vastaanottokapasiteetin tayaggata saapuvien puhelujen maa-
raa, mikd voi olla vaikeaa hankalan ennustettavoutikia. Tassakin hyva IT-
jarjestelmé auttaa johtoa ennakoimaan saapuvieelgiden maaraa ja suunnittele-
maan tyovuorot sen mukaisesti. Jarjestelman aweuallmahdollista saada tilastoja péai-
vien ja viikkojen ruuhkahuipuista ja maaritella mallen suurinta henkilostékapasi-
teettia vaativat ajankohdat. (Jack, 2006).

Hyvin koulutettu ja osaava henkilostd on elintaékégvin toimivan puhelinpalvelun
kannalta. Hyvalla koulutuksella pystytddn kasvatam puhelinpalvelukeskuksen
tehokkuutta ja palvelunlaatua. Koulutuksen taytjottua kaikkeen, mita asiakaspal-
velija kohtaa tyosséaéan. Tehokkaasti toimivassa lnyedvelukeskuksessa asiakaspal-
velijoiden taytyy tuntea tarjoamansa tuotteet jlvglat |apikotaisin. Taman lisaksi on
tarkedd, etta asiakaspalvelijat osaavat kayttadahekaytéssaan olevaa teknologiaa
hyvin. Koulutusta tarvitaan myo6s asiakaspalveladian varmistamiseksi. Hyvin on-
nistunut henkiléston koulutus johtaa tehokkuudermpgévelunlaadun parantumiseen,
silla osaamattomalla henkilostolla kuluu enemma@aipuhelujen hoitamiseen. Ta-
man liséksi osaamaton henkilostd vahentdd niiddrelpjen maaraa, jolloin asiakas
saa tyydyttavan ratkaisun ensimmaisella soittokarr@lack, 2006)

Pelkk&aéan tyotehokkuuteen tuijottamisessa on kuitew&aransa. Ensinnakin liiallinen
keskittyminen ty6tehokkuuteen voi helposti johtadvplunlaadun heikentymiseen ja
puhelun myynnillisen mahdollisuuden kayttamatté&yaiseen. Perinteisesti puhelin-
palvelukeskusalalla keskusten toimintaa ja tehokkuon arvioitu helposti saatavilla

olevilla mittareilla, kuten keskiméaaraisella vasmopeudella, puhelunkestolla ja jal-
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kityGajalla. Mittarit eivat kuitenkaan kerro mitaanta asiakaspalvelun laadusta, jota
asiakas puhelun aikana sai. Taman liséksi esim@riikka keskittyminen puhelujen
keston vahentamiseen voi johtaa siihen, ettd asjpakeelija tavoitellessaan hanelle
asetettua ajallista tavoitetta ei hyddynna puhédujpamaa myynnillistd potentiaalia.
(Jack, 2006) Taman vuoksi on tarkeaa, ettad paremessa tydtehokkuutta puhelinpal-
velukeskuksissa, seurataan myds toimenpiteen wvataitasiakastyytyvaisyyteen ja

palvelunlaatuun sekd myyntiin.

Tyotehokkuuden liiallisessa tehostamisessa on nagasana tyontekijdéiden motivaa-
tion ja tyotyytyvaisyyden heikentyminen. Liika ké&syminen tydajan tehokkaaseen
hyodyntamiseen, puhelumaarien kasvattamiseen sekdnmim lisaéamiseen johtaa
helposti tyontekijoiden stressin kasvuun ja tatgrdsntyotyytyvaisyyden heikentymi-
seen. (Houlihan, 2000) Taman vuoksi on tarkeddaseuyotehokkuuden parantami-

sen vaikutuksia tyontekijoiden tyotyytyvaisyyteen.
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3 YHTIO

3.1 Yleista yrityksesta

If on pohjoismainen vahinkovakuutusyhtié. Se s&uata ruotsalaisen Skandian ja
norjalaisen Storebrandin yhdistdessa vahinkovalstoitmintansa vuonna 1999. Yri-
tysten tavoitteena oli muodostaa pohjoismaidenapdntvahinkovakuutusyhtio. Ta-
voitteeseen paastiin vuonna 2001, jolloin Sammdmnnkavakuutustoiminnot yhdis-
tettiin Ifiin. Vuonna 2004 Sampo Oyj osti kaikkinfosakkeet, joten nykyisin se kuu-
luu Sampo konserniin yhdessd Mandatum Life henkiugksyhtion ja konsernin
emoyhtion Sampo Oyj:n kanssa. Konsernin liiketotaralueet ovat sijoitustoiminta

seka vahinko- ja henkivakuuttaminen.

