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koida, mutta oikeanlaiset puhelinasetukset edesauttavat tehokkaan asiakaspalvelun yllapitoa.

Tutkimustuloksen avulla voidaan osoittaa, ettd jonotustiedotteella on merkittdva vaikutus jono-
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1 Johdanto

Opinnaytetyd on tehty toimeksiantona Kesprolle. Kespro on Kesko Oyj:n omistama elintarvike-
tukku. Kesprolla on 14 noutotukkua ympéari Suomen. Keskusvarastolta toimitettavissa toimituksissa
hyodynnetaan Kesko-logistiikan koko maan kattavaa logistiikka- ja jakeluverkostoa. Kespron asiak-
kaita ovat yritykset ja muut julkishallinnon toimijat. Asiakkaita ovat esimerkiksi ravintolat, hotellit,

sairaalat, kahvilat, kioskit, huoltoasemat, jalleenmyyntipaikat, ym. (Kespro 2023).

Opinnaytetydssa tarkastelen kaytdssa olevien jarjestelmien tuottaman puheludatan avulla soitto-
kontaktien maarallista vaikutusta asiakaspalvelun toimintaan. Puheludatassa keskityn vertailemaan
testipaivan tuloksia 2.5.2023 seké vertailupdivan 11.4.2023 tuloksia keskenaan ja tarkastelen, mi-
ten asetetut muutokset ovat vaikuttaneet maarina ja prosentuaalisesti saapuneisiin puhelukontak-

teihin.

Opinnaytetyon tutkimusongelma on arkipyhien aiheuttamat ruuhkapiikit Kespron asiakaspalveluun.
Paatutkimuskysymys on seuraava:
Vaikuttaako jonotustiedotteiden asettaminen sekda takaisinsoittopalvelun muuttaminen asiakaskon-

taktimaaraan?

Alatutkimuskysymykset:

1. Vaikuttaako 2.5.2023 asetettu jonotustiedote sina paivana tuleviin kontaktimaariin?

2. Mik& ero kontaktim&aralla on aikaisempiin vuosiin ja muihin ruuhkapiikkeihin?

3. Vaikuttaako takaisinsoittopalvelun maaritys luopuneiden maaraan (luopunut = kuuntelee tiedot-

teen ja lakkaa jonottamasta)?

Kohderyhmana ovat kaikki Kespron asiakaspalveluun 1.1.2019-2.5.2023 soittaneet henkil6t ja yri-
tyksien edustajat. Tutkimustuloksien ulkopuolelle on rajattu erityisesti korona-ajan arkipyhien jalkei-
set paivat. Tutkimuksessa keskitytdan vahvasti analysoimaan 2023 vapun jalkeista paivaa, johon
suoritettiin testi. Testi toteutettiin 2.5.2023, jolloin puhelimeen asetettiin tiedote kiireisesta paivasta.
Testipaivaa edeltavalle viikolle, 24.4.2023 alkaen, asetettiin tiedote tulevasta arkipyhasta ja siihen
varautumisesta. Testipdivana 2.5.2023 saadettiin myos takaisinsoittopalvelun tarjoamisaika entista
lyhyemmaksi. Tarjoamisajan lyhentdmisen idea on saada kiireettdmat soitot takaisinsoitoiksi ja va-
pauttaa samalla resurssia kiireisimpien asioiden hoitoon nopeammin. Takaisinsoittopalvelun tar-
joamisaikaa lyhennettiin yhdella minuutilla, neljastd kolmeen minuuttiin. Tutkimuksen tulokset on

analysoitu Kespron asiakaspalvelun saapuneesta puheludatasta.



Taulukko 1. Tutkimuksen peittomatriisi

Tutkimuksen alakysymys Teorialuvut Tulosluvut

Vaikuttaako 2.5.2023 asetettu 2.1-2.3 4.3
jonotustiedote sina paivana tu-

leviin kontaktimé&ariin

Mik& ero kontaktim&é&ralla on 2.3 41&4.2
aikaisempiin vuosiin ja muihin

ruuhkapiikkeihin?

Vaikuttaako takaisinsoittopal- 21&23 4.1
velun maaritys luopuneiden

maaraan (luopunut = kuunte-
lee tiedotteen ja lakkaa jonot-

tamasta)?

Rajaukset

Tutkimuksen ulkopuolelle on rajattu yksityiskohtaisemmat tiedot, eli puhelinnumerokohtainen erot-
telu, jotta opinnaytety6 on julkaisukelpoinen, eiké loukkaa henkilontietosuojaa. Opinnaytetyon aihe
toisin sanoen on asiakaspalvelussa kaytettavien jarjestelmien ja niiden ominaisuuksien vaikutus
asiakaspalvelun toimintaan. Tutkimuksessa keskitytaan mittaamaan jarjestelmiin tehtyjen muutok-
sien vaikutuksia. Nain ollen kyselytutkimuksia, asiakkaita tai asiakaspalvelijoita ei ole ollut tarpeel-
lista haastatella tutkimuksen tuloksen saamista varten. Tutkimustulos pohjaa taysin numeerisiin
tilastoihin. Tutkimuksen ulkopuolelle on myds rajattu muiden ruuhkapaivien tarkempi tarkastelu
kaytettavyyden kannalta. Opinnaytetyon tekemista varten varatuilla laitteilla nykyinen tilastomaara

on juuri ja juuri vield kasiteltavissa, ilman toistuvia tietokoneohjelmien kaatumisia.
Keskeiset kasitteet

Seuraavat termit ovat keskeisia kasitteitd opinnaytety6ssa.

CRM: CRM on kasite, strategia, jonka keskiossa ovat asiakkaat. (Reynolds 2002, 2).

CRM-jarjestelma: Ohjelmistosovellus, joka mahdollistaa jarjestelyn, raportoinnin ja hallinnan seké

asiakkaan kanssa tapahtuvan vuorovaikutuksen. (Microsoft 2023)



Enreach: Viestinta ja teknologiayhtio, joka tarjoaa yrityksille erilaisia viestintaratkaisuja, kuten
CRM-jarjestelm&an integroitava puhelinsovellus (Enreach, 2023)

IVR: Automaattinen puhelinjarjestelma, joka kayttaa danitunnistusta ja puheentunnistusta tarjotak-
seen kayttajille valikoita ja ohjeita puhelun aikana. (Kumar & Nirinjan 2012, 1.)

Liidi: Potentiaalinen asiakas, joka on ilmaissut kiinnostuksensa yrityksen tuotteita tai palveluita
kohtaan ja jattanyt yhteystietonsa, mik& mahdollistaa jatkoyhteydenoton ja myynnillisen vuorovai-
kutuksen. (Indeed, 2022)

Microsoft Dynamics CRM: Microsoft Corporationin valmistama CRM-jarjestelma.

Puhekoodekki: Aénisignaalin koodaamiseen ja purkamiseen tarkoitettu algoritmi, joka mahdollis-

taa aanen siirtamisen digitaalisessa muodossa VolIP jarjestelmassa (Cisco, 2006)

RTP: on internetprotokolla, jota kaytetaan reaaliaikaiseen aanen ja videon siirtoon verkon yli.
(Wright, 2021)

SAP: Maailmanlaajuinen yritysohjelmistojen valmistaja, joka tarjoaa monipuolisia liiketoiminta- ja

tietojarjestelmia organisaatioiden eri toimialoille. (SAP)

Sinch: Viestintateknologiayritys, joka tarjoaa pilvipohjaisia viestinta- ja ohjelmistoratkaisuja yrityk-
sille. (Sinch, 2023)

SIP: Protokolla, jota kaytetddn reaaliaikaiseen viestintaan, kuten puheluihin, videopuheluihin ja pi-
kaviestintaan, internetin ja muiden IP-verkkojen kautta. (Handley, Schulzrinne, Schooler, Rosen-
berg, 1999, 1.)

VolP: Kommunikaatioteknologia, joka mahdollistaa ddnen ja muiden multimediaelementtien valitta-

misen internetin kautta.



2 Asiakaspalvelussa kaytettavat tietojarjestelmat

CRM-jarjestelma on asiakkuudenhallintaan suunniteltu jarjestelmaalusta. CRM-jarjestelmaa kayte-
taan enimmakseen markkinoinnin, myynnin ja asiakaspalvelun toteuttamiseen ja johtamiseen.
CRM on lyhenne sanoista Customer Relationship Management. Kyseiseen tietokantaohjelmaan on
integroitu puhelinsovellus, joka toimii asiakaspalvelijan apuvalineena ja nopeuttaa asiakaspalveli-
jan tydntekoa siten, etté ohjelma kirjaa valmiiksi puhelukorttipohjat, joten niité ei itse tarvitse muo-

dostaa.

Asiakkuudenhallinta, CRM-jarjestelma on olennainen tydkalu pienille ja keskisuurille, eli PK- ja
suuryrityksille. Jo aloittelevalle yrittajalle on hyotya siitd, ettd asiakkuuksia koskevat tiedot ovat
sahkoisessa muodossa seké samassa paikassa. Suomeksi CRM tarkoittaa asiakkuudenhallintajar-
jestelmaa. Asiakkuudenhallintajarjestelmia on ollut olemassa yhta kauan kuin asiakassuhteita. Ny-
kyaan CRM-jarjestelmat ovat sahkdisia tietokoneohjelmia, jotka kokoavat samaan paikkaan tiedon
asiakkuudesta. CRM-jarjestelméan ei ole pakko olla s&hkdisesti toimiva tietokoneohjelma, koska
CRM-jarjestelma voi olla my6s yrityksen itse luoma tapa hallinnoida asiakkuuksia. Itse luotu CRM-
jarjestelma voi tarkoittaa esimerkiksi muistilappuja ja muita papereita kansiossa. Séahkdisen CRM-
jarjestelman etu on siind, ettd samalla alustalla, missa asiakkaiden tieto on, asiakkaat voidaan kon-
taktoida suoraan sahkdisesti sdhkoposteilla tai puhelimitse. (Yrityksen-perustaminen.net 2023)

CRM-jarjestelma tarjoaa hyddyllista tietoa erityisesti myynnille, markkinoinnille ja asiakaspalvelulle.
Asiakaspalvelun hyoty: CRM-jarjestelmasta [0ytaa tiedot asiakkaista, heidan aikaisemmista yhtey-
denotoistaan seka kontaktitavoista (puhelu tai sdhkoposti). Kun tieto aikaisemmista yhteyden-
otoista on saatavilla, asiakaspalvelutilanne ei lahde alusta vaan asiakaspalvelija voi tarkistaa histo-
rian tai vaikka edellisen tapahtuman CRM-jarjestelman aikajanalta. Kun asiakaspalvelija hy6dyntaa
tietoa, palvelukontakti sujuu sulavammin ja tehokkaammin. Asiakkaalle tama ilmenee hyvana asia-
kasymmarryksend, joka voi nakya palautteissa hyvasta asiakaspalvelusta tai asiakaspalvelukoke-

muksesta.

Markkinoinnin hyoty: CRM-jarjestelméan hyoty on kokonaisuuksien hallinnassa. CRM-jarjestel-
massa asiakkaita voidaan tarkastella asiakassegmenteittain ja tarjota sen perusteella kohdennet-

tua markkinointia tai muuta oleellista tietoa, mita asiakkaille halutaan valittaa.

Myynnin hytty: CRM-jarjestelmasta on myods monipuolista hyotyd. Myyjéa voi tarkastella asiakaspal-
velun kirjauksia, asiakkaan ostohistoriaa ja ostosykleja. Tamén avulla myyjan on helpompi kartoit-

taa ajankohtaa, milloin asiakkuuteen tulisi olla yhteydessé. CRM-jarjestelmaan saa myo6s sopimuk-
set, jotka ovat suoraan liitettdvissa asiakkuuksiin. Kaikki tieto on yhdessa paikassa. Olemassa ole-

vaa tietoa voi hyddyntdd myos silloin, kun henkildsto vaihtuu. Kaikki tieto on jarjestelméassa, eika



tyontekija vie samalla kaikkea muistinvaraista tietoa mukanaan. (Yrityksen-perustaminen.net,
2023)

Paasaantoisesti CRM-jarjestelmaa kaytetaan tehokkaaseen hallinnointiin ja myynnin edistamiseen.
CRM-jarjestelma on alusta, josta voi tarkastella kaikkea dataa, joka liittyy asiakaskohtaamisiin. Asi-
akkuutta yleensa hallitsee vastuumyyja, mutta asiakaskohtaamisia tulee l&ahtokohtaisesti myos
asiakaspalvelun kautta. Kun yrityksen toimintoihin liittyv&a tietoa voidaan seurata pitkalla ja lyhyella
tahtaimella, strategiset muutokset on helpompi toteuttaa. Sen avulla voidaan tehostaa yrityksen
toimintaa entisestaan. Yksittaisesta asiakaskohtaamisesta saadaan samalla suurin mahdollinen
arvo hyodynnettya ja kaupan todennadkoisyytta kasvatettua. (Siltala 2023)

21 IVR

Takaisinsoittopalvelun kautta soittaja on vuorovaikutuksessa tietokantaan. IVR tulee sanoista Inter-
active Voice Response. IVR on mahdollistajateknologia sille, etta kayttaja voi hakea tai lisata tietoa
ympaéri vuorokauden ja vuoden. Kayttdja voi vaihtoehtojen kautta poimia haluamaansa dataa tieto-
kannasta puhelimen avulla. IVR-teknologian avulla on my6s mahdollista lisata tietokantaan uutta
informaatiota. Interaktiivinen aanivastaus eli IVR on automatisoitu puhelinjarjestelmd, joka yhdistaa
valmiiksi tallennetut viestit tai tekstista puheeksi -tekniikan kaksiaanisen monitaajuisen (DTMF) -
littyman kanssa, jotta soittajat voivat tarjota ja kayttaa tietoja ilman valikatta. Jos IVR-jarjestelma ei
osaa hakea soittajan pyytamia tietoja, ohjelmoidut numerovalintavaihtoehdot auttavat soittajaa. In-
tegroimalla puhelin- sekéa tietokoneteknologiat, IVR ohjelmistot voivat edesauttaa sujuvuutta, lyhen-
tda odotusaikoja seka parantaa asiakastyytyvaisyytta asiakaspalvelussa, joka tapahtuu puheli-
mitse. (IBM, 2023)

IVR-jarjestelmat tarjoavat tehokkaan tavan automatisoida yritystoimintaan liittyvid prosesseja ja
asiakaskohtaamisia. Ne ovat automaattisia puhelinteknologioita, joita kdytetd&n vuorovaikutuk-
sessa asiakkaiden kanssa esimerkiksi puhelimen nappaimistdon avulla. IVR-teknologia mahdollis-
taa lahes olemattoman mé&aran ihmisen osallistumista puhelimen kautta, silla kayttdjan vuorovaiku-
tus tietokannan kanssa on ennalta maaratty IVR-jarjestelman asettamien rajoitusten perusteella.
Esimerkiksi pankit kayttavat IVR-jarjestelmia tarjotakseen palveluitaan ja asiakkaiden kaipaamaa
tietoa valittdbmasti seka yritykselle kustannustehokkaasti. IVR-jarjestelmén etu on saavutettavuus
kaikkina paivina ja vuorokauden aikoina, olettaen, ettei jarjestelmaan ole tehty rajauksia sen
osalta. IVR-jarjestelma onkin hyddyllinen tapauksiin, joissa tehdaén spesifeja seka rajattuja tiedus-

teluita, kuten esimerkiksi toimipisteen aukioloaikojen tarkistuksia. (Kumar & Nirinjan 2012, 1.)

IVR on teknologia, joka mahdollistaa automaattisen puhelinkayttéliittyman kaytén vuorovaikuttei-

sesti 4anen tai numerovalinnan avulla. Se tarjoaa kayttajille kayttoliittyman, jonka avulla he voivat



navigoida erilaisiin valintoihin, tehda valintoja ja saada tietoa puhelimen valityksella. IVR-jarjes-
telm& koostuu useista keskeisistd komponenteista, jotka tydskentelevéat yhdessa tarjotakseen kéayt-
tajilleen tehokkaan ja sujuvan puhelinkokemuksen. (Rouse, 2012) Naita komponentteja ovat:

- Puhelinkeskuksen integraatio: IVR jarjestelméa on yleensa integroitu yrityksen puhelinkes-
kuksen kanssa, jotta se voi vastaanottaa ja reitittaa puheluita oikein.

- Aanitallennus ja puheentunnistus: IVR-jarjestelma kayttaa aanitallennusta toistamaan val-
miiksi tallennettuja daniviesteja, kuten tervetuloatoivotuksia tai ohjeita. Liséksi se voi hyo-
dyntéda puheentunnistusta ymmartaakseen kayttajan antamia aanikomentoja.

- Valintamenetelmét: Kayttajille tarjotaan erilaisia valintamenetelmié navigoida IVR-jarjestel-
man valikoissa. Tama voi siséltdéd numerondppainten painallukset, &&nikomentojen antami-
sen tai puheentunnistuksen avulla tehtavat valinnat.

- Tietokanta-integraatio: IVR-jarjestelma voi olla yhteydessa tietokantoihin saadakseen tai
tallentaakseen tietoja. Esimerkiksi se voi tarkistaa asiakastiedot tai paivittaa varausjarjestel-
man tietoja.

- Tietokanta-integraatio: IVR-jarjestelma voi ohjata puheluita oikeille osastoille tai palveluihin.
Se voi esimerkiksi antaa valinnan eri vaihtoehdoista, kuten “valitse 1 asioidaksesi suo-
meksi, valitse 2 asioidaksesi englanniksi”.

- Integraatio muihin jarjestelmiin: IVR-jarjestelma voi olla integroitu muiden yrityksen jarjestel-
mien, kuten asiakaspalvelun tai CRM-jarjestelmien, kanssa saumattoman tiedonvaihdon
takaamiseksi. (Talkdesk, 2023)

IVR-jarjestelmien kaytdssa on myds havaittu haittapuolia. Jarjestelmat rajoittavat kayttajan vuoro-
vaikutusmahdollisuuksia. IVR-jarjestelma tarjoaa valikkopohjaisen lahestymistavan, joka rajaa
kayttajan kykya osallistua vapaamuotoiseen keskusteluun tai suorittaa monimutkaisia toimintoja.
IVR-jarjestelmat kohtaavat haasteensa puheentunnistuksessa. Vaikka ne on suunniteltu ymmarta-
maan ihmisten puhedanta, eivat ne aina kykene tunnistamaan puhujan aanta tai ymmartamaan pu-
heen monimutkaisempia muotoja. T&ma voi johtaa vaarinymmarryksiin ja virheisiin, miké vaikuttaa
kayttajien kayttajakokemukseen negatiivisesti. Lisaksi IVR-jarjestelmien &anentoistojarjestelmaét
voivat olla teknisesti heikkoja. Huonolaatuinen aanenlaatu tai epaselva puhe voi vaikeuttaa kaytta-
jlen ymmartamista ja vaikeuttaa viestin valittdmista tehokkaasti. Koska IVR-jarjestelmat perustuvat
automaattiseen toimintaan, niissd on myos mahdollisuus teknisiin virheisiin. Esimerkiksi ohjelmisto-
virheet tai yhteensopimattomuus muiden jarjestelmien kanssa voi aiheuttaa toimintahairigita tai
keskeytyksia IVR-jarjestelman kaytossa. (Lee, Friedman, Cukor & Ahern. 2003, 18-25.)



IVR-jarjestelmat voivat aiheuttaa asiakkaille turhautumista ja pettymysta, erityisesti silloin, kun
kayttaja ei saa haluamaansa tukea tai ratkaisua ongelmaansa. Tama johtuu siitd, ettd valikkopoh-
jainen jarjestelma voi olla rajoittava ja tarjota vain rajallisen valikoiman vaihtoehtoja, mik& voi joh-

taa asiakkaan tarpeiden ja odotusten huomiotta jattamiseen. (Lee, ym. 2003. 18-25.)
2.2 VolP

VolIP (Voice over Internet Protocol) -jarjestelma mahdollistaa &&nen ja puheen siirtdmisen digitaali-
sessa muodossa internetin valityksella. Tama tapahtuu IP-verkon avulla, joka valittaa anisignaalin
datapaketeissa. VolP-jarjestelméan toimintaperiaate pohjaa signaalinkasittelyyn, jossa danisignaali
muunnetaan digitaaliseksi ja jaetaan paketeiksi. N&aita paketteja siirretdan IP-verkon kautta kayt-
téen erilaisia protokollia, kuten SIP (Session initiation Protocol) ja RTP (Real-time Transport Proto-
col). Puhekoodekit ovat tarkeita VolP-jarjestelman toiminnassa, silla ne purkavat ja pakkaavat aa-
nidataa. (Azad, Morla & Salah 2018, luvut 1 & 2.)

VolP-jarjestelma tarjoaa laajennettavuutta ja lukuisia integraatiomahdollisuuksia muiden viestinta-
alustojen kanssa. Sitd voidaan helposti yhdistda videopuheluihin, séhkdpostiin, pikaviestimiin ja
muihin jarjestelmiin, kuten esimerkiksi CRM-jarjestelmiin. VolP-jarjestelmaan voidaan integroida
myos erilaisia sovelluksia ja palveluja, kuten puheposti ja reititys. Nama tekijat tekevat siitd moni-
puolisen ja joustavan viestintaratkaisun organisaatioille. (Azad, ym. 2018, luvut 1 & 4). VolP-jarjes-
telmaa kaytettaessa on tarkeaa ottaa huomioon myds turvallisuusriskit. Koska aanidata siirretdén
internetin kautta, on varmistettava asianmukainen tietoturva ja suojaus. Tama sisaltaa esimerkiksi

salaustekniikoiden kayton ja suojamekanismien implementoinnin. (Azad, ym. 2018, luvut 1 & 2.)
VolP-jarjestelman hyddyt

VolP-jarjestelma tuo merkittdvia kustannussaastdja. Sen avulla yritys voi hyddyntéa internetia aa-
nipalveluiden valittAmiseen, mika vahentaa tarvetta perinteisille puhelinlinjoille. Tama voi johtaa

huomattaviin sdastoihin yrityksen siséisissé ja ulkoisissa puhelinkuluissa. (lwuozor, 2019.)

VolP-jarjestelmat tarjoavat monipuolisia ominaisuuksia. Naihin kuuluvat esimerkiksi soitonsiirto,
konferenssipuhelut, &aniviestit, automaattiset vastaajat ja puhelunohjaus. VolP mahdollistaa myds
integraation muiden ohjelmistojen kanssa, kuten séahkdpostin ja pikaviestimien, mika parantaa tyén
tehokkuutta. (Iwuozor, 2019.)

VolP-jarjestelma mahdollistaa kayttdjilleen joustavuutta ja liikkuvuutta. Koska &&ni valitetaan inter-
netin kautta, VolP-puhelinta tai -sovellusta voi kayttda milla tahansa internet-yhteydella varustetulla
laitteella, kuten tietokoneella, &lypuhelimella tai tabletilla. TAm& mahdollistaa paasyn puhelinjarjes-

telmaan misté tahansa sijainnista ja parantaa tyontekijoiden liikkuvuutta. (Cisco, 2021, 2.)



VolP-jarjestelmat tarjoavat helpon hallinnan ja skaalautuvuuden. Keskitetty hallintapaneeli mahdol-
listaa puhelinlinjojen ja kayttajien helpon hallinnan, kuten numeroiden lisaamisen tai poistamisen,
kayttajaoikeuksien maarittdmisen ja raporttien generoinnin. VolP-jarjestelméat ovat myds helposti
skaalattavissa vastaamaan yrityksen muuttuvia tarpeita ilman suuria laitteistoinvestointeja (Cisco,
2021, 1-17).

VolP-jarjestelman haittapuolet

VolIP (Voice over Internet Protocol) on kommunikaatioteknologia, joka mahdollistaa 4anen ja mui-
den multimediaelementtien vélittdmisen internetin kautta. Vaikka VolP-jarjestelmaét tarjoavat monia
etuja, niissd on myos joitakin haittoja. Tassa tekstissa esitellaan keskeisia VolP-jarjestelman hait-
toja.

Verkkolaadun vaihtelu on VolP-jarjestelman selva haittapuoli. Aani valitetaan internetin kautta, pu-
heluiden laatu voi vaihdella riippuen verkon tilasta ja kuormituksesta. Verkko-ongelma voi johtaa
aanenlaadun heikkenemiseen, viiveisiin tai pahimmassa tapauksessa puheluiden keskeytymiseen.
Mikali tulee sdhkokatko, tai verkkoyhteys katkeaa, puheluita ei ole mahdollista soittaa. Verkkoyh-
teyden ongelmat, kuten nopeuden heikentyminen tai pakettihdviot, voivat myos vaikuttaa VolP-pu-
heluiden luotettavuuteen seké tasalaatuisuuteen. VolP-jarjestelmat tarvitsevat toimiakseen seké
sahkda etta toimivan internet-yhteyden. Tama aiheuttaa haittaa erityisesti tilanteissa, joissa tarvi-

taan luotettavaa kommunikaatiota. (Kuhn, Walsh, Fries. 2005. 14-21.)

Turvallisuus on myo6s tarkea nakdkulma VolP-jarjestelmien haittapuolissa. Koska puhelut valitetaan
digitaalisesti, ne voivat altistua erilaisille tietoturvariskeille, kuten haittaohjelmille, vakoilulle ja vaa-
rinkaytoksille. Puhelinten ja verkon haavoittuvuudet voivat johtaa tietojenkalasteluun, &anipuhelun
vaarentamiseen tai puhelujen kuunteluun. Tasté syysta asianmukainen tietoturva ja suojauksen
toteuttaminen ovat tarkeitd VolP-jarjestelman kaytdssa. On tarkeaa huomata, ettd nama haittapuo-
let eivat valttamatta koske kaikkia VolP-jarjestelmia samalla tavalla. Haittapuolien vakavuus ja
esiintyvyys voivat vaihdella riippuen jarjestelméan toteutustavasta, verkkoinfrastruktuurista ja kayte-

tyistéa suojausmenetelmista. (Kuhn, ym. 2005. 14-15.)
2.3 CRM

CRM kasitteena on lyhenne sanoista Customer Relationship Management. Suomeksi usein kayte-
tdan nimitysta asiakkuudenhallintajarjestelma. CRM-jarjestelma on nimetty Kesprossa Semmiksi.
CRM ymmarretdan lahtokohtaisesti tarkoittavan ainoastaan tietoteknista tykalua. CRM kasitteené
tarkoittaa kuitenkin muutakin. CRM on kasite, strategia, jonka keskitsséa ovat asiakkaat. CRM on

strategia, jonka tietotekniikka mahdollistaa (Reynolds 2002, 2).



CRM-ohjelmat eivat edes yksinkertaisimmillaan tarkoita vain asiakasrekisterin yllapitoa. Asiakasre-
kisterin yll&pito on olennainen osa ohjelmaa (Huusko 2015). Ohjelman suurin etu on pirstaloidun
tiedon koonti samaan paikkaan. Pirstaloitua tietoa voitaisiin kuvata systeemikaaoksena. Systeemi-
kaaos voi olla kasa muistilappuja tai useita ohjelmia, jotka eivat keskustele kesken&én tai keskus-

televat ainoastaan joidenkin ohjelmien valilla.

Microsoft Dynamics CRM

Mircosoft Dynamics CRM ensimmainen versio on julkaistu 2003. Nykyiseen verrattuna jarjestel-
massa oli vahemman toiminnallisuuksia ja siiné keskityttiin vain myynti- ja palvelumoduuleihin. Mic-
rosoft Dynamics CRM:n muut toiminnot on lisétty hiljalleen vuosien varrella. Jarjestelmaan on tullut
vuonna 2016 yksi merkittavimmista muutoksista, jossa esiteltiin liidit. Liidit ovat potentiaalisia asiak-
kaita useista eri lahteista, kuten niiden lisd&dminen manuaalisesti yrityksen sivuilta, séhkdpostista
tai muista sosiaalisista medioista. Kun liidi hyvéksytaan, siita syntyy mahdollisuus, joka johtaa asia-

kaskorttiin, joka on perusta asiakastiedon kerdamiselle. (Microsoft 2023)

Microsoft Dynamics CRM on ohjelmistosovellus, joka mahdollistaa jarjestelyn, raportoinnin ja hal-
linnan seka asiakkaan kanssa tapahtuvan vuorovaikutuksen. Vuorovaikutus voi olla ostotapah-
tuma, sahkoposti, puhelu, markkinointikirje, liidi, kontaktilisdys, uuden potentiaalisen asiakkuuden
tai aliasiakkuuden kirjaus tai jotain muuta. Aliasiakkuudeksi katsotaan esimerkiksi yrityksen toimi-
pisteet. Varsinainen asiakas on koko yritysorganisaatio. Microsoft Dynamics CRM -jarjestelméaé
voidaan kayttadd myos asiakaspalvelun toimintakyvyn mittaamiseen ja sen tehostamiseen tai muu-

hun hallinnointiin.

CRM-jarjestelma on yrityksille tytkalu, jonka avulla useat eri toiminnot voidaan keskittaa samaan
sovellukseen. CRM-jarjestelma kirjaa osittain automaattisesti tietoa ja osa sisallésta on syotetty tie-
tokantaan manuaalisesti. CRM-jarjestelman automaattisia tiedonkeruutoimintojen kohteita ovat
sahkopostiosoitteet, puhelinnumerot, yritysten sivustot, yhteisdpalveluiden julkaisut, ostohistoriat,
palveluliput ja tukipalvelupyynnot. Kaikki samat tiedot voidaan myos syottaa jarjestelmaan manu-
aalisesti tai tuoda toisista jarjestelmista, esimerkiksi SAP tai Enreach. Automaattinen tiedonkeruu
yritykselle nakyy esimerkiksi néin: Asiakas lahettaa yritykselle sahkopostin. Asiakkaan s&hkdposti
on jo lisatty tietokantaan ja sahkopostijonondkymassa asiakaspalvelija ndkee jo, mihin yritykseen

kyseinen sahkoposti liittyy. (Microsoft 2023)

Yhdella kayttdalustalla on useita eri versioita myds yrityksen sisdisesti. Asiakaspalvelija ja myyja
eivat tarvitse saman nakdisté alustaa. Yleisin tapa Microsoft Dynamics CRM -jarjestelman puhelu-
kirjaukselle on saapuva puhelu. Taman lisdksi toinen yleinen reitti on yrityksen sisalla véalitetty

pyyntd olla yhteydessa. Pyynto tehdaan Microsoft Dynamics CRM -jarjestelmaéan
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palvelupyyntdmuodossa. Palvelupyynto on tapauksen palvelukokonaisuus. Palvelupyyntd voidaan
tehda mista aiheesta tahansa ja palvelupyyntt6n voidaan liittaa kaytanndssa mita tietoja tahansa,
mit& jarjestelmassa valmiiksi jo on. Palvelupyynnon kautta tuleva soittopyyntd onkin siis lahtokoh-
taisesti pyynto yrityksen toiselta yksikolta toiselle yksikolle. Taman toiminnallisuuden ideana on va-
littda tapauksen olemassa olevat tiedot sille yksikédlle, minka pyynnon tekija toivoo olevan yhtey-
dessé asiakkaaseen. (Microsoft 2023)

Microsoft Dynamics CRM -ohjelmistoa kaytetaan Internet-selainohjelmalla. CRM-jarjestelma toimii
kayttajille pilvipalveluna. Fyysisesti Windows Server -palvelimessa. CRM-jarjestelméa on maksulli-
nen ohjelmisto. Jarjestelma voidaan raataloida taysin ostavaa yritysta varten tai yritys voi valita val-
miista kokonaisuuksista sopivimman. Erilaisia versioita ohjelmasta on useita ja raataloitavassa ver-
siossa my0s kayttaja voi muokata jarjestelmastéd haluamansa. Ohjelmiston muokkaaminen vaatii
syvaa tietoteknista osaamista. (Microsoft 2023)
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3 Sahkoiset asiakaspalvelumuodot

Asiakaspalvelu on keskeinen osa yritysten toimintaa. Todennadkoisesti jokainen nyky-yhteiskun-
nassa elava henkild on jollain tavalla ollut asiakaspalvelutilanteessa. Asiakaspalvelu on valttama-
ton osa yritysten arkea ja asiakaspalvelu voidaankin toteuttaa monella eri tavalla tai vaihtoehtoi-
sesti kaikin mahdollisin tavoin, mikali yritys kokee sen tarpeelliseksi. Asiakaspalvelun eri muotoja
ovat puhelimitse tapahtuva asiakaspalvelu, sahkopostitse tapahtuva asiakaspalvelu, chat-palvelu

ja sosiaalisen median alustoilla tapahtuva asiakaspalvelu.
3.1 Puhelinasiakaspalvelu

Puhelimitse tapahtuvalla asiakaspalvelulla on monia hyétyja. Se tarjoaa reaaliaikaisen yhteyden
asiakkaaseen, mika mahdollistaa nopean vuorovaikutuksen. Asiakas voi esittaa kysymyksensa,
antaa palautetta tai pyytaa apua ongelmatilanteisiin, joihin tarvitsee vastauksen nopeasti. Puhelin-
asiakaspalvelun avulla voidaan tarjota monimutkaisempaa ja syvallisempaa tukea. Joissakin tilan-
teissa asiakkaan voi olla vaikeaa selittdd ongelmaansa tai muita kysymyksiaan kirjallisesti esimer-
kiksi sdhkdpostin tai chatin kautta. (Harris 2010, 90.) Puhelimitse tapahtuva palvelu mahdollistaa
selkedmman viestinnan ja asiakaspalvelija voi tarvittaessa pyytaa lisatietoja tai selventaa asiak-
kaan tarpeita, jolloin ongelmiin voidaan tarjota parempia ratkaisuja. Puhelinasiakaspalvelu tuo hen-
kilokohtaisen ja inhimillisen kosketuksen asiakkaaseen. Kun asiakas keskustelee suoraan asiakas-
palvelijan kanssa, asiakas voi kokea saavansa yksil6llista huomiota ja henkilokohtaista palvelua.
(Dixon 2018, 6-9.)

Puhelinasiakaspalvelu tarjoaa monia etuja, mutta silla on myds haittapuolensa. Mikali asiakkaat
joutuvat odottamaan pitkdén puhelunsa kasittelya tai paasya asiakaspalvelijan puheille, se voi hei-
kent&da asiakaskokemusta ja johtaa asiakkaiden tyytymattomyyteen. Asiakaspalvelijoiden tulee olla
riittdvan koulutettuja ja ammattitaitoisia kasittelemaan erilaisia asiakaskohtaamisia tehokkaasti. Jos
asiakaspalvelijat eivat ole riittavan koulutettuja tai tarpeeksi perehtyneité yrityksen tarjoamiin palve-
luihin tai tuotteisiin, se voi johtaa virheisiin tai vastauksiin, jotka voivat olla vahingollisia yrityksen
maineelle seka asiakastyytyvaisyydelle. (Virtanen, Kaihlanen, Isola, Laukka & Heponiemi 2021,
274-276.)

3.2 Asiakaspalvelu kayttaen sdhkdpostia, chatia ja sosiaalista mediaa.

Sahkopostitse tapahtuva asiakaspalvelu on yksi yleisimmista asiakaspalvelun muodoista. Sahko-
posti tarjoaa ennen kaikkea joustavuutta asiakkaille. S&dhkdpostin voi lahettdd milloin vain, oli kyse
mista tahansa. Asiakas voi siis itse ottaa yhteytta oman aikataulunsa mukaisesti. Samalla sahko-

posti muodostaa kirjallisen seké selkeén viestinnan. Kun asiakaspalvelutilanteesta on selkeéa
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dokumentointi, yritys voi kayttaa tata myohemmin hyddykseen esimerkiksi analysoinnissa tai pal-
velun laadun parantamisessa. S&hkopostitse tapahtuva viestinta luo mahdollisuuden tarkkaan har-
kittuihin ja perusteellisiin vastauksiin. Tatd mahdollisuutta voi hyddyntdd kumpi osapuoli tahansa.
Yrityksen kannalta tarkkaan harkittu hyva vastaus voi johtaa parempaan asiakastyytyvaisyyteen.
Sahkopostin etu on myos ennalta laaditut vastauspohjat asiakkaiden kysymyksiin, jotka ovat niin
toistuvia, etta sama vastaus kay niihin semmoisenaan tai pienin muutoksin. Kuten sahkdpostin al-
lekirjoitus laajennettuna. Samalla myos viestinnan yhdenmukaisuus varmistuu. (Levenburg & Klein
2006, 137-142))

My06s sahkopostitse tapahtuvalla viestinndlla on omat haasteensa. Kirjallinen viestinté voi aiheuttaa
vaarinymmarryksia tai puutteellista tiedonvalitysta. Kirjallisessa viestinnassa ei vality sanattomat
vihjeet eli eleet ja adnensévy, taman takia tarkea informaatio voidaan tulkita vaarin tai kadota koko-
naan. Tama korostaa selkean ja tarkasti muotoillun viestinnan tarkeyttd sahkopostissa. Viestien
tulee olla selkeitd, informatiivisia ja sisaltavat kaiken tarvittavan tