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Taman toiminnallisen opinnaytetyon aiheena on TDC Oy Finlandin puhelinasiakaspalvelun te-
hostaminen. Tyossa keskitytaan tutkimaan saapuvia asiakaspuheluita, analysoimaan niiden
sisalto ja loytamaan niiden avulla mahdollisia kehityskohteita yrityksessa.

Valitsin aiheen, silla tyoskentelen kyseisessa yrityksessa ja keskeinen tehtavani on toimia
asiakaspalvelun ja yllapidon ryhmassa. Olen kiinnostunut asiakaspalvelusta ja siihen liittyvien
prosessien kehittamisesta. Aihe on myos ajankohtainen, silla yleisena ilmiona on havaittavis-
sa, etta nykypaivana palveluilla kilpailu on valttamatonta. Myoskaan kohdeyrityksen ei ole
mahdollista kilpailla nykyisilla markkinoilla ainoastaan hinnoilla.

Kohdeyritys TDC Oy tarjoaa televiestintapalveluita ja -laitteita yritysasiakkaille. Toimintaa
silla on kaikissa Pohjoismaissa. Puhelinasiakaspalvelu sijoittuu Suomessa asiakaspalvelun ja
yllapidon ryhmaan. Tassa tutkimuksessa keskityttiin vain puhelinasiakaspalveluun sen suuren
volyymin vuoksi, mutta kohdeyritys tarjoaa myos muita palvelukanavia.

Tutkimus toteutettiin normaalin tyoskentelyn ohessa ja tutkimusmenetelmana kaytin osallis-
tuvaa havainnointia. Kerasin aineistoa kuukauden ajan tilastoimalla kaikki vastaanottamani
puhelut. Aineisto kerattiin arkisin klo 7-22 valilla. Yhteensa aineistoa kertyi 124 puhelun ver-
ran.

Tutkimuksen pohjalta tehtiin useita puhelinasiakaspalvelutyota koskevia havaintoja ja kehi-
tysehdotuksia. Puhelinjarjestelma toimii hyvin, mutta palvelun laadun parantamiseksi seka
asiakkaille tiedottamista etta yrityksen sisaista viestintaa voidaan parantaa. Lisaksi puhe-
linasiakaspalvelussa tyoskentelevien henkiloiden ammattitaitoon kannattaa panostaa.

Puhelinpalvelulle on tutkimuksen perusteella kysyntaa, vaikka vaihtoehtoisia palvelukanavia
on olemassa. Tutkimus valmistui tavoiteaikataulussa ja annettiin kohdeyrityksen kayttoon.

Asiasanat asiakaspalvelu, puhelinasiakaspalvelu, televiestinta, palvelukilpailu
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The topic of this practice-based thesis is to improve efficiency in telephone customer service
at TDC Oy Finland. The research focuses on analyzing inbound customer service telephone
calls and making observations as well as recognizing development needs in the target organi-
zation.

The topic was chosen because the author is currently working at TDC Oy as a customer sup-
port agent in the customer care and maintenance group. The author is also personally inter-
ested in customer service in general and in different ways to improve it and make it even
more efficient. The topic is also highly current as nowadays it is becoming harder for compa-
nies to compete with low prices. That is also the case with TDC Oy.

TDC Oy offers telecommunication services and equipment to business customers. The Target
organization operates in all of the Nordic countries. Telephone customer service in Finland is
located in the customer care and maintenance group. This thesis concentrates only on tele-
phone customer service due to its high volume. TDC also offers other means of communica-
tion to customers such as e-mail and an online customer portal.

The research was implemented during ordinary work days and the research method used in
this thesis project is observation through participating. The material was collected within one
month and it consists of all of the received inbound calls on weekdays from 7 am until 10pm.
The total number of received calls was 124.

Based on the research several insights and proposals for improvement were made concerning
telephone customer service. The telephone system is working well but it seems that there is
room for improvement in communicating with the customers and colleagues. TDC should also
attempt to focus on educating the people who are working in telephone customer service.

Based on the research results, there is demand for telephone customer service even though
customers also use other means to communicate with the target organization. The research
was completed within the given time frame and the report was delivered to TDC.

Keywords customer service, telephone customer service, telecommunication, service compe-

tition
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1 Johdanto

Johdannon ensimmaisessa alaluvussa kaydaan yleisesti lapi tyon tavoitteet ja esitellaan sen
lahtokohdat. Siina perustellaan tyo ja luodaan kokonaiskuva tyon sisallosta. Toinen alaluku
kay lapi tutkimukselle valitut tutkimuskysymykset. Seuraavassa alaluvussa kerrotaan yksityis-
kohtaisemmin opinnaytetyon sisallosta ja rajataan aihe. Johdannon viimeinen alaluku pitaa

sisallaan tyossa kaytetyt menetelmat, teoriat ja materiaalin.

1.1  Tausta ja aiheenvalinta

Tyon tavoitteena on TDC Oy Finlandin (TDC) puhelinasiakaspalvelun analysoiminen ja tehos-
taminen. Olen tyoskennellyt TDC:n asiakaspalvelun ja viankorjauksen ryhmassa vuoden 2012
kesakuusta lahtien. Vastuualueisiini kuuluvat data- ja viestintaratkaisujen ongelmatilanteiden
ratkaiseminen, tyopyyntojen vastaanottaminen ja toimiminen asiakasrajapinnassa. Yksi ryh-

man tarkeimpia tyotehtavia on vastata yrityksen puhelinpalvelun toimivuudesta.

Yrityksen toimialana ovat televiestintapalvelut ja -laitteet. Liikeideana TDC:lla on tarjota
laadukkaita data- ja viestintaratkaisuja yritysasiakkaille. Emoyhtio TDC A/S on tanskalainen
yritys, mutta konsernilla on toimintaa kaikissa Pohjoismaissa. Suomen toimipisteet sijaitsevat
Helsingin lisaksi Tampereella, Turussa ja Oulussa. TDC on Suomen toiseksi suurin yritysverkko-
jen tarjoaja. Pohjoismaisen konsernin kokonaishenkilostomaara on noin 9400 henkiloa, joista
Suomessa toimii 260. TDC:lla on asiakkaanaan monia suuria asiakkuuksia, mm. Espoon ja Van-
taan kaupungit. Muita tarkeita asiakkuuksia ovat esim.: HSL, Samlink, Finanssialan Keskusliit-
to, Machinery, Tieto-Tapiola, Holiday Club, Trainers’ House, Psycon, Automatia, Fazer ja

Verkkokauppa.

Aihe on ajankohtainen, silla yleinen maailmantalouden tilanne pakottaa yritykset muutta-
maan ja tehostamaan toimintaansa. Myos kohdeyrityksessa kaytiin juuri toiset YT-neuvottelut
lyhyen ajan sisaan. Kaiken taman keskella olisi kuitenkin erittain tarkeaa yllapitaa laadukasta
ja toimivaa asiakaspalvelua. TDC:n asema markkinoilla ei mahdollista kilpailua pelkilla hin-
noilla. Asiakaspalvelun looginen ja alykas jarjesteleminen vapauttaa resursseja asiakaspalve-

lun kayttoon seka muualle organisaatioon.

Asia ei koske pelkastaan TDC:ta. Kauppalehden uutisessa 8.8.2013 todetaan teleoperaattorei-
den hoitavan puhelinasiakaspalvelun parhaiten, mika ilmenee HDI Nordicin teettamasta tut-
kimuksesta. Uutisessa on haastateltu HDI Nordicin toimitusjohtajaa Marko Uusitaloa, joka ker-
too, etta puhelin on asiakaspalvelun kanavista edelleen tarkein.(Kauppalehti 8.8.2013.)

Myos yritystoimintaa ja asiakaspalvelua koskevassa ammattikirjallisuudessa on tuotu esiin

asiakaspalvelun laadun merkitys yritykselle. Tyoni alkupuolella esittelen tarkemmin asiantun-



tijoiden nakemyksia asiakaspalvelun merkityksesta ja pyrin selvittamaan, mitka tekijat teke-

vat asiakaspalvelusta hyvan.

Tyolla on yhteys yrityksen aikaisemmin tekemiin tutkimuksiin. Yrityksen asiakaspalvelua on
pidetty hyvana, mista esimerkkina hyva menestys EPSI-asiakastyytyvaisyystutkimuksessa. EPSI-
tutkimuksen nimi tulee sanoista Extended Performance Satisfaction Index ja se on kansainva-
linen ja puolueeton asiakastutkimus. Aikaisempia tutkimuksia ja tata tyota varten keraamaani
materiaali peilataan ammattikirjallisuuteen. Taman pohjalta tuloksia analysoidaan ja tehdaan
johtopaatokset yrityksen puhelinasiakaspalvelun nykytilasta ja tarvittavista toimenpiteista

sen tehostamiseksi.

Henkilokohtaisesti minua kiinnostaa yrityksen prosessien kehittaminen ja virtaviivaistaminen

parhaan suorituskyvyn loytamiseksi. Kehitystyo vaikuttaa erittain laheisesti omaan tyoskente-
lyyni ja tyoskentelykulttuuriin koko organisaatiossa. Tyon tavoitteena on yksinkertaistaa me-

nettelyja ja rakentaa looginen kokonaisuus. Tulevaisuudessa olisin myos erittain kiinnostunut
tyoskentelemaan erilaisissa yritysten muutosprosesseissa, joissa on tarkoituksena kehittaa

toiminnan laatua ja loytaa innovatiivisia ratkaisuja perinteisiin ymparistoihin tai ongelmiin.

1.2 Tutkimuskysymykset

Tyon tavoitteena on jaotella kohdeyrityksen puhelinasiakaspalvelu osiin ja arvioida sen eri
osa-alueita. Tyon avulla on tarkoitus hahmottaa mista puhelinasiakaspalvelu koostuu, arvioida
mita tehdaan jo hyvin seka loytaa kehitettavat kohteet. Tarkoituksena on tutkia asioita, jotka
vaikuttavat puhelinasiakaspalvelun toimivuuteen asiakkaan nakokulmasta ja loytaa tapoja
parantaa palvelun laatua entisestaan. Suurin osa yritykseemme kohdistuvista yhteydenotoista
tapahtuu asiakastukiryhmamme kautta joko puhelimitse, sahkopostitse tai asiakasportaalin
kautta. Maailmantalouden ollessa nykyisessa laskusuhdanteessa on erittain tarkeaa pystya
tehostamaan toimintoja lapi yrityksen. Asiakaspalvelu on yksi yritysten nakyvimpia kokonai-

suuksia, joten sen merkitys on todella tarkea yritysten viestiessa asiakkaan suuntaan.

Asiakkaat ottavat TDC:n asiakaspalveluun yhteytta lukuisista syista. Yleisin syy on varmasti
ongelmatilanne yrityksen verkkoyhteyksissa tai puhelinyhteyksissa. Muita syita ovat esim. tie-
tojen kyseleminen, laskutusasiat, myynnilliset asiat, huoltotoihin liittyvat asiat ja erilaiset
tyopyynnot ja tilaukset. Tyon onnistumisen kannalta on kuitenkin varminta perehtya ensin
asiakkaiden todellisiin tarpeisiin ja talta osin tutkimuskysymykseni on, mitka asiat saavat asi-

akkaan ottamaan yhteytta TDC:hen.

Asiakaspalvelun tavoitteena on saada yhdella puhelulla kiinni henkilo, joka voi auttaa tilan-

teesta riippumatta asiakkaan asiassa. Viimeisimman organisaatiomuutoksen jalkeen TDC:lla



on yritetty tuoda asiantuntijuutta lahemmaksi asiakasrajapintaa, jotta asiat saataisiin selvi-
tettya mahdollisimman helposti ja nopeasti. Myos puhelinjarjestelmaa on kehitetty, jotta pu-
helut ohjautuisivat suoraan oikealle osastolle, eika asiantuntijan loytamiseksi menisi ylimaa-

raista aikaa.

Asiakastuen vaihteessa on kolme eri vaihtoehtoa, joista asiakas voi valita: dataliittymat, pu-
helinliittymat ja laskutusasiat. Taman lisaksi voidaan valita asiakaspalvelu englanniksi. Jar-
jestelma on rakennettu siten, etta asiakaspalvelijoille on maaritetty jarjestelmaan tiettyja
osaamisalueita, joiden mukaan puhelu ohjautuu henkilolle, jolla on edellytykset aloittaa asian

selvittaminen valittomasti.

Nykyisia prosesseja voi kuitenkin olla tarpeen tehostaa tai jopa muuttaa ja tahan liittyen tut-
kin, milla prosesseilla asiakasta voisi yleisissa yhteydenottotilanteissa palvella parhaiten ja

voiko nykyisia prosesseja parantaa tai pitaisiko niita muuttaa.

Lopuksi tarkastelen tulevaisuuden asiakaspalveluvaihtoehtoja, joilla asiakaspalvelua voisi
mahdollisesti keventaa tai tehostaa. Tahan liittyen pyrin johtopaatosten kautta vastaamaan
sithen, miksi asiakkaat tarvitsevat henkilokohtaista neuvontaa puhelimitse viela vuonna 2013.
Lisaksi selvitan, voisiko asiakkaita ohjata enemman verkkoon ja siirtya kohti ns. itsepalvelu-

mallia.

1.3  Dispositio ja rajaukset

Opinnaytetyo pitaa sisallaan useita eri osioita, joista kerron seuraavaksi. Tyo alkaa tiivistel-
malla ja johdannolla. Tiivistelmassa kaydaan lapi tyon sisalto tiiviissa muodossa ja muodoste-
taan peruskasitys siita, mista tyossa on kyse. Johdannossa kaydaan lapi tyohon liittyvia asioita

tarkemmin ja perustellaan tyo.

Seuraavassa osiossa keskitytaan asiakaspalveluun ja sen eri osa-alueisiin. Tassa osuudessa ka-
sitellaan kirjallisuutta, jossa kaydaan lapi asiakaspalvelua ja liiketaloutta. Sitten esitellaan
TDC:n organisaatio ja toimintatapoja. Neljannessa luvussa kaydaan lapi aikaisempia asiakas-

tyytyvaisyystutkimuksia ja vertaillaan niiden tuloksia.

Oma tutkimustyoni sijoittuu opinnaytetyon viidenteen lukuun. Tutkimuksen lopputuloksia pei-
lataan aikaisemmin esitettyihin asioihin ja vanhoihin tutkimustuloksiin. Tutkimustuloksia esi-
tellaan mm. erilaisin havainnollistavin kuvioin. Opinnaytetyon lopussa kaydaan lapi johtopaa-
tokset, joissa tehdaan yhteenveto tyon havainnoista. Viimeisessa luvussa kaydaan viela lapi,

millaista opinnaytetyoprojektin tekeminen kokonaisuudessa oli.



Aihe on rajattu koskemaan pelkkia puhelimitse tapahtuvia yhteydenottoja, silla puhelinpalve-
lu on nykypaivana edelleen volyymiltaan suuri asiakaspalvelukanava ja sita kayttavat kaiken-
laiset asiakkuudet. Se on myos tyontekijan nakokulmasta helpoin ja nopein kanava asioiden

hoitamiseen.

Tassa tyossa ei kasitella muita asiakastuen muotoja. Naihin luetaan yrityksen sahkopostilii-
kenne, portaalin kautta tapahtuva viestinta ja tietojarjestelmien kautta viestiminen. Asiak-
kaat ja yhteystyokumppanit voivat avata itse pyyntoja ja kyselyita esim. palveluportaalin
kautta.

Viestimista tapahtuu maarallisesti paljon ja eri kanavia pitkin tulevat viestit vaihtelevat kes-
kenaan tyypiltaan huomattavasti. Taman johdosta tyossa on perusteltua keskittya vain puhe-
limitse tehtavaan asiakaspalveluun, jotta kerattya aineistoa voidaan tulkita tarkemmin. Puhe-
limitse tapahtuvaa kommunikointia tapahtuu maarallisesti paljon ja useimmiten kasiteltavat
asiat ovat myos kiireellisempia asiakkaan nakokulmasta. Muut asiakastuen kanavat vaatisivat

mielestani omat erilliset tutkimukset.

Tyossa kasiteltava asiakaspalvelu tapahtuu yritysasiakkaiden kanssa. TDC:n toimintamalli on
B2B, eli asiakaspalvelua kuluttaja-asiakkaiden kanssa ei ole. Nain ollen tutkimuksessa ei pe-

rehdyta esim. kuluttajakayttaytymiseen lainkaan.

1.4 Teoreettiset lahtokohdat, metodi ja materiaali

Lahestymistapa aiheeseen on varsin kaytannonlaheinen, silla tyo toteutettiin toiminnallisena
opinnaytetyona tyonantajalle puhelinpalvelussa olevan tyontekijan toimesta. Tyo sisaltaa
kirjallisuusosuuden seka tutkimuksellisen osuuden, jossa kaydaan lapi sita varten kerattya

aineistoa.

Teoreettisella viitekehyksella tarkoitetaan erityista nakokulmaa, josta tutkija havaintojaan ja
tutkimusmateriaaliaan tarkastelee. (Alasuutari 2011, 79.) Tassa tyossa valittua aihetta tarkas-
tellaan asiakaspalvelun toimivuuden nakokulmasta. Kuten luvussa 1.2 on esitetty, tutkimuk-
sessa kerataan ja jasennellaan tietoa TDC:n puhelinasiakaspalvelun toiminnasta, yhteytta ot-
tavan asiakkaan tarpeista ja mahdollisuuksista tehostaa toimintaa edelleen. Valittu viitekehys
on relevantti, silla teoria asiakaspalvelun ja sen toimivuuden merkityksesta yritystoiminnalle
on yleisesti tunnettu ja tunnustettu. Asiakaspalvelun merkitysta koskevia nakokohtia tarkas-

tellaan lahemmin luvussa kaksi.

Tutkimusmenetelmana tyossa kaytettiin havainnointia. Kyseista metodia kaytetaan siten, etta

tutkija kirjaa ylos havaintonsa tietysta tutkittavasta kohteesta ja keraa nain tietoa asiasta.



Havainnointia kaytettaessa on huomattava, etta tulokset riippuvat jonkin verran sattumasta,
silla kaikki eri tapaukset eivat ilmene valitun havainnointijakson aikana. (Jarvinen ja Jarvinen
2000, 162-163.) Omasta roolistani johtuen kyseessa oli aktiivinen osallistuva havainnointi, silla

olin aineistoa keratessani toiminnan keskella ja vaikuttamassa tehtaviin toimenpiteisiin.

Kaytannossa opinnaytetyo toteutettiin asiakastuen tyoryhmassa Helsingin toimipisteessa ja
sita tehtiin normaalin tyoskentelyn ohessa. Aineistoa kerattiin tyovuorojen aikana yhden kuu-
kauden ajan (9.9-4.10.2013). Olen tyossani jatkuvasti tavoitettavissa puhelimitse. Tutkimuk-
seen valittu aineisto kerattiin tyovuoroista, jotka ajoittuivat arkisin klo 7-22 valille. Keratty
aineisto analysoitiin tutkimuksellisin menetelmin ja sita vertailtiin aikaisempien tutkimusten

seka kirjallisten lahteiden avulla.

2 Asiakaspalvelun toteuttaminen, hyodyt ja muutokset

Asiakaspalvelu on aiheena niin laaja kasite, etta siita loytyy huomattava maara kirjallisuutta.
Siita on kirjoitettu monenlaisella otteella ja erilaisista nakokulmista. Tyota varten on kaytetty
muutamaa melko tuoretta teosta. Osa naista teoksista keskittyy asiakaspalvelun maarittami-
seen ja osassa keskeisempana lahtokohtana on asiakaspalvelun kehittaminen ja aiheeseen
liittyvat uudet suuntaukset. Teoksien valinnassa on myos haluttu ottaa huomioon seka koti-

mainen etta kansainvalinen kirjallisuus ja tutkimustyo.

Asiakaspalvelulla voidaan tarkoittaa hyvin erilaisia asioita riippuen siita, missa yhteydessa
termia kaytetaan. Yksinkertaisimmillaan asiakaspalvelun voi maaritella olevan asiakassuhteen
eli asiakkaan ja yrityksen valisen suhteen hoitamista. Asiakaspalvelussa yritys reagoi asiak-
kaan kokemaan tarpeeseen pyrkien tayttamaan sen parhaalla mahdollisella tavalla. Tassa
mielessa ajateltuna asiakaspalvelu on toiminto, joka on kaytossa asiakassuhteen solmimisesta
sen paattymiseen asti ja joka sijoittuisi nain markkinointi- ja myyntiprosessien jalkeiseen vai-

heeseen.

2.1 Miten asiakaspalvelu voidaan kaytannossa toteuttaa

Yksi tapa tarjota asiakaspalvelua on hoitaa toiminto ns. Service deskin kautta. Service deskin
tarkein tehtava on olla yksittainen yhtymakohta yrityksen asiakkaiden ja henkiloston valilla.
Paamaarana on tarjota kanava, jota pitkin kommunikoiminen erilaisissa ongelma- ja palveluti-
lanteissa olisi mahdollisimman nopeaa ja vaivatonta. Service desk voi olla nimitykseltaan
esim. call centre, help desk tai service desk, riippuen yrityksen osastolle maarittamista ta-
voitteista. Call centren paaasiallinen tehtava on vastaanottaa huomattava maara puheluita,

kun taas help desk keskittyy enemman vianselvitykseen ja sisaisten pyyntojen hallinnointiin.



Service desk kuitenkin usein yhdistelee naita tehtavia, ja tarjottavat palvelut saattavat vaih-

della yrityksesta riippuen hyvinkin paljon. (ITIL Foundation. 2008.)

TDC:lla asiakaspalvelun toteuttamistavaksi on valittu juuri Service desk-malli, joka koostuu
alla olevassa kaaviossa esitetyista toimintamuodoista. TDC:n Service deskin ydintoimintona
voidaan pitaa ns. palvelupyyntojen avaamista silloin kun se on asiassa tarpeellista. Palvelu-
pyynnolla asiakkaan yhteydenotto konkretisoidaan tehtavanannoksi, joka voidaan jakaa edel-

leen oikealle vastuuosastolle.

TDC Servicedesk

Sahkoposti

Outbound Sisdiset

jarjestelmat

Tyontekija avaa Asiakas avaa
palvelupyynnén palvelupyynnon

Remedy-
toiminnanohjausjarjestelma

Kuvio 1: Palvelupyynnon avaaminen asiakastuen kautta

Tassa tyossa tarkasteltu, ylla olevassa kaaviossa vihrealla merkitty puhelinpalvelu on olennai-
nen osa TDC:n service deskin toimintaa. Asiakaspalvelijoiden ensisijaisena tehtavana on olla
tavoitettavissa puhelimitse klo 7-22 valilla ja tavoitteena on, etta asiakkaan puheluihin vasta-

taan alle 20 sekunnin, eli talta osin puhelinpalvelu on reaktiivista.

Vastausaika on yksi yrityksessa seurattavista mittareista. Puhelimen kautta asiakkaiden on
mahdollista lahestya yritysta lahes asiassa kuin asiassa. Naita ovat esim. vikatilanteet, tekni-
nen tuki, kayttoonottoasiat, uudet tilaukset ja tyopyynnot, myynnilliset asiat, laskutusasiat ja
tietojen kyseleminen. TDC:n tavoitteena on ollut kouluttaa henkilokuntaa, jotta mahdolli-
simman iso osa asioista saataisiin hoidettua valittomasti asiakkaan ottaessa yhteytta puheli-
mitse. Joissain tapauksissa tama on kuitenkin mahdotonta, jolloin tehtavana on avata tyo-

pyyntoja sisaisiin jarjestelmiin ja muille osastoille. Tietynlaiset pyynnot vaativat myos kirjal-



lisen kuittauksen asiakkaan maarittelemalta yhteyshenkilolta. Puhelinasiakaspalvelun tehta-
vana on kuitenkin myos naissa tapauksissa toimia yhteyshenkilona asiakkaan suuntaan ja tar-

peen tullen tiedottaa asiakasta pyyntojen etenemisesta talon sisalla.

Toisaalta puhelinasiakaspalvelun vastuulla on vastaanotettavien puheluiden lisaksi proaktiivi-
nen toiminta asiakassuuntaan. Tama tarkoittaa sita, etta ryhman jasenet soittavat myos ulos-
pain puheluita ja tiedottavat asiakkaita erilaisista tilanteista ennakoiden asiakkaan tiedontar-

peen.

2.2 Hyvasta asiakaspalvelusta saatavat hyodyt asiakkaalle

Asiakaspalveluun ja sen laatuun on syyta kiinnittaa huomiota, silla sen merkitys yrityksen me-
nestykselle on suuri. Sarah Cook on kasitellyt aihetta kirjassaan Customer Care Excellence,
jossa keskitytaan konkreettisesti asiakaspalvelun maailmaan. Kirja on kirjoitettu modernilla
otteella ja siina on otettu huomioon hyvin paljon nykymaailman ja esim. Internetin tuomia
mahdollisuuksia ja uhkia. Yksi kirjan valintakriteereista lahteeksi oli juuri asiakaspalveluun

perehtyminen seka kansainvalinen ja moderni lahtokohta.

Cook on listannut useita hyotyja, joita erinomaista palvelua tarjoavat yritykset voivat saada.

Naita ovat:

- Erottautuminen kilpailijoista

- Imagon paraneminen

- Minimoidaan hintaherkkyys

- Tuottavuuden paraneminen

- Asiakastyytyvaisyyden paraneminen

- Maineen paraneminen

- Tuotteiden ja palveluiden tuotantovarmuus, ei kiirehdita keskeneraisia markkinoille
- Henkiloston tyytyvaisyys paranee

- Kustannusten vaheneminen.(Cook 2011, 2.)

Yhtena yrityksen toimintaa vahingoittavana asiana voidaan nahda se, etta yritykset kayttavat
liilan vahan voimavaroja nykyisten asiakkuuksien sailyttamiseen. Yritykset eivat myoskaan aina
osaa nahda olemassa olevien asiakkuuksien mahdollisuuksia liiketoiminnan kasvattamiseen.
(Cook 2011, 7.)

Asiakkuuksien sailyttamisesta koituvia etuja on kuitenkin useita. Ensinnakin tuottavuus para-
nee, kun asiakkaita ei meneteta kilpailijoille. Toiseksi uusien asiakkaiden hankkimisesta ai-

heutuneet kulut ovat viisi kertaa suuremmat, kuin olemassa olevien asiakkaiden sailyttamises-



ta aiheutuvat kulut. Lisaksi on huomioitava markkinointikulut, jotka ovat uusien asiakkaiden
kohdalla seitsenkertaiset. (Cook 2011, 8.)

Vaikka nama seikat ovat yleisesti tiedossa, suurin osa toimijoista menettaa asiakkaistaan yli
30 % ennen kuin uuden tuotteen tai palvelun hankinta tulee ajankohtaiseksi. Yleisin syy tahan
on juuri huono palvelu. Markkinaosuudet pysyvat jotakuinkin samoina, silla samoin kay mark-
kinoilla toimijasta riippumatta. Yleinen asiakastyytyvaisyys on talloin syystakin matalalla.
(Cook 2011, 8.)

Asiakkuuden pituudella on myos merkitysta yrityksen toiminnan kannalta. Pitkaaikaisten asi-

akkuuksien solmimisen kannattavuudelle voidaan esittaa seuraavia perusteita:

- Uusien asiakkaiden hankkiminen kallista

- Vanhoista asiakkuuksista ei synny niin paljon kuluja ja tyytyvaisina asiakkaat haluavat
kayttaa lisaa rahaa

- Asiakkuudet eivat ole kilpailijalla

- Suosittelevat yritysta ja tuotteita, maine paranee, uusia asiakkaita. (Cook 2011, 10.)

Asiakaspalvelun ja asiakastyytyvaisyyden tasoon kannattaa panostaa, mika ilmenee mm.
kauppatieteiden tohtori Christian Gronroosin kirjoittamasta kotimaisesta teoksesta Palvelui-
den johtaminen ja markkinointi. Kirja on valittu tyohon silta pohjalta, etta kirjoittaja on hy-
vin tunnustettu alallaan ja on tutkinut aihealuetta pitkaan. Hanen nakokantansa on liiketa-
louden puolelta ja siina tulee esille juuri palveluiden johtaminen, mista on hyotya, koska

opinnaytetyon lahtokohtana on asiakaspalvelun kehittaminen organisaatiotasolla.

Asiakastyytyvaisyydessa on tarkeaa pyrkia erinomaiselle tasolle, silla hyodyt konkretisoituvat
vain erittain tyytyvaisten asiakkaiden osalta. Erittain tyytyvainen asiakas tekee yritykselle
tarkeita uusintaostoja. Mikali tyytyvaisyydessa jaadaan keskitasolle, on vaarana joutua ns.
yhdentekevyysvyohykkeelle. Tama tarkoittaa sita, etta asiakas on naennaisesti tyytyvainen
palveluun, mutta tama ei nay esim. suosittelun tai lisapanostusten muodossa. (Gronroos 2003,
179.)

Yksi mahdollisista seurattavista mittareista on NPS eli Net Promoter Score. Tama kertoo kuin-
ka moni asiakkaista olisi valmis suosittelemaan yritysta muille. Tutkimuksessa ihmiset jaetaan
kolmeen ryhmaan: lojaaleihin, neutraaleihin ja tyytymattomiin asiakkaisiin. Lojaalit suositte-
levat yritysta, neutraalit eivat anna palautetta kumpaankaan suuntaan ja tyytymattomat

kommentoivat yritysta negatiiviseen savyyn. (Gronroos 2003, 15.)



Useimmiten asiakas tekee paatoksen tunnepohjalta. Talloin painoarvoa on siina, miten yksit-
tainen asiakas tuntee tulleensa kohdelluksi asiakkuuden eri vaiheissa. Onkin tarkeaa panostaa
asiakaspalveluun koko asiakaskokemuksen alusta loppuun. Tahan apuna on henkilokunnan si-
touttaminen. Tutkimuksissa on huomattu suora korrelaatio tyotyytyvaisyyden ja asiakastyyty-
vaisyyden kesken. Tama heijastuu lopulta yrityksen tulokseen, silla on huomattu, etta tyyty-
vaiset tyontekijat antavat parempaa asiakaspalvelua, joka johtaa parempaa asiakastyytyvai-
syyteen. Tama nakyy lopulta asiakasuskollisuutena ja asiakkaiden ostamina palveluina ja tuot-
teina. (Gronroos 2003, 16-17.)

Gronroos on tehnyt kuusikohtaisen listan avustamaan palvelukilpailun eli perinteisen ydintuot-

teen sijaan tapahtuvan palveluilla kilpailemisen johtamisessa. Kohdat ovat seuraavat:

1. Lahestymistapa

2. Tarveanalyysi

3. Laadunvalvonta

4. Markkinointi

5. Tekniikka

6. Organisatorinen tuki (Gronroos 2003, 488.)

Osasta listassa esitetyista asioista ilmenee selkeita esimerkkeja siita, miten asiakaspalvelusta
on hyotya yrityksen liiketoiminnalle. Osa listatuista asioista taas kuvastaa kiinnostavasti sita,
miten asiakaspalveluun kohdistuvat vaatimukset ovat muuttuneet ajan kuluessa. Naita asioita

kasitellaan tarkemmin kohdassa 2.3.

Tarveanalyysin osalta Gronroos toteaa, etta yrityksen kontaktihenkiloiden, jotka tuottavat
palvelun yhdessa asiakkaiden kanssa, on erittain tarkeaa analysoida heidan tarpeet ja toiveet
huolellisesti jokaisessa asiakaspalvelutilanteessa. Nain pystytaan vaikuttamaan tilanteeseen
nopeasti ja minimoidaan haitalliset vaikutukset asiakassuhteelle.(Gronroos 2003, 489-490)
Tahan liittyen TDC:n asiakaspalvelun toimivuuden kannalta on tarkeaa, etta asiakaspalvelu

osaa reagoida myos odottamattomiin tilanteisiin asiakkaan ottaessa kayttoon uusia palveluita.

Laadunvalvonnan osalta on huomattava, etta jokainen yrityksen tyontekija, myos asiakaspal-
velua hoitavat tahot, on vastuussa siita. Laadunvalvonta kannattaa aloittaa jo palvelun suun-
nitteluvaiheessa, jolloin valmis palvelutuote on mahdollisimman virheeton. Jotta paastaisiin

mahdollisimman hyvaan lopputulokseen, taytyy henkiloston koulutuksen olla vaaditulla tasol-

la. Myos laadunvalvonnassa nopea reagointi on tarkeaa.(Gronroos 2003, 490-491)

Markkinoinnissa Gronroos korostaa asiakastapaamisia ja ns. kohtalon hetkia. Nama vaativat

kontaktihenkiloilta aktiivisuutta ja ovat tarkeita hetkia luoda uutta myyntia tai uudelleen-
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myyntia. Kontaktihenkilon tulee vakuuttaa asiakas naissa tilanteissa. Markkinoinnissa ei ole
valttamatta tarkoituksena jatkuvasti myyda tuotetta, vaan se vaatii tilannetajua ja koulutusta
henkilostolta. Periaatteessa markkinointia voi tehda kuka yrityksen tyontekija tahansa ja kon-
taktihenkiloiden tulisikin samanaikaisesti markkinoida ja tuottaa hoitamaansa palve-
lua.(Gronroos 2003, 492-493.)

2.3 Miten asiakaspalvelu on muuttunut

Nykyaan eletaan yha enenevassa maarin palveluyhteiskunnassa. Monet yritykset, kuten Ama-
zon, ovat hankkineet merkittavia markkinaosuuksia tarjoamalla hyvaa hinta-laatusuhdetta
seka huippulaatuista asiakaspalvelua. Juuri asiakaspalvelu on kilpailuvaltti, jolla saadaan han-

kittua asiakkaita myos pahimmilta kilpakumppaneilta.(Cook 2011, 1-2.)

Viime aikoina palveluihin fokusoituneet yritykset ovat kasvaneet vauhdilla myos aloilla, joilla

on perinteisesti kilpailtu juuri hinnalla. Yritysten tulisikin pyrkia asiakaslahtoisyyteen tuottei-
siin keskittymisen sijaan. On tarkeaa kehittaa asiakaspalvelua jatkuvasti ja tarjota uusia inno-
vaatioita asiakkaille. (Cook 2011, 2-3.)

Palveluita suunniteltaessa on huomattava, etta nykypaivan asiakkaat ovat entista tietoisem-
pia siita, mita haluavat ja odotusarvot tuotteiden suhteen ovat korkealla. Asiakkaat haluavat,
etta heilla tarjotaan vaihtoehtoja. Asiakkaat haluavat muokattavissa olevia palveluita ja heita
varten raataloityja palveluita. Taman kaltaiset palvelut ovat avainasemassa esim. Amazonin
ja Levi’s :n tarjonnassa. Nykypaivana asiakkaat arvostavat yha enemman ainutlaatuista ja
henkilokohtaista palvelua.(Cook 2011, 3 ja 6.)

Asiakkaiden palveluita koskevat kulutustottumukset ovat myos muuttuneet. Yha enenevassa
maarin palveluita halutaan ympari vuorokauden ja siten, etta ne ovat saatavilla sijainnista
riippumatta. Tietokoneiden ja alypuhelinten lisaantyminen nakyy tassa huomattavasti. Kilpai-
lu on siirtynyt teknologian kautta globaaliksi ja teknologian myota monet palvelut ovat muut-
tuneet myos reaaliaikaisiksi. Esim. verkkolaitevalmistaja Cisco tarjoaa asiakkailleen palveluita
joiden kautta he pystyvat hoitamaan asiansa helposti itse. Tasta syntyy suuria saastoja yrityk-
selle.(Cook 2011, 4-6.)

Myos TDC:lla on talla hetkella vastaava asiakasportaali, jonka kautta asiakas pystyy vaivatta
hoitamaan omia asioitaan tai tarvittaessa olemaan yhteydessa varsinaiseen asiakastukeen.
Portaalia kehitetaan vahvasti ja asiakkaat ovat ottaneet sen hyvin vastaan. Nykyaan kaikille
uusille asiakkuuksille luodaan heti tunnukset ja pyritaan opettamaan asiakkaat kayttamaan

portaalia alusta lahtien. Tata tukee myos se, etta asiakas voi tehda tiettyja muutoksia itse
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veloituksetta portaalin kautta, mutta mikali han tilaa tyon asiakaspalvelun kautta, menee

tyosta maksu.

Asiakkaan valta on kasvanut huomattavasti teknologian ja Internetin myota. Nykyaan saatavil-
la on kayttajakokemuksia ja arvosteluja melkein asiasta kuin asiasta. Markkinoinnin rooli on
tata myoten laskenut ja palvelun todellinen laatu on se mihin voimavaroja kannattaa siirtaa.
Monet yritykset ovat myos kayttaneet menestyksekkaasti tapaa, jossa asiakas otetaan osallis-

tumaan tuotteiden ja palveluiden kehitysprosessiin. (Cook 2011, 7.)

Myos Gronroosin listaamista palvelukilpailun johtamisen elementeista ilmenee, etta asiakkai-
den tarpeet ovat muuttuneet ja asiakaspalvelun toteuttaminen sen myota. Lahestymistapaan
liittyen han toteaa, etta asiakkaat haluavat nykypaivana yha enemman yksilollista ja mukau-
tuvaa palvelua. Menestyksen kannalta on tarkeaa kuunnella asiakasta ja loytaa asiakkaan

kannalta toimivia ratkaisuja. Nain suhde asiakkaaseen lujittuu. (Gronroos 2003, 488-489.)

Kuten Cook myos Gronroos huomioi tekniikan merkityksen asiakaspalvelussa todeten, etta
tietotekniikka on nykyaan isossa roolissa asiakkaiden kanssa viestiessa. Taman takia on erityi-
sen tarkeaa, etta asiakkaan kayttamat jarjestelmat tai viestintakanavat yrityksen suuntaan
ovat helppokayttoisia ja toimivia. Pitaa kuitenkin muistaa yhta lailla tyontekijoiden kaytta-
mat jarjestelmat palveluiden sujumisen kannalta. Gronroosin mukaan hyvin toimivat jarjes-
telmat ja ohjelmistot lisaavat henkiloston motivaatiota ja vaikuttavat annetun palvelun ta-

soon myonteisesti.(Gronroos 2003, 493-494.)

Organisatorinen tuki merkitsee puolestaan sita, etta koko organisaation tulee edesauttaa pal-
veluoperaatioiden sujuvuutta. Useissa organisaatioissa osastot eivat osaa nahda toisiaan niin
tarkeina kuin pitaisi ja talloin palvelun taso karsii. Tuen pitaisi lahtea korkeimmasta johdosta
ja ulottua lapi organisaation. Nain yrityksessa olisi yhteinen visio ja kommunikaatio toimisi
myos osastojen valilla. Taman kaltainen tilanne, jossa koko organisaatio on sitoutunut sovit-
tuihin toimintamalleihin, rohkaisee henkilostoa hyvaan asiakaspalveluun ja organisatorista

tukea olisi syyta kehittaa yrityksissa myos tulevaisuudessa.(Gronroos 2003, 494-498.)

Kolmas lahteena kaytetty teos on kotimainen Janne Loytanan ja Katleena Kortesuon Asiakas-
kokemus. Kirja on valittu silla perusteella, etta se kyseenalaistaa perinteiset kasitykset asia-
kaspalvelusta ja tuo paljon uusia ideoita aiheeseen. Kirja on julkaistu 2011, joten myos siina
on hyvin ajankohtainen ote ja huomioon otetaan vahvasti muuttunut maailma seka asiakkai-

den muuttuneet odotukset.

Loytana ja Katleena esittavat, etta nykyaikainen asiakaspalveluun keskittynyt bisnesmalli olisi

jo historiaa ja tuovat vahvasti esille asiakaskokemuksen tuottamiseen siirtyminen. Teoksessa
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esitetyn taulukon mukaan kokemus on luonnollinen jatkumo akselilla, jolla sita edeltavat raa-

ka-aine, hyodyke ja palvelu. Tassa taulukon muodossa hieman eroja palvelun ja kokemuksen

valilla:
Palvelu Kokemus
Verbi Tuotetaan Luodaan
Esimerkki McDonald’s Starbucks
Erottautumisaste Selkeasti erottuva Uniikki
Mista asiakas maksaa? Aktiviteeteista Tunteista

Toimitustapa Toimitetaan tilauksesta Luodaan kohtaamisissa
Ominaista Raataloity Yksilollinen
Kate Korkea Maksimaalinen

Business Jargon

CRM, asiakaskeskeisyys,

asiakkaan kuunteleminen

CEM, kokemusten luomi-
nen, asiakkaalle luotavan

arvon maksimointi

Esimerkki. Mita asiakas

tekee?

Vanhemmat tilaavat mie-
leisensa tarjoiluvalmiin

kakun

Vanhemmat ostavat val-
miit syntymapaivajuhlat,

kakku mukaan lukien

Esimerkki. Mita yritys

tekee?

Valmistaa raaka-aineista
valmiin tuotteen asiak-
kaan toiveiden perusteel-
la eli lisaa viela enem-

man palveluelementteja

Luo kokonaisvaltaisia ko-
kemuksia hyodykkeen ja

palveluiden ymparille

Taulukko 1: Palvelun ja kokemuksen vertailua

(Loytana ja Kortesuo 2011, 14-18.)

3 Organisaatio ja sen toimintatavat

Tassa luvussa esitellaan TDC:n organisaatiorakennetta keskittyen asiakastuen kannalta oleelli-

siin osiin. Organisaatiokuvauksen jalkeen esitellaan puhelinasiakastuen kannalta tarkein pro-

sessimalli, eli asiakkaan ja palvelun tunnistaminen.

3.1 Tyopaikkakuvaus

TDC:n organisaatio muodostuu Suomessa seuraavalla tavalla. Yrityksen toimitusjohtajana

Suomessa toimii Timo Levoranta. Hanen allaan yritys on jaettu muutamaan osa-alueeseen.

Naita ovat HR- ja liiketoiminnan tuki-ryhmat, jotka toimivat hyvin lahella toimitusjohtajaa.
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Lisaksi talosta loytyy talousosasto, asiakaskokemus ja automaatio-ryhma, verkkoryhma, myyn-
ti ja tukkumyyntiryhmat seka data- ja viestintaratkaisuihin erikoistuneet ryhmat. Tyontekijoi-

ta on Suomessa yli 200. Tyoni sijoittuu dataratkaisujen yksikkoon.

TDC:n organisaatio muodostuu Suomessa seuraavalla tavalla. Yrityksen toimitusjohtajana
Suomessa toimii Timo Levoranta. Hanen allaan yritys on jaettu muutamaan osa-alueeseen.
Naita ovat HR ja liiketoiminnan tuki ryhmat, jotka toimivat hyvin lahella toimitusjohtajaa.
Lisaksi talosta loytyy talousosasto, asiakaskokemus ja automaatio, verkkoryhma, myynti ja
tukkumyyntiryhmat seka data- ja viestintaratkaisuihin erikoistuneet ryhmat. Tyontekijoita on

Suomessa reilut 200. Tyoni sijoittuu dataratkaisujen yksikkoon.

Myynti ja markkinointi Tukkumyynti

0

g

£ Dataratkaisut Viestintdratkaisut
2

>

©

S,

5

£ Verkko

g

o

X

(%)

2

% Talous

<

Liiketoiminnan Tuki HR

Toimitusjohtaja

Kuvio 2: TDC:n organisaatiorakenne

Dataratkaisut voidaan jakaa viela tarkemmin muutamaan pienempaan ryhmaan. Naita ryhmia
ovat asiakasratkaisut, palvelutarjooma, kaksi toimitustiimia seka asiakaspalvelun ja yllapidon
ryhma. ltse tyoskentelen asiakaspalvelun ja yllapidon ryhmassa. Siella ensisijaisiin tyotehta-

viin kuuluvat mm. asiakaspalvelu, vianhallinta, ongelmanratkaisu, verkonvalvonta seka muu-

tostyot. Henkilostoa kyseisessa ryhmassa on 15 henkea. Tyontekijoiden roolit vaihtelevat
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hieman toisten keskittyessa paaasiassa haastavampiin viankorjaustehtaviin, toisten hoitaessa
enemman paivittaista asiakaspalvelua, raportointia ja laskutusta. Tarkeimpia yhteistyokump-
paneita organisaation sisalla ovat muut dataratkaisuryhman osastot, eritoten datatoimitukset,

seka lisaksi viestintaratkaisut ja myyntitiimit.

Dataratkaisut
|
I | | I 1
Asiakasratkaisut il Palvelutarjooma [l Toimitustiimi 1 Toimitustiimi 2 [ "’"‘flfa?:it’:'” Ia

1. Asiakaspalvelu, muutoshallinta
2. 1.tason vianhallinta

3. 2.tason vianhallinta

4. Ongelmanratkaisu

5. Operaatiot ja raportointi

6. Verkonvalvonta

Kuvio 3: Dataratkaisut, ryhmat

Tyossani olen lahtokohtaisesti aina tavoitettavissa puhelimitse. Yrityksessamme on kaytossa
samankaltainen IP-puhelinjarjestelma ja Alcatel-puhelin, joita myymme myos asiakkaillem-
me. Puhelimeen on kytketty sankaluuri, jonka avulla voin hoitaa puhelut yhdella napin painal-
luksella. Tyopoydallani on puhelimen lisaksi kannettava tietokone, joka on liitetty telakkaan.
Tietokoneen oman ruudun lisaksi kaytossani on toinen naytto, joiden kesken tyopoytanakyma-
ni on jaettu. Kayttomukavuuden lisaamiseksi kaytan erillista nappaimistoa ja hiirta, jotka on
liitetty telakkaan. Itse tyopoyta on varustettu moottorilla, joten voin tilanteen mukaan saa-
della sen korkeutta. Myos toimistotuolissani on laajat saatomahdollisuudet ja nain ollen tyo-

ergonomia on korkealla tasolla.

Kaytan tyossani useita toimintaa helpottavia ohjelmistoja ja tietokantoja. Yksi tarkeimmista
kayttamistani ohjelmista on Microsoft Outlook. Outlook on saadetty siten, etta minulle on
maaritelty oman sahkopostilaatikkoni lisaksi muutama muu tyoni kannalta tarkea laatikko,
kuten asiakastuen sahkoposti. Sinne tulee huomattava maara asiakkaiden viestinnasta.
Toinen tarkea tyokalu on Remedy- jarjestelma. Remedyn kautta luodaan suurin osa tyopyyn-
noista ja vikatiketeista. Yleisesti puhutaan palvelupyynnoista. Jarjestelman kautta toita voi-
daan ohjata talon sisalla oikeaan osoitteeseen ja sielta loytyvat tarvittavat ryhmajaot ja ka-
navat yksittaisten tyontekijoiden tasolle asti. Samaa jarjestelmaa kaytetaan myos muissa

pohjoismaissa, joten se helpottaa toimintaa huomattavasti.
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Kolmas tarkea tyokalu paivittaisessa tyoskentelyssani on selainpohjainen tietokanta Melody.
Sinne on syotetty kaikki tarvittavat tiedot asiakkaista. Tyokalu helpottaa huomattavasti yksit-
taisten palvelujen paikantamista ja sielta loytyvat myos asiakkaan yhteystiedot yksittaisen
liittyman tasolle asti. Jarjestelmaa kaytetaan koko organisaation tasolla ja sielta loytyy tar-

keaa tietoa esim. liittymien toimituksiin, laskutukseen ja myyntiin liittyvista asioista.

Naiden kolmen lisaksi kaytossani on suurehko maara muita aputyokaluja, jotka helpottavat
paivittaista tekemista. Naita ovat esim. verkonvalvontaan, matkapuhelinliittymien hallintaan,
sisaiseen tiedotukseen ja viestintaan keskittyvat ohjelmat. Yksi TDC:n taman hetken suurim-
pia kehityskohteita on asiakkaille tarjottavan palveluportaalin palvelujen kehittaminen. Asi-
akkaat voivat mm. olla yhteydessa asiakaspalveluumme chatin kautta, joka on toteutettu
toimistoviestimen Lyncin avulla. Keskustelut nakyvat tyontekijoille, kuten normaalit Messen-

ger-keskustelut tyokavereiden kesken.

3.2 Asiakkaan tunnistamisen prosessi

TDC:lla on olemassa olevia prosesseja, jotka avustavat asiakaspalvelussa ja asiakastukiryhman
toiminnassa. Yksi tarkeimpia naista on asiakkaan ja palvelun tunnistamiseen liittyva prosessi-

kaavio, jota avataan seuraavassa.

Ensisijaisena keinona asiakkaan tunnistamiseen kaytetaan TDC:n omaa palvelutunnusta(engl.
subscription ID). Asiakkaat ovat saaneet taman tunnuksen, kun he ovat tehneet sopimuksen
uudesta palvelusta ja suurimmalla osalla TDC:n tarjoamista palveluista on kyseinen tunnus.
Verkkoliittymien kohdalla tama tunnus on yleensa liimattu toimitettujen laitteiden kylkeen ja
loytyy luonnollisesti myos sopimuspapereista. On kuitenkin olemassa monia poikkeustapauk-
sia. On esim. mahdollista, etta asiakas tai tukihenkilo ei ole itse paikalla toimipisteessa tai
hanella ei ole paasya sopimuspapereiden aarelle. Useimmiten juuri vikatilanteissa joudutaan-

kin kayttamaan toisenlaisia tunnisteita.

Vaihtoehtoisia tapoja tunnistaa asiakas ovat asiakkaan tai toimipisteen katuosoite, asiakkaan
nimi tai vanha palvelupyynto tai vikailmoitus, joka on kohdistettu samaan palveluun. Nama
tunnisteet saattavat kuitenkin aiheuttaa mahdollisia ongelmatilanteita. Ongelmatilanteita
ovat esim. se, etta asiakkaalla on huomattava maara palveluita, jolloin oikean palvelun loy-
taminen vaikeutuu. Varsinkin jos samassa toimipisteessa ja osoitteessa on useampia saman-
kaltaisia palveluita. Muita potentiaalisia ongelmia ovat esim. se, etta vanha vikailmoitus on
avattu vaaralle palvelulle, asiakasdokumentaatio ei ole ajantasainen ja esim. loppuasiakkaas-

ta tai lahituesta ei loydy merkintaa. Taman kaltaisissa tilanteissa on mahdollista, etta ruve-
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taan tutkimaan vaaraa palvelua, jolloin ongelmaa ei lOoydeta tai viankorjaus pitkittyy, tehdaan

muutoksia vaaraan palveluun jne.

Tilanteen rajaamisessa kaytetaan seuraavia menettelyja. Jos kyseessa on vikatilanne, tulee
asiakkaalta varmistaa, milloin se on alkanut. Myos vian laadusta riippuen on tarkeaa tietaa,
onko vika jatkuva vai onko kyseessa joku kertaluontoinen tapaus, jonka jalkeen asiakas ei ole
kohdannut ongelmaa. Taman jalkeen tulee varmistua, onko palvelu poikki kokonaisuudes-
saan, vai toimiiko se esim. hitaasti tai patkittain. Kysymyksia, joiden kautta tilanteesta on
helpompi varmentua, kannattaa esittaa. Asiakkaalta voidaan varmistaa esim. toimiiko sahko-
postien lahetys ja/tai vastaanottaminen, intranet, toimipisteiden valiset yhteydet seka paa-
seeko asiakas julkiseen verkkoon. Lisaksi on tarkeaa tietaa koskevatko ongelmat yhta kaytta-
jaa, toimipistetta vai koko yrityksen verkkoa. Nama rajaavat kysymykset ovat erittain tarkei-
ta, jotta vian laajuudesta voidaan saada kattava kasitys ja osataan arvioida sen selvitykseen

kaytettavat voimavarat.

Kun vianselvitysta aloitetaan ja on varmistuttu asiakkaasta ja palvelusta, siirrytaan tarkista-
maan asiakkaan laitteet. Asiakkaan vastuulla on varmistaa laitteiden virransaanti seka tarvit-
taessa kaynnistaa laitteet uudelleen tilanteen nain vaatiessa. Asiakkaalta kysytaan ensimmai-
seksi onko han kaynnistanyt toimipisteen verkkolaitteet uudelleen. Mikali nain ei ole tehty,
ohjeistetaan asiakas suorittamaan nama toimenpiteet. Taman jalkeen selvitetaan laitteissa

palavat valot. Nama ovat olennainen osa vianmaaritysta.

Tassa vaiheessa asiakkaalta varmistetaan myos, onko toimipisteessa mahdollisesti muita kuin
TDC:n laitteita, jotka vaativat uudelleen kaynnistamista. Naita laitteita voivat olla toteutus-
tavasta riippuen asiakkaan tai paikallisoperaattorin modeemit, kytkimet tai muut verkkolait-
teet. Useimmissa tapauksissa pelkka laitteiden uudelleen kaynnistaminen nostaa yhteyden
jalleen pystyyn. On kuitenkin vaikeampiakin vikatilanteita, jotka ovat voineet aiheuttaa tilan-
teen. Naita ovat esim. vioittuneet laitteet, saaolosuhteet ja kolmannen osapuolen suoritta-
mat tyot kuten sahko- ja tietoliikennetyot.(TDC Oy Asiakkaan ja palvelun tunnistaminen, si-

sainen ohjeistus)
4  Aiemmin keratyista tilastoista ja tutkimuksista
Tassa luvussa kaydaan lapi TDC:n sisaisesti tuottamia tilastoja ja tutkimuksia asiakaspalvelus-

ta. Tutkimukset kattavat tilastointia puhelumaarista, yleisista asiakaspalautteista ja asiakas-

tuen avaamien palvelupyyntojen avauskanavista.
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4.1  Palvelupyyntojen avauskanavat

Ensimmainen tarkastelluista tutkimuksista seuraa asiakaskontaktien jakaantumista eri palve-
lukanavien valilla. Kontaktien prosentuaalista jakautumista tarkastellaan kuukausitasolla vuo-
den 2013 tammikuusta syyskuun loppuun. TDC:lla on kaytossaan verkonvalvontajarjestelma,
jolla maarattyjen yksittaisten dataliittymien tilaa tarkkaillaan ja mahdollisissa vikatilanteissa

naista generoituu vikailmoitus automaattisesti.

Tutkimuksessa palvelupyyntojen avauskanavat on jaettu viiteen ryhmaan. Nama ryhmat ovat
puhelimen, faksin, sahkopostin, automaattisten halytysten seka extranetin, eli asiakasportaa-
lin kautta avatut palvelupyynnot. Palvelupyyntojen kokonaismaara on pysynyt tarkastelu valil-
la melko tasaisena, lukuun ottamatta hiljaisempia kesakuukausia. TDC Oy:n pyynnosta luvut

ilmoitetaan prosenttimuodossa.

Tammikuussa kaikista palvelupyynnoista 22 % avattiin puhelinkontaktin seurauksena. Suurin
lukema oli halytyksista avatuilla palvelupyynnoilla, jotka kattoivat 27 % palvelupyynnoista.
Automaattihalytykset ovat seka asiakkaan etta tyontekijan nakokulmasta erittain toimiva ka-
nava, silla reaktioaika vikatilanteisiin lyhenee ja joissain tapauksissa asiakaspalvelija ehtii
soittaa asiakkaalle ennen kuin han on itse vikaa edes todennut. Portaalin kautta avattiin 25 %
ja sahkopostitse 23 % palvelupyynndista. Portaalin kautta avattavat ilmoitukset ovat yleensa
tarkemmin taytettyja, kuin suoraan sahkopostilla avatut viestit, silla ne vaativat asiakkaalta
palvelun tietojen syottamista ennen lahettamista. Faksilla vastaanotettiin vain 1,4 % palvelu-

pyynnoista. Tasta voidaan paatella, etta faksia ei enaa nykypaivana kayteta kovinkaan paljon.

Helmikuun ja syyskuun valisena aikana puhelinkeskustelun seurauksena avattujen palvelu-
pyyntojen prosentuaalinen osuus oli 21 % ja 34 % valilla. Samalla aikajaksolla halytysten osuus
oli 24-33 % ja portaalista avattujen osuus 27-33%. Sahkopostien osuus oli 10-20 % ja faksien

vahainen 0,6-1,7 %.

Nain tarkasteltuna asiakkaiden itsensa Internet-portaalin kautta avaamat palvelupyynnot ovat
jo menneet ohi perinteisemmista avauskanavista. Puheluita ja sahkoposteja tuli kuitenkin
myos tasaisen paljon talla tarkasteluvalilla. Jarjestelman automaattisesti luomia palvelupyyn-
toja on maarallisesti myos paljon, mutta ne eivat usein vaadi asiakaspalvelulta toimenpiteita.
Nain esim. tilanteet, joissa verkkoliittyma kavaisee alhaalla, jolloin generoituu palvelupyynto.
Asiakaspalvelun tehtavaksi jaa lahinna asian tarkistaminen ja palvelupyynnon sulkemi-

nen.(TDC Oy, Avauskanavat kuukausitasolla)
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4.2  Asiakaspalautteet viikkotasolla

Kavin lapi TDC:n viikoittain keraamaa statistiikkaa asiakaspalautteista. Asiakaspalautteita
tarkastelin koko syksyn ajalta viikoilta 36-43. Palautteiden lapikaymisen tarkoituksena oli loy-
taa asiakaspalveluun kohdistuvia asioita, joista asiakkaat ovat jakaneet eniten kiitosta seka

asiat, jotka ovat tuntuneet menevan jatkuvasti pieleen. Havainnot esittelen yhteenvetona.

Hyvina asioina nousivat esiin asiakaspalvelun ammattitaito. Varsinkin tilanteet, joissa asiakas
oli saanut avustusta lapi kasiteltavan asian, kerasivat kiitosta. Palvelua kiitettiin myos nopeu-
desta ja asiakaspalvelun yleinen tason parantuminen otettiin esille. Asiantuntijat saivat myos

kiitosta mukautumisesta asiakkaan tilanteeseen ja vaihtoehtoisten ratkaisujen tarjoamisesta.

Negatiivisina asioina nousivat palautteiden seasta seuraavat asiat. Asiakkaiden mielesta he
joutuivat nakemaan litkaa vaivaa asian etenemisen suhteen. Asiakas joutui ottamaan yhteytta
useita kertoja TDC:n asiakaspalveluun ennen kuin tarvittavat toimenpiteet saatiin tehtya.
Viikosta toiseen asiakkailta oli tullut myos palautetta siita, etta heilta ei oltu kyselty riitta-
vasti lisatietoja, tai vaihtoehtoisesti he eivat olleet saaneet TDC:n puolelta mitaan muuta
ilmoitusta, kuin etta asiaa kasitellaan. Eraassa tapauksessa asiakkaan vikatilanne oli saatu
korjattua, mutta asiakkaalle ei oltu raportoitu asiasta mitaan lisatietoja. Asiakas kummasteli
tata, silla he olisivat halunneet tietaa, mista vika johtui ja miten se korjattiin, jotta tulevai-
suudessa vastaavaan tilanteeseen osattaisiin varautua. Myos tapauksia, joissa tiedottaminen
oli toiminut aluksi, mutta oli vahentanyt tai loppunut kokonaan loytyi useita. Kommentteja

loytyi myos toiminnan hitaudesta.(TDC Oy, Asiakaspalautteet viikkotasolla)

5  Tutkimus puhelinpalveluun yhteytta ottavien asiakkaiden tarpeista

Omassa tutkimuksessani on keratty materiaalia asiakastuessa tyoskentelysta. Taman tyon tar-
koitus on keskittya TDC Oy:n puhelinasiakaspalveluun. Vastaanotetuista puheluista, eli in-
bound-puheluista on poimittu seuraavat asiat: kuka soittaa, mita asia koskee, oliko kontakti
uusi vai vanha ja minkalaisiin toimenpiteisiin puhelu johti. Aineistoa on keratty 124 puhelun
verran henkilokohtaisista puheluistani. Johtopaatokset tehtiin kayttamalla omia havaintoja
seka aiemmin tehtyja tilastoja ja tutkimuksia. Tarkoituksena on siis arvioida asiakaspalvelulii-

kennetta ja yrittaa loytaa tehostettavia ja kehitettavia osa-alueita.
5.1 Puhelut asiakasryhmittain
Olen analysoinut keraamaani tilastotietoa monesta eri nakokulmasta. Ensimmaisena tarkastel-

laan asiakasyhteydenottoja soittajan roolin nakokulmasta, eli selvitetaan mitka tahot asiakas-

palveluun soittavat.
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Puhelut asiakasryhmittain
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Kuvio 4: Puhelut asiakasryhmittain

Huomattava osuus vastatuista puheluista saapui TDC:n asiakkailta. Asiakaspuheluiksi on tut-
kimuksessa laskettu puhelut varsinaiselta palvelua tilaavalta yritykselta, palvelua kayttavalta
loppuasiakkaalta tai asiakasyrityksen IT-tukipalveluita hoitavalta yritykselta. Kaytannon esi-
merkiksi puettuna: Varsinainen palvelua tilaava yritys voisi esim. olla Samlink, joka on tilan-
nut laajakaistayhteyden TDC:lta. Yhteytta kuitenkin todellisuudessa kayttaa pankki, joka taas
on Samlinkin asiakas. Taten molemmat yritykset on maaritelty asiakaskategorian alle. Myos
pelkastaan IT-tukipalveluita tarjoavat yritykset on maaritelty samaan kategoriaan, silla ne
saattavat soittaa todellisuudessa kumman tahansa edella mainitun asiakkuuden puolesta. Tal-
laiset IT-tukiyritykset voivat toki olla myos TDC:n suoria asiakkaita. Nain ollen asiakasryhma

on laaja ja pitaa sisallaan monenlaisia toimijoita.

Operaattoriryhmaan luetaan kaikki kotimaiset ja ulkomaiset teleoperaattorit. Harvassa tapa-
uksessa yksi operaattori pystyy tarjoamaan yhteyden koko matkalta asiakkaalle asti, joten
olemme laheisessa yhteistyossa muiden alalla toimivien yritysten kanssa. Usein TDC:n yhtey-
det kulkevat jossain kohtaa esim. Elisan tai TeliaSoneran verkossa, mutta tilannetta esiintyy
myo0s toisin pain. Kansainvalisesti tama on erittain yleista TDC:n tarjotessa yhteyksia esim.

Intiaan tai Kiinaan.
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Puhelinasiakaspalvelussa tulee vastaan myos jonkun verran puheluita oman yrityksen sisalta.
Tama selittyy silla, etta TDC:lla on toimintaa kaikissa Pohjoismaissa ja eri maiden toiminnot
ovat tiiviissa yhteistyossa keskenaan. Yritys tarjoaa myos tyontekijoilleen mahdollisuuden
omaan laajakaistaan ja naihin liittyvia tapauksia tutkitaan myos asiakaspalvelussa. Suurin osa
yhteydenotoista liittyy tietojen keskinaiseen vaihtamiseen ja vikailmoitusten siirtamiseen

maiden valilla.

Tutkimuksen aikana tuli vastaan kaksi vaaraan numeroon soitettua puhelua. Naita ei tulkita
sen enempaa, mutta puheluita tulee silloin talloin. Tama voi johtua esim. TDC:n ja DNA:n

samankaltaisista nimista tai taysin puhtaasti vaarin valitusta puhelinnumerosta.

5.2  Puheluiden kohdistuminen palveluittain

Yksi kiinnostava osa-alue tutkimuksen kannalta on puheluiden kohdistuminen palveluittain.
TDC:n puhelinjarjestelma on rakennettu siten, etta soittaessaan TDC:n asiakaspalveluun asia-
kas paasee valitsemaan puhelinvalikosta, mita hanen asiansa koskee. Asiakaspalvelun valikos-
sa on omat ryhmansa data-, puhelin-, mobiili- ja laskutusasioille. Valikko on kuitenkin altis
inhimillisille tekijoille, kuten nappailyvirheille tai kiireessa tehdyille vaarille valinnoille. Myos
TDC:n sisaiset palaverit ja koulutukset vaikuttavat tietyn alan asiantuntijoiden saatavuuteen

ja talloin puheluita saattaa ohjautua myos muille tyovuorossa oleville.

Puheluiden kohdistuminen palveluittain
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Kuvio 5: Puheluiden kohdistuminen palveluittain
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Taulukossa kasiteltavista ryhmista data tarkoittaa TDC:n laajakaista ja yritysverkkoasiakkuuk-
sia seka niihin liittyvia palveluita kuten palomuuri- ja sahkopostipalveluita. Puhelinryhman
alle kuuluvat kaikki mobiililaitteisiin ja asiakkaiden puhelinjarjestelmiin liittyvat asiat. Lasku-
tus kattaa nimensa mukaisesti kaikki laskutukseen liittyvat asiat. Toimitusryhma on dataryh-
man sisarryhma ja vastuussa uusien dataliittymien toimitus- ja muutosprosesseista. Transmis-
sion-ryhma vastaa siirtoyhteyksista eli yhteyksista joissa tarjoamme verkostamme kapasiteet-
tia, jota asiakas voi kayttaa omiin tarpeisiinsa. Naissa tapauksissa asiakkaamme on yleensa
joku toinen operaattori, joka vuokraa meilta yhteydet, jotta he saavat toimitettua yhteyden

loppuasiakkaalle.

Tyoskentelyni asiakaspalvelun data-ryhmassa selittaa puheluiden jakautumista luonnollisesti.
Suurin osa kaikista vastaanottamista puheluistani liittyi data-asioihin, yhteensa 101 puhelua.
Tasta voidaan vetaa johtopaatos, etta puhelinjarjestelma toimii, kuten on tarkoituskin. Puhe-
luita tuli kuitenkin 14 kpl puhelinasioihin liittyen. Tilastoja lahemmin tarkastelemalla voidaan
kuitenkin paatya siihen, etta suurin osa naista on tullut joko aikaisin aamulla, jolloin puhelin-
puolen tyontekijoita ei ole viela tullut vuoroon tai iltaisin, jolloin kaikki puhelinpuolen asia-

kaspalvelijat ovat jo lahteneet koteihinsa.

Ryhmani, eli data-asiakaspalvelu on vastuullisessa roolissa puhelinasiakaspalvelussa, silla me
olemme paikalla kun palveluaika alkaa ja teemme my0s ainoana ryhmana iltavuoroa. Kaikki
muihinkin palvelusegmentteihin kohdistuneet puhelut voidaan selittaa loogisesti. Laskutuspu-
helut ajautuivat minulle, silla ainoa laskutuksen puhelinasiakaspalvelija oli varattuna puhelu-
jen ajankohtana. Myos toimitusvaiheessa olevien liittymien seka siirtoyhteyksien asiakkaita on
ohjeistettu olemaan meihin yhteydessa. Puhelinasiakaspalvelumme tehtava on tarkistaa asian
laatu ja tarvittaessa siirtaa puhelu eteenpain tai valittaa asiakkaan tieto sisaisesti oikealle
taholle.

5.3  Miksi soittaja otti yhteytta

Seuraavaksi paneudutaan yhteydenottojen syihin soittajaryhmasta riippumatta.
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Syita yhteydenottoon
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Kuvio 6: Syyt asiakkaan yhteydenottoon

Tutkimuksen selkea tulos oli, etta ylivoimaisesti suurin osa (68%) puheluista liittyi soittajan
kokemaan vikatilanteeseen. Vikatilanteella tarkoitetaan tassa tutkimuksessa mita tahansa
vikaa, jonka soittaja kokee tilaamassaan palvelussa. Naita ovat esim. verkkoyhteyden taydel-
linen toimimattomuus tai vaillinainen toiminta, ongelmat sahkopostin lahettamisessa ja/tai
vastaanottamisessa, puhelinlaitteeseen tai -jarjestelmaan liittyvat ongelmat tai kayttajapor-

taalin toimimattomuus.

Toiseksi suurin puhelumaara osui kategoriaan, soittaja kysyi tietoja. Naita puheluita kertyi
21% kaikista puheluista. Puheluiden aihepiiri vaihteli laidasta laitaan. Soittaja saattoi kysya
tietoja liittyen omaan laajakaista tai puhelinliittymaansa, huoltotoiden ajankohtaa, yhteys-
henkiloihin tai vanhoihin palvelupyyntoihin liittyvia asioita. Usein soittaja saattaa tarvita lisa-
tietoja, jotta saa itse tehtya asennuksia ym. teknisia toimenpiteita kohteessa. Nain ollen ky-
seessa ei ole ns. reklamaatiotilanne, vaan soittajalle annetaan teknista avustusta, mika vai-

kuttaa myos asiakaspalvelutilanteeseen.

Edellisen kaltainen ryhma on puhelut, joissa soittaja tiedottaa itse asioita TDC:n suuntaan.
Naita puheluita tuli huomattavan vahan(2%). Puhelut koskivat lahinna asiakkaiden ilmoittamia

uusia yhteystietoja, jotka pyydettiin lahettamaan kirjallisena, seka tulevia huoltokatkoja.
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Seuraavaksi kasitellaan muut huomattavasti harvemmin esiintyvat yhteydenoton syyt. Naista
useimmin esiintyi soittajan halu tehda uusi tilaus tai tarkistaa tilauksen eteneminen. Tilauk-
set saattavat kohdistua jo olemassa oleviin palveluihin tai mahdollisesti koskea taysin uutta
tuotetta. Tahan ryhmaan kuuluvat puhelut ovat usein hieman hankalia, silla emme saa ottaa
tilauksia vastaan puhelimitse. Joudummekin lahes aina pyytamaan tilausta kirjallisena ja pro-
sessien mukaisesti esim. virallisella tilauskaavakkeella. Myos tutkimuskategoriaan irtisanomi-
set kuuluvat puhelut ovat luonteeltaan sellaisia, etta soittajaa pyydetaan palaamaan asiaan

kirjallisesti normaalimenettelyjen mukaan.

Tutkimuksen aikana vastasin myos kolmeen laskutusaiheiseen puheluun. Normaalisti asiakas-
palvelun ryhmassamme tyoskentelee laskutusasioihin perehtynyt henkilo, joka hoitaa kyseiset
puhelut. Mikali han ei ole tavoitettavissa, pyritaan asiakasta auttamaan mahdollisuuksien mu-
kaan. Usein puheluista kuitenkin jatetaan soittopyynto ja valitetaan asiaa koskevat tiedot

kollegalle.

Aineistoa on tutkittu myos silta kannalta, oliko saapunut puhelu asiakkaan ensimmainen yh-
teydenotto asian tiimoilta, vai liittyiko puhelu jo olemassa olevan tapaukseen. Tassa otannas-
sa kavi selvaksi, etta 52% puheluista liittyi jo selvityksen alla oleviin tapauksiin. 48% puheluis-
ta oli sen sijaan ensimmaisia kontakteja liittyen kyseiseen asiaan. Tama nakyy siten, etta
vanhoissa tapauksissa kaytiin yleensa lapi esim. vianselvityksen tilannetietoja tai mahdollises-
ti ohjattiin puhelu suoraan asiantuntijalle, jolla tapaus oli jo selvitettavanaan. Uudet tapauk-
set sen sijaan vaativat viela huomattavasti enemman tarkkuutta, silla ensimmaisessa kontak-
tissa on ensisijaisen tarkeaa saada faktat kohdilleen, jotta tilaus tai vianselvitys kohdistuu

oikeaan asiaan eika voimavaroja tuhlata vaariin asioihin.

Kontaktien jakautuminen

Kuvio 7: Kontaktien jakautuminen
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5.4  Minkalaisiin toimenpiteisiin puhelu johti

Viimeinen kysymys koskee puhelusta seuranneita toimenpiteita. Puheluista 44 kpl keskittyi
tiedon etsimiseen asiakkaalle. Tama pitaa sisallaan olemassa olevat tilanteet, joista loytyi jo
merkinta joko TDC:n palvelupyynnon tai tietokannasta loytyvan kirjauksen myota. Iso osa
naista puheluista oli asiakkaan tai yhteistyokumppanin tiedusteluja viankorjauksen etenemi-

sesta tai tilauksen etenemisesta.

21 kertaa puhelun seurauksena avattiin uusi tiketti, eli palvelupyynto. Naistakin suuri osa on
asiakkaiden ilmoittamia uusia vikailmoituksia. Joissain tapauksissa palvelupyynnot olivat mui-
hin TDC:n konsernin osiin lahetettavia tiedusteluja. Riippuen osastosta, jolla uusi palvelu-
pyynto avattiin, tama saattoi myos pitaa sisallaan ns. heratyspuhelun, eli sisaisen puhelun,

jotta asia tulee huomatuksi kyseisella osastolla.

Hieman alle kymmenys puheluista oli asiakkaalta tai asentajalta. Naiden puheluiden tarkoi-
tuksena oli valittaa lisatietoja TDC:n suuntaan. Suurin osa naistakin puheluista liittyi olemassa

olevaan vianselvitykseen ja johti tietojen kirjaamiseen tietokantaan tai palvelupyynnolle.

Yhdeksassa puhelussa saatiin mahdollinen ongelma selvitettya suoraan puhelimessa. Namakin
voidaan laskea koskemaan pelkkia ongelmatilanteita. Ongelmatilanteet saattoivat kuitenkin

koskea mita tahansa data- tai puhelinviasta yleiseen avustukseen palvelun kaytossa.

Yhteensa 23 puhelua siirrettiin lahes suoraan vastaamisen jalkeen toiselle tyontekijalle. Nais-
ta yhdeksan siirrettiin puhelinpuolelle ja kahdeksan jollekin toiselle oman ryhman tyontekijal-
le, joka jo kasitteli kyseista asiaa. Kolme puheluista siirrettiin laskutuksen asiakaspalvelijalle
ja kaksi dataliittymien toimituspuolelle, silla huomattiin etta asia koskee vasta toimitusvai-
heessa olevan liittyman kayttoonottoa. Viimeinen puheluista siirrettiin tyoryhmassamme ver-
konvalvontaa tekevalle henkilolle, silla kyseisessa vuorossa tyoskentelevalla henkilolla on vas-

tuullaan yhteyksien seuranta ja halytyksiin proaktiivinen reagoiminen.

Lisaksi vastaanotettiin puheluita, joissa ilmoitettiin sisaisesti siirretyista palvelupyynnoista,
jotka siirrettiin tydjonoon seka puheluita joissa ohjeistettiin olemaan suoraan yhteydessa sah-
kopostilla asian laadusta johtuen. Kahden puhelun seurauksena konfiguroitiin etana asiakas-

reitittimia ja avustettiin asentajaa viankorjauksessa.
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Puheluista seuranneet toimenpiteet
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M Puheluiden maara

Kuvio 8: Puheluista seuranneet toimenpiteet

6  Johtopaatokset koskien puhelinasiakaspalvelun tehostamista

Tassa luvussa tehdaan johtopaatoksia tutkimuksen tuloksista. Tulokset on jaoteltu alussa esi-
tettyjen tutkimuskysymysten mukaan. Johtopaatoksia tehdessa on kaytetty hyvaksi tutkimus-

ymparistoa koskevaa osaamistani, jonka olen saanut tyoni kautta.

6.1  Puhelinjarjestelman toimivuus

Tutkimuksessa huomattiin, etta TDC:n puhelinjarjestelma toimii, kuten sen halutaankin toi-
mivan. Asiakastuen puhelinnumeroon soittaessa asiakas paasee valitsemaan haluaako keskus-
tella data-, puhelin- vai laskutusaiheisista kysymyksista. Puhelut ohjautuvat oikein ja suurin

osa vaarin ohjautuvista puheluista on selitettavissa loogisesti.

Suurin vaaraan osoitteeseen paatyneen puhelun syy on asiakkaan karsimattomyys tai huoli-
mattomuus puhelinvalikkoa kayttaessa. Toinen selittava tekija on se, etta esim. laskutuksen
asiakaspalvelussa tyoskentelee vain yksi asiakaspalvelija, joka saattaa olla tiettyina ajankoh-

tina varattuna. Talloin jarjestelma ohjaa puhelun muille vapaana oleville asiakaspalvelijoille.
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Samoin tapahtuu kun tietty asiakastuen ryhma, kuten data-asiakaspalvelu tai puhelinasiakas-

palvelu, pitaa palaveria tai koulutusta. Tama on siis tarkoituksenmukaista.

Tarkeinta on, etta asiakas tavoittaa asiakaspalvelijan, joka voi vahintaan ottaa asiakkaan tie-
dot ylos, jotta asiaan voidaan palata kun oikea henkilo palaa tyopisteelleen. Tata voidaan
kuitenkin entisestaan parantaa varmistamalla, etta jokaisesta asiakaspalvelun ryhmasta olisi
aina paikalla vahintaan yksi henkilo. Myos esim. klo 7 aamuvuoroja suunnitellessa voitaisiin

ottaa huomioon, etta paikalla olisi yksi edustaja seka data- etta puheryhmasta.

6.2 Ongelmien ratkaisu ensikontaktissa

TDC:n tavoitteena on, etta mahdollisimman suuri osa asiakaspuheluista ja niissa esiintyvista
ongelmista tai pyynnoista saataisiin kasiteltya puhelun aikana tai valittomasti puhelun jal-

keen. Tama ei kuitenkaan tutkimuksen mukaan toteudu.

Puheluita joudutaan siirtamaan asiantuntijoille ja jarjestelmiin joudutaan avaamaan palvelu-
pyyntoja myos asioista, jotka olisi mahdollista ratkaista jo puhelun aikana. Positiivinen puoli
asiassa on se, etta varmistutaan siita, etta asiaa tutkitaan huolellisesti, eika anneta asiakkaal-
le hatikoityja seka mahdollisesti vaaria tietoja. Jotta puhelimessa tapahtuvan asiakaspalvelun
laatua voidaan parantaa, tulisi asiakaspalvelijoiden teknisten tieto- ja taitotasojen olla kor-

keammalla.

Taman hetkista tilannetta voidaan parantaa parhaiten kouluttamalla henkilostoa. Esim. kay-
tetyimpien tyokalujen, vikatilanteiden ja tyopyyntojen perusteet olisi hyva kayda tarkemmin
kaytiin lapi perehdytysta, mutta mielestani sita olisi voinut olla huomattavasti enemman ja
siina olisi voitu menna tarkemmin kaytannon tasolle. Myos sisaisia koulutuksia voisi olla
enemman ja ne voitaisiin suunnatta kaytannonlaheisemmalle tasolle. Nykyisellaan koulutukset
jaavat usein etaisiksi tapahtumiksi, joissa asiantuntija puhuu itselleen tutusta asiasta ammat-

titermein.

TDC:n tyontekijoiden kaytossa on laaja sisainen Wikipedia-tyylinen tietokanta. Sen kayttami-
nen on kuitenkin vaikeata, silla hakutoiminto ei toimi esikuvansa veroisesti. Tiedon loytami-
nen on myos erittain hidasta, silla tietoa on erittain paljon. Suurin osa materiaalista on lisatty
jo kauan sitten ja tietokannan siivoaminen ja tietojen paikkansa pitaminen on satunnaista.
Olisikin hyva, jos uuttaa tyontekijaa varten olisi kerattyna selkeampi paketti, jota voisi kayda

lapi helposti myos kotiolosuhteissa.
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TDC:n asiakastuen ja yllapidon ryhma on jarjestetty siten, etta osa tyontekijoista on puhe-
linasiakaspalvelussa ja osa ei vastaa puhelimeen, vaan tekee syvallisempaa vianselvitystyota.
Talla hetkella 15:ta ryhman jasenesta noin puolet on puhelinasiakaspalvelussa ja heista muu-

tama on osa-aikaisia tyontekijoita.

Tutkimuksen perusteella yksikon tarpeita palvelisi se, etta enemman henkilostoa tulisi ulottaa
puhelinpalvelun piiriin. Talloin saataisiin enemman asiantuntijuutta puhelimen aareen ja uu-
demmat tyontekijat, joiden taidot eivat ole viela niin pitkalle kehittyneet, saisivat enemman
aikaa osaamisensa kehittamiseen. Asiakaspuhelut jakautuisivat talloin suuremmalle joukolle
tasaisemmin, enka usko asiantuntijoiden tyotehtavien tasta karsivan. Tutkimuksen mukaan
datapuheluita tuli eniten, joten tama onkin keskeinen kehityskohde. Ei kuitenkaan pida unoh-
taa muihin yrityksen toimintoihin liittyvia asiakaspuheluita, vaan on tarkeaa kehittaa asian-

tuntemusta kokonaisvaltaisesti.

Tulevaisuudessa asiakaspalvelun asiantuntijuuden parantamiseksi voidaan kiinnittaa huomioi-
ta rekrytoitavien henkiloiden osaamiseen. Mikali tyopaikalle saadaan rekrytoitua valmiiksi
patevoityneita henkiloita, vahenee kaytannon teknisen kouluttamisen tarve taman myota.
Taman hetken tyomarkkinoiden perusteella uskoisin tahan olevan hyvat mahdollisuudet, silla

monet isot IT-alan toimijat ovat tehneet laajoja irtisanomisia.

Suurin osa puheluista liittyi vikatilanteisiin, joten viankorjausosaaminen on erityisen tarkeata.
Vikatilanteissa tulee kuitenkin ottaa huomioon myos puheluiden luonne ja asiakaspalvelun
erityispiirteet. Vikatilanteessa asiakas on luonnollisesti tuohtunut ja ollessaan yhteydessa
asiakaspalveluun, on jokainen asiakaspalvelija vastuussa asiakastyytyvaisyyden varmistamises-
ta. Myos tahan osa-alueeseen tulisi kiinnittaa huomiota ja mielestani olisi tarpeellista koulut-
taa asiakaspalvelijoita kyseisiin tilanteisiin. Koulutuksissa voitaisiin kayda lapi myos asiakas-

palvelijan oikeudet hyvityksiin ja valtuudet reagoida kiperissakin tilanteissa.

6.3  Yrityksen ja asiakkaan valisen viestinnan parantaminen

Tutkimuksessa tuli esille, etta 21% puheluista liittyi erinaisiin asiakkaan tiedusteluihin. Tama
kategoria kattaa myos vikatilanteet. Olisikin siis hyva, etta asiakasta informoidaan kaikissa
tilanteissa mahdollisimman hyvin. Tama koskee koko organisaatiota. Voidaan arvioida, onko
asiakas saanut riittavat tiedot esim. myyjalta myyntivaiheessa tai toimitusvastaavalta uuden

liittyman toimitus- tai muutosvaiheessa, jos asiakkaan on valttamatonta palata asiaan.

Tassa kategoriassa nakyy myos vahvasti erilaiset vikatilanteet. Tutkimuksen perusteella vika-
tilanteissa valiaikatiedottamiseen ja proaktiiviseen toimintaan asiakassuuntaan pitaisi panos-

taa entisestaan. Useissa puheluissa TDC:n puhelinpalveluun otettiin yhteytta pelkastaan tila-
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uksen tai vikatilanteen valiaikatietojen perassa. Uskon, etta seka ulkoisen etta sisaisen vies-

tinnan jarjestelmallinen parantaminen vahentaisi puhelinkontaktien maaraa huomattavasti.

Hatkahdyttavin huomio tutkimusta tehdessa tuli vanhojen kontaktien maarasta. 52% kaikista
vastaanotetuista puheluista liittyi vanhaan asiakaspyyntoon, eli asiakas oli kontaktoinut
TDC:ta asiasta jo aiemmin. Taman kaltaisten yhteydenottojen vahentamiseksi tulisi jalleen
keskittya viestinnan laatuun ja maaraan. Jos asiakas tekee esim. tilauksen tai vikailmoituksen
tulisi hanta pitaa pyynnon etenemisesta ajan tasalla riittavan usein ja riittavan selkeasti.
Soittajat olivat usein artyneita, silla eivat olleet saaneet asiakaspalvelun lahettamasta viestis-
ta selvaa, mika luo jalleen seka asiakkaan etta tyontekijan nakokulmasta turhaa puhelinlii-

kennetta.

6.4 Puhelunasiakaspalvelun tarpeellisuus ja asiakaspalvelun kehittaminen

Yksi tutkimuskysymyksista oli miksi asiakkaat tarvitsevat henkilokohtaista puhelinneuvontaa
viela vuonna 2013. Asiakaspuheluiden maarasta on luettavissa, etta puhelinasiakaspalvelulle
on edelleen kysyntaa. Puhelin on usein asiakkaalle myos helpoin ja nopein vaihtoehto selvit-
taa haluamansa asia. Puhelimitse asiakas voi tiedustella haluamaansa asiaa ja tehda jotain

muuta, kuten ajaa autoa, samaan aikaan. Myos esim. asentajien ja paikallisten yhteyshenki-
l6iden kanssa teknisista asioista, kuten asennuksista on helpompi puhua ja kysymykseen saa-
daan useimmiten valiton vastaus. Puhelimessa asiakas kokee myos itsensa palvelluksi parem-
min ja paasee keskustelemaan suoraan asiantuntijalle. Ei olekaan harvinaista, etta tiettya

asiantuntijaa pyydetaan hoitamaan asiaa nimella.

Asiakkaita yritetaan ohjata nykyaan kayttamaan entista enemman Internetin kautta tapahtu-
vaa itsepalvelua. Suuri osa asiakaspuheluista koskee suhteellisen helppoja asioita, kuten tie-
tojen kyselyn maarasta on havaittavissa. TDC:lla on kaytossaan TSO-palveluportaali, jonka
kautta asiakkaat voivat kayda tutkimassa palveluitaan omatoimisesti. Portaalia kehitetaan

jatkuvasti ja asiakkaiden mahdollisuuksia hallinnoida tarpeitaan lisataan.

Nama ominaisuudet ovat vahentaneet asiakastukeen tulevien pyyntojen maaraa ja nain ollen
puhelinasiakaspalvelun tyontekijoilla on enemman aikaa tehda asiakkaan muutostoéita ja vian-
selvitysta. Tata kautta henkiloston taidot karttuvat ja muuhun tyoskentelyyn vapautuu aikaa
puhelimen aaresta. Nopeaan asiakaspalvelun kontaktointiin on portaalin kautta kaytossa chat-
ominaisuus, joka on asiakaspalvelussa priorisoitu puheluiden kanssa samalle tasolle. TDC:n
omien tutkimusten perusteella suurin siirtyma on kuitenkin sahkoposteista portaaliin ja puhe-

linasiakaspalvelu nayttaa pysyvan edelleen tarkeana palvelukanavana.
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7  Lopuksi

Lopuksi kayn lapi opinnaytetyon keskeiset tulokset, projektin etenemisen ja miten tutkimusta
voisi jatkaa edelleen. Huomattavaa oli, etta puheluista niin suuri osuus, tuli vanhoihin asioi-
hin liittyen. Tasta voidaan todeta, etta kohdeyrityksen viestintaa on syyta parantaa. Epakoh-
taan kannattaa kiinnittaa huomiota, silla asiakkaan suuntaan viestiminen on erittain tarkeata.
Mielestani myos tyoryhman sisaisia rooleja olisi hyva tarkastella, jotta ne vastaisivat parem-
min yrityksen tavoitteita. Asiantuntijuuden tuominen aidosti lahemmas asiakasrajapintaa na-

kyisi varmasti asiakastyytyvaisyydessa, silla siita on keratty jo nyt kiitosta.

Opinnaytetyoprojekti eteni suhteellisen vaivattomasti ja koin tutkimuksen tekemisen helpok-
si. Aineiston keraaminen tyovuoroissa toimi oikein hyvin, enka huomannut normaalin tyonteon
karsineen tutkimuksen tekemisesta. Teen muutenkin tyonteon lomassa paljon merkintoja tie-
tokoneen muistioon, joten siinakaan suhteessa tutkimuksen tekeminen ei eronnut merkitta-

vasti normaaleista tyopaivista.

Opinnaytetyon tekeminen oli minulle tyontekijana hyodyllista. Kiinnitan nykyaan enemman
huomiota yhteydenottojen taustalla oleviin syihin, asiakkaan varsinaisen asian lisaksi. Koen
tutkimuksen onnistuneen hyvin ja uskon, etta siina tehtyjen havaintojen avulla voidaan tehda
positiivisia toimenpiteita tyopaikallani. Tyota varten saatu ohjaus seka koulun etta tyopaikan
puolelta helpotti opinnaytetyon tekemista. Merkittavia vastoinkaymisia ei projektin aikana
kohdattu.

Jotta tutkimuksesta saataisiin kattavampi, tulisi vastaavia havaintoja tehda laajemmalla
tyontekijaryhmalla. Uskon, etta tyontekijasta riippuen havaitut seikat vaihtelisivat tyonteki-
jan tyokokemuksen ja ammattitaidon mukaan. Tutkimusta voitaisiin jatkaa laajentamalla se
kasittamaan myos muut palvelukanavat, jolloin tuloksista saataisiin vielakin kattavammat.
Seuraan jatkossa suurella mielenkiinnolla TDC:n asiakaspalvelukanavien kehitysta ja muutok-

sia asiakaspalvelussa.
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