Ifilla on toimintoja Suomessa, Ruotsissa, NorjasEa)skassa, Baltian maissa seka
Vengjalla. Yhtion toiminta on jaettu neljaan lilbehinta-alueeseen: henkilo-, yritys-
ja suurasiakkaat seka Baltia ja Vendja -liiketoiraialue (Kuva 2). Merkittavin ja
suurin liiketoiminta-alueista on henkil6asiakkgaita on pohjoismaissa n. kolme mil-
joonaa ja jonka osuus vakuutusteknisestéd tuloksasiden 2008 vuosikertomuksen

mukaan oli 53%.

Sampo Oyj

If vahinkovakuutusyhtio Mandatum life henkivakuutusyhtio

\

Henkildasiakkagt| Yritysasiakkaat| | Suurasiakkaat| | Baltia ja Vengj&

Kuva 2.0rganisaatiokaavio

Henkildasiakassegmentin tarkeys ndkyy myos yhtitateggisissa tavoitteissa ja ydin-

arvoissa. Vuoden 2008 vuosikertomuksen mukaan iyhégoitteena on yllapitaa kil-
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pailijoitaan parempi pitkdn aikavalin kannattavymsisiakastyytyvaisyys. Tahan pyri-
taan tarjoamalla asiakkaille parhaat mahdollisdtuuéusratkaisut, nopea ja oikeu-
denmukainen vahingonkasittely seka ystavallisellglposti tavoitettavalla asiakas-

palvelulla.

Henkildasiakkaita palvelee kolme padaasiallista kaaa joita ovat puhelinpalvelu,
kayntikonttorit seké internetin valityksella toinaasiakaspalvelu. Henkildasiakkaita
palvelevat myds franchising -yrittajat ja ulkoisditeistybkumppanit, jotka hoitavat
kuitenkin lahinna uusasiakashankintaa. Perinteidtenttorien merkitys palvelu-
kanavana on muuttunut. Konttoreita on vahennetgsjakkaita on pyritty ohjaamaan
enemman puhelimen ja internetin valityksella toiamvasiakaspalvelun suuntaan.
Puhelimen ja internetin valityksella toimivan asiagalvelun etuina ovat mm. parem-
pi tavoitettavuus ja tydtehokkuus. Puhelinpalvelpahtuu asiakaspalvelukeskuksissa,
joita on Suomessa Oulussa, Kuopiossa, Turussa, draelfa ja Espoossa. Puhelin-
palvelukeskukset hoitavat vuosittain satojatuhapsiaeluita, joten niiden tarkeys on
yritykselle erittéain korkea. If-kansion kautta imetin valityksella toimiva asiakaspal-
velu oli aiemmin paaasiallisesti yhden siihen eskmeen tiimin vastuulla, mutta
uuden Channel blending -projektin myota siitd tnda myos puhelinpalvelukeskuk-
sessa tydskentelevan asiakaspalvelijan arkea.
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3.2 Channel blending -projekti

Channel blending -projekti sai alkunsa tarpeedtasma ja optimoida puhelinpalve-
lukeskusten sisdan- ja ulospain kulkeva asiakaspalita. Tarve muodostui siita,

ettd asiakaspalvelukeskuksiin suuntautuneet pufelhteydenotot jakautuvat epata-
saisesti vuoden ja paivan eri ajoille. Tata haluttasapainottaa tarjoamalla asiakas-
palvelijoille muita vaihtoehtoisia kontakteja, kotelossoittoja seka internetviesteja.
Puhelinpalvelukeskuksissa hoidettiin aiemminkinsshattoja ja séhkdposteja, mutta

toiminta ei ollut automatisoitua.

Channel blending -projektin tavoitteena oli muodaspuheluista, séhkoposteista ja
internet-viesteista tydjono, josta "blenderi” jagiaautomaattisesti asiakaspalvelijalle
aina tilanteen mukaisen kontaktin. Kuvassa 3 ortelggi channel blending -

jarjestelman toimintaperiaate.

Asiakaspalvelija

Puheluita jonossa Ei jonoa

In- puhelu Out- puhelu| |Internetviestj | Sahkdposti

Kuva 3.Channel blending -jarjestelman toimintaperiaate

Projektiin liittyvien asiakirjojen perusteella peditilla oli kolme p&aaasiallista tavoitet-
ta: asiakaspalvelijoiden tyotehokkuuden parantamiasiakastyytyvaisyyden paran-
taminen ja tyontekijoiden tyotyytyvaisyyden parantaen. Tyotehokkuuden paran-
tamiseen pyrittiin vAhentamalla asiakaspalvelijoigalmis-aikaa neljalla prosenttiyk-
sikdlla. Valmis-aika tarkoittaa aikaa, jolloin as@spalvelija on valmiina ottamaan
uuden puhelun. Parempaan asiakastyytyvaisyyteeitag@yr tarjoamalla pienempi

vaihtelu palvelutasossa ja saatavuudessa. Tamdksilissiakaskokemuksen pitaisi
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olla mahdollisimman kanavariippumatonta. Tyontekigi tyotyytyvaisyyden paran-
tamiseen tadhdataan tarjoamalla vaihtelua asiakaspaiden tydhon seka tasapainot-

tamaan tyokuormaa asiakaspalvelijoiden valilla.

Projekti toteutettiin kolmessa osassa, jossa jtkaigihetta edelsi pilottivaihe. Pilotti-
vaiheen aikana prosessia testattiin ja optimoitinsimmaisessa vaiheessa sekoitti-
meen lisattiin ulossoitot, toisessa vaiheessatilisanternet-viestit ja vimeisessa vai-

heessa liséttiin sahkopostit.
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4  AINEISTO JA MENETELMA

Tutkimuksen kohteena on Ifin puhelinpalvelukesksgaialoitettu Channel blending -
projekti. Tutkimuksen tavoitteena on tutkia tyotkkaudessa tapahtuneita muutoksia
projektin aloittamisen jalkeen. Tutkimuskysymyksaksiodostui taten: Mitd muutok-
sia Ifin puhelinpalvelukeskusten tydtehokkuudessdapahtunut projektin aloittami-

sen jalkeen?

4.1 Tutkimusmenetelma

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus on tutkirsmenetelma, joka perustuu tutkit-
tavan kohteen kuvaamiseen ja tulkitsemiseen tjast@ numeroiden avulla. Kvanti-
tatiivisen tutkimusmenetelman avulla on my6s malmtal selvittdad eri asioiden vali-

sia riippuvuuksia ja tutkittavassa ilmiossa tapabtta muutoksia. (Heikkila, 2008)

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valittiin kvaatiiviseen aineistoon perustuva
tilastoanalyysi, silla sen avulla pystyttiin patieai vastaamaan muodostettuun tutki-
muskysymykseen. Tutkimuksessa pyrittiin selvittampéahelinpalvelukeskusten tyo-
tehokkuudessa tapahtuneita muutoksia tilastoliisgetelmia kayttaen. Tilastot ana-
lysoitiin kayttden Excel taulukkolaskentaohjelm@@ka mahdollisti saatavuuden ja

tyotehokkuuden tuloksien laskemisen ja vertaamisen.

4.2 Tutkimuksen aineisto

Tutkimuksen aineistona toimii Cisco -raportoinfggtelmasta otetut tilastot. Rapor-
tointijarjestelmasta saadut tilastot ovat vuostig®8 ja 2009. Tilastot koostuvat puhe-
linpalvelun saatavuuden kuukausien keskiarvoisk# ssiakaspalvelijoiden tybajan-
kayton ja puheluiden kokonaismaaristda. Vuoden 20i@8tot alkavat huhtikuusta,
silla jarjestelma oli alkanut poistaa kahden vuodkaisia tilastoja. Tasta johtuen
tutkimuksessa verrataan tilastoja huhtikuun ja yeuun valisilta ajoilta. Vertai-
luajankohta on lyhyt, mutta tutkimusongelman sé&wtisen kannalta se on riittava.
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Perustuen kirjallisuudessa mainittuihin mittarejhthannel blending — projektin ta-
voitteisiin ja saatavilla olleisiin tilastoihin kimusaineistoon on valittu seuraavat
kymmenen mittaria, joiden avulla tutkitaan tyotekiokdessa ja toiminnassa tapahtu-

nutta muutosta:

» ASA (Average speed of answer) eli keskimaarainetatsnopeus

» Service level % eli palvelutaso kertoo kuinka searesaan puheluista vastat-
tiin 20 sekunnin aikana

* AHT (Average handling time) eli keskim&arainen aifkaka kuluu puhelun
hoitamiseen

* Abandoned in queue % hylkaysprosentti eli prosesitis asiakkaista, jotka
katkaisevat puhelun jonotuksen aikana

* Puh/Logon eli keskimaarainen puhelujen maara pismtyro

* Not ready % (Ei valmis) eli aika, jolloin asiakabpaija ei ole valmiina otta-
maan jarjestelman kautta tulevia puheluita

* Not ready jatkotyd % prosenttiosuus tydajasta, jekuu puhelunjalkeiseen
jatkotyohon

* Not ready no reason (Ei valmis, ei syytd)

* Not ready jalkityo % jalkityoaika

* Available % (Valmis — aika) prosenttiosuus tydagagolloin asiakaspalvelija

on valmiina ottamaan uuden puhelun

Mittarit on valikoitu siten, ettd ne kuvaavat seiéhelinpalvelun saatavuutta etta
tyontekijoiden toimintaa ja tehokkuutta. Keskimaaes vastausnopeus, palvelutaso
ja jonotuksen aikana hylanneiden puhelujen maanéat puhelinpalvelun saatavuu-
desta. Puhelumaaréat per tyovuoro seka asiakaspaildeh tydajankayton mittarit
kertovat tyotehokkuudesta. Tybajankayton ja puldelnikokonaismaarista on laskettu
asiakaspalvelijoiden kuukauden keskiarvo jakamadi&uukauden kokonaistytajalla,
joka mahdollistaa tydtehokkuudessa tapahtuneen aoksem selvittamisen. Mittarit
eivat ole taydellisia ja tutkimuksen ulkopuolelle aineisto-ongelmien vuoksi jatetty
joitakin kirjallisuudessa mainittuja mittareita, ttaukaytettyjen mittareiden avulla saa
kuitenkin hyvan kuvan tyotehokkuudessa tapahtuagesutoksesta.
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5 TULOKSET

Tassa luvussa kayn lapi tutkimuksesta saadut tetoselvitdn saadut tulokset mittari
kerrallaan, joista jokaisesta olen laatinut muwdatvaavan kuvion. Tulokset on esi-
tetty tapahtuneena muutoksena vuoteen 2008 veraattliulokset esitetaan tassa
muodossa, jotta yrityksen liikesalaisuuksien paljasselta valtytdén. Esitetyt tulok-
set on jaoteltu siten, ettéd aluksi kayn lapi saatdessa tapahtuneet muutokset, jonka
jalkeen palveluajassa tapahtuneen muutoksen j&ksopyontekijoiden tydtehokkuu-
dessa tapahtuneet muutokset.

5.1 Saatavuus

Ensimmaisena saatavuutta kuvaavana mittarina on Al5Reskiméaarainen vastaus-
nopeus. ASA kertoo kuinka nopeasti saapuvaan puhetun vastattu keskimaarin.
Kuviossa 1 nakyy keskimaaraisen vastausnopeudemosieu kuukausina. Kuviosta
huomaa, etta lahes jokaisena kuukautena vastausndpdastui. Yhdeksén kuukau-
den aikana puheluun vastattiin keskimaarin 5,8 s&kihitaammin, mika tarkoittaa
ettd puheluiden jonotusaika kasvoi kyseisend aikKeakimaardinen vastausnopeus

pysyi kuitenkin hyvalla tasolla kasvusta huolimatta

ASA (sec)
20
15
10
5 I I
, |
huhtikuu  toukokuu k u heindkuu elokuu  syyskuu lokakuu marraskuu joulukuu

-10

Kuvio 1. Keskimaarainen vastausnopeus
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Palvelutaso eli service level kertoo, kuinka sunoresaan puheluista vastattiin tietyn
ajan kuluessa. Puhelinpalvelukeskuksissa kaytetidsesti niin sanottua 80/20 stan-
dardia, mika tarkoittaa etta yrityksen tavoitteemavastata kahdeksaan kymmeneen
prosenttiin puheluista kahdenkymmenen sekunninnaik®&ama tavoiteaika on kay-
tossa Ifin puhelinpalvelukeskuksissa. Kuviossa Rypdpalvelutasossa tapahtuneet
muutokset yhdeksan kuukauden aikana. Kyseisengakfmma palvelutaso tippui
keskimaarin 7,36 prosenttiyksikkoa.

Service level %
20

15

10

0
hi u t u kesdkuu heindkuu sIu I u jl
-10

-15

(¢)]

-20

Kuvio 2. Palvelutaso

Seuraavassa kuviossa (3) nakyy, minkélainen muotiosllut yhdeksan kuukauden
aikana jonotuksen aikana katkaistujen puheluidearassa. Mittari kertoo jonotuksen
aikana katkaisseiden puheluiden prosenttiosuudekista saapuneista puheluista.
Kuviosta huomaa, ettd jonotuksen aikana katkaistpjgheluiden prosenttiosuus on
pienentynyt, vaikka jonotusaika onkin kyseisenénjajesona kasvanut. Jonotuksen
aikana katkaistujen puheluiden maara pieneni keaskim 1,3% prosenttiyksikkda
yhdeksan kuukauden aikana saapuneista puheluiétad Tarkoittaa sita, etta vuonna

2009 asiakkaat olivat valmiita jonottamaan pidemgagdakseen palvelua.



Abandoned in queue %
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Kuvio 3. Jonotuksen aikana katkaistut puhelut
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5.2 Palveluaika

Palveluaikaa kuvaavaksi mittariksi valittiin AHTIj &eskim&&ardinen puhelunhoitoai-
ka. AHT pitda sisallaan keskimaaraisen puhelunkesteka sen jalkityohén kuluvan
jatkotyOajan. Kuviossa 4 on kuvattu keskimaaraégashelunhoitoajassa tapahtunut
muutos. Kuviosta huomaa, ettd puhelunhoitoaika emssut huomattavasti vuoteen
2008 verrattuna. Keskiméarin AHT kasvoi yhdeksaukawden aikana 42,5 sekuntia,
mika on erittain paljon. Mittari ei kuitenkaan kerkasvoiko keskimaarainen puhelun-
pituus, jatkotydaika vai molemmat. Kasvu tarkoitkagtenkin sita, etta puhelinpalve-
lukeskuksien kapasiteetti hoitaa puheluja vaheneskittAvasti, koska yhden puhelun

hoitamiseen kuluu enemman aikaa.

AHT muutos (sec)
70

60
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huhtikuu toukokuu kesékuu heindkuu elokuu syyskuu Ilokakuu marraskuu joulukuu
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o

o

o

o

Kuvio 4. Keskimaarainen puhelunhoitoaika
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5.3 Tyo6tehokkuus

Asiakaspalvelijoiden tydtehokkuutta kuvaaviksi reugiksi valittiin Ei valmis- ja val-
mis- aika seka hoidettujen puhelujen maara perugriv. Seuraava mittari keskittyy
tyontekijoiden tyotehokkuuden mittaamiseen. Notdge&li ei valmis aika kertoo
kuinka suuren osan tyOajasta tyontekija ei puhjegéelman kautta tuleviin puheluihin
tai ei ole valmis ottamaan sitd kautta tulevia puitee Taytyy kuitenkin huomioida,
ettd asiakaspalvelijoiden on mahdollista ei val#tilassa soittaa muita puheluita, ku-
ten esimerkiksi asiakkaille, joiden kanssa on &siag nain sovittu. Kuviossa 5 na-
kyy ei valmis -ajan muutos eri kuukausina. Ei varmaika kasvoi keskimaéarin 6,17
prosenttiyksikkoa vertailukuukausien aikana.

Not ready %
10,00%
9,00%
8,00%
7,00%

6,00%
5,00%
4,00%
3,00%
2,00%
1,00% .
0,00%

huhtikuu  toukokuu kesékuu heindkuu elokuu  syyskuu lokakuu marraskuu joulukuu

Kuvio 5. Ei valmis -aika

Mennakseen ei valmis -tilaan asiakaspalvelijan aittava syy, miksi tilaan mennaan.
Mahdollisia valittavia syita ovat: ei syyta, jatkot koulutus, lounas, palaveri, tauko,
taustatyd, asiakas seka jalkityd. Seuraavassa s$s&i@6) on eritelty ei valmis -tila
syyt ja niissé tapahtuneet muutokset. Kuvioon aitotmukaan kolme syyta, joissa
vertailuajankohtana tapahtui merkittdvaa muutddittareista seka jatkotyo ettéa jalki-

tyd kuvaavat puhelun jalkeisté jatkotybaikaa. Vilwtankohtana ei syyta kasvoi kes-
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kimaarin 2,78 prosenttiyksikkoda, jalkityd kasvoi2, prosenttiyksikkda ja jatkotyd
vaheni 5,71 prosenttiyksikkoa.

Not ready % syyt

20,00%

15,00%

10,00%
5,00% I I B Jalkity6
W E syyta
0,00% i O Jatkoty®
toukoku helna uu syys marraskuu
huhti kesaku

-5,00% elokuu lokakuu joulukuu

-10,00%
-15,00%

-20,00%

Kuvio 6. Ei valmis -syyt

Seuraava mittari kuvaa vertailuajankohtana tapahttarmuutosta hoidettujen puhelu-
jen maarassa per tyovuoro. Kuviossa 7 nahdaan ygdkal kokonaismaaran muutos,
jonka liséksi olen eritellyt vastatuissa ja soiteta puheluissa tapahtuneen muutok-
sen. Vertailuajankohdan aikana hoidettujen puhelujgara vaheni keskimaarin 6
puhelua per tydvuoro. Valtaosa puheluméaéaran vahisesta johtui vastatuissa puhe-
luissa tapahtuneesta laskusta, jotka vahenivatik@skin 5 puhelua per tyévuoro.
Huomattavaa kuitenkin on, ettd vuonna 2008 saagdanepuhelujen maara oli huo-
mattavasti vuotta 2009 korkeampi. Soitettujen pujeel maara per tyévuoro on myos
laskenut, mutta tilasto ei erittele jarjestelmantka soitettuja kampanjapuheluita, jo-

ten soittokoneen vaikutusta kampanjapuhelujen rdaédoa vaikea arvioida.
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Puhelut/Tydvuoro
huhtikuu kesakuu elokuu lokakuu joulukuu
0 toukokuu heinékuu syyskuu marraskuu
-2
-3 B private CS Puh/logon
-4 M Private CS In/logon
= O Private CS Out/logon
-6
-7
-8
-9
-10

Kuvio 7. Puhelumaérat per tyévuoro

Seuraava mittari kuvaa asiakaspalvelijoiden vakajassa tapahtunutta muutosta eri
kuukausina. Prosenttiosuus kuvaa valmis -ajan rAako&onaistydajasta. Valmis -

aikana asiakaspalvelija odottaa jarjestelman kaitevaa puhelua. Kuviossa 8 on
kuvattu asiakaspalvelijoiden valmis -ajassa tapalitumuutos. Projektin tavoitteena
oli vahentaa asiakaspalvelijoiden valmis -aikagatiél prosenttiyksikolla, joka saavu-

tettiin, silla valmis -aika vaheni keskimaarin ffosenttiyksikkdéa yhdeksan kuukau-
den aikana.

Available %

huhtikuu  toukokuu k-u heindkuu  elokuu syyskuu lokakuu marraskuu joulukuu

AN

]

-8
-10
-12
-14

Kuvio 8. Valmis -aika
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6 POHDINTA

6.1 Tulosten tarkistelu

Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia, mitd muutekeli tapahtunut Ifin puhelinpalve-
lukeskusten ty6tehokkuudessa Channel blendingektiaj aloittamisen jalkeen. Tut-
kimuksessa selvisi, etta Ifin puhelinpalvelukeskastyotehokkuus tutkimuksessa
kaytetyilla mittareilla tarkasteltuna on vuonna 2@ aaosin heikentynyt aikaisempaan

vuoteen verrattuna.

Projektille asetettu tavoite oli asiakaspalveligndvalmis -ajan vahentaminen neljalla
prosenttiyksikolla. Valmis -aika vaheni soittokonekayttoonoton jalkeen 5,5 pro-
senttiyksikkda, joten projektin tavoite saavutattiSsamaan aikaan asiakaspalvelijoi-
den ei valmis -aika kuitenkin kasvoi 6,17 proseR#ikkod, mika tarkoitti sita, etta
puhelinpalvelukeskusten kapasiteetti hoitaa pubdhgjkentyi. Muilla mittareilla tar-
kasteltuna puhelinpalvelukeskusten tydtehokkuu&kesi myos edelliseen vuoteen
verrattuna. Yhden puhelun hoitamiseen kulunut &&svoi keskimaarin 42,5 sekun-
tia, joka johtui sekd puhelun pituuden ettéd sekihaitoon kuluvan jatkotyGajan kas-
vusta. Kapasiteetin heikentyminen nékyi myds asipéikvelijoiden tyévuoron aikana
hoitamien puhelujen méaran vahenemisena. Tamarsvpakelujen jonotusaika kas-
voi kyseisena aikana, vaikka puhelumaarat vahdaivatlonotusajan kasvu nakyi
palvelutason heikentymisend, joka ei kuitenkaaénlgt jonotuksen aikana katkais-
seiden puhelujen maaraa vaan painvastoin. Jonotwikana katkaisseiden puhelujen
prosenttiosuus tippui, mika tarkoittaa, etta asdakkolivat valmiimpia jonottamaan

pidempaan saadakseen palvelua.

Taytyy kuitenkin muistaa, ettd tutkimusaika oli séilisen lyhyt. Tarkempien tulok-
sien ja sita kautta pidemmalle vietavien johtopksitn saamiseksi seka tarkastelu-
ajan ettd vertailuajankohdan taytyisi olla pidem@man vuoksi vuoden 2009 aikana
tapahtunut muutos voi johtua monesta eri tekijdstiin vaikea arvioida kuinka suu-
r osa muutoksesta johtui olosuhteissa tapahtunemtutoksesta ja kuinka suuri osa
johtui uudesta jarjestelmasta.
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Vertailuvuosi 2008 oli monella tapaa erilainen atiuna vuoteen 2009. Suurin ero oli
vastattujen puhelujen maarassa, joka johtui Ifi&8{eyhman valilla alkaneesta yhteis-
tyosta. Kesédkuusta 2008 alkaen If alkoi tarjotao8tsta yksityishenkil6ille tar-

joamistaan vakuutuksista. Bonuksen saamiseksi kesaktuli rekisterditya Ifin asia-

kaspalveluun, mik&a aiheutti suuren piikin puhelurissd. Suuri maéara nopeasti hoi-
dettavissa olevia puheluita voi vaaristaa tutkinesss saatuja tuloksia joidenkin mit-
tarien osalta. Osassa mittareista, kuten keskinméirédastausnopeus, puhelunhoito-
aika, jonotuksen aikana katkaisseiden puhelujerrénjaghoidettujen puhelujen maara
per tydvuoro, onkin havaittavissa piikki kesa- jeirtkuun osalta. Vuoden aikana

tapahtunut muutos ei kuitenkaan taysin selity plé@n S-ryhman puheluilla.

Ei valmis -aika on tilastojen perusteella uudefegielman kayttéonoton jalkeen kas-
vanut. Kasvu johtuu tilastojen mukaan seké puhélkejsen jatkotybajan kasvusta
ettd "el syytd” -ajan kasvusta. Jatkotyfajan kagittaa siihen, etta hoidetut puhelut
ovat vaatineet enemman jalkityota. Ei syyta -ajasvkia on taman tutkimuksen perus-
teella vaikea arvioida. Ei valmis -ajan analysairttankaloittaa myds se, ettd asiakas-
palvelijat voivat itse kontrolloida tilaan menoadrman vuoksi tutkimuksen tuloksien
perusteella on vaikea arvioida, kuinka suuri osaénis -ajan kasvusta johtuu kasva-
neesta tydmaarasta ja kuinka suuri osa on esingnkikkeen jarjestelmaan tottumat-
tomuudesta. Asian selvittamiseksi pitaisikin yriggssa suorittaa tutkimus, jossa selvi-

tetdan uuden jarjestelman vaikutuksia asiakaspglEn tydhon seka tyotyytyvai-

syyteen.

Pitdd myos muistaa, ettd tutkimus keskittyi va@ityiyn osa-alueeseen tyttehokkuu-
desta. Tutkimuksesta jai pois moni tarkea tyttelioklen mittari johtuen saatavilla
olleista tilastoista. Alan kirjallisuuden perustagbuhelinpalvelukeskusten tehokkuut-
ta arvioitaessa yksi tarkeimmista mittareista omspnttiosuus puheluista, joissa asia-
kas sai tyydyttavan ratkaisun ensimmaisella sattti@ila. Tata tilastoa ei ollut saata-
villa tahan tutkimukseen. Toinen tarkea mittarkgqgai tutkimuksen ulkopuolelle, oli
asiakaspalvelijan tekeman myynnin maara per tyavudutkimusta varten hankki-
mani myyntitilastot olivat virheelliset, jonka vusikpdatin jattaa ne tutkimuksesta

pois.
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Tassa tutkimuksessa keskityttiin channel blendippjektin ensimmaisen vaiheen
ensivaikutuksiin tydtehokkuudessa. Automaattisaticdmneen jalkeen jarjestelméaéan
liséttiin vield internetviestit seka sahkopostittd koko projektin vaikutus tyétehok-
kuuteen saataisiin selvitettyd, taytyy vertailui@mdan olla huomattavasti pidempi ja

kaytetyjen mittareiden monimuotoisempia.

Koko Channel blending -projektin onnistumisen totigeksi taytyy seurannan ja mit-
taamisen ulottua ty6tehokkuuden lisaksi myds asigkéyvaisyyteen ja tyontekijoi-
den tyotyytyvaisyyteen. Tyon liiallisen tehostanmisseuraamuksena voi usein olla,
ettd asiakaspalvelun laatu karsii. Tassa tutkimegesasaatiin jo viitteita siita, ettad pu-
helinpalvelukeskusten saatavuus oli heikentynyfojeotusaika kasvanut. Nailla voi
olla negatiivinen vaikutus asiakastyytyvaisyytekiallinen tehostaminen voi myds
johtaa tyontekijoiden motivaation ja tyotyytyvaisign heikkenemiseen. Kuten aiem-
min todettiin, asiakaspalvelijoiden ei valmis -aitda soittokoneen jalkeen kasvanut,
mika voi viitata tyotyytyvaisyyden heikkenemiseen.

6.2 Opinnaytetyoprosessi

Uskon onnistuneeni tutkimuksessani melko hyvin kifatksen tavoite saavutettiin,
vaikka muutoksen syiden selvittaminen vaatiikirétigkimuksien tekemistd. Taman
vuoksi uskonkin tutkimuksen olevan hyddyllinen yksen nékodkulmasta, silla se

myos selventaa lisatutkimuksien tarvetta.

Opinnaytetyoprosessi oli kokonaisuudessaan melkddia, mutta hyvin opettavai-
nen. Jalkikateen tarkasteltuna taytyy myontaa, atéévioin tutkimuksen aiheen laa-
juuden ja monimutkaisuuden. Opinnaytetyon viiteketmen liittyvaa lahdekirjalli-
suutta oli suhteellisen vaikea l6ytdd. En myoskaanistunut 16ytdmaan vastaavaan
projektiin liittyvia muita tutkimuksia, joten madli kuinka tutkimus tulisi toteuttaa, ei
ollut. TAman vuoksi opinndytetydn suunniteltu agkdti petti. Aikataulun pettamiseen
vaikutti myds huonosti suunniteltu ja toteutettardgayton hallinta, jonka vuoksi moni

asia jai lilan viime tinkaan.

Jos aloittaisin opinnaytetydni tekemisen nyt, tekmeonta muutakin asiaa toisin. Tar-

keimpana muutoksena olisi se, ettd en yrittisideja selvittdd kaikkea yksin, vaan
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hyodyntaisin enemman opinnaytetydon ohjaajien sekjkgen puolelta [6ytyvaa asi-
antuntemusta. Tama olisi helpottanut teoreettisekahyksen rakentamista seké pu-
helinpalvelukeskusten toimintaa kuvaavien tilast@ealysointia.
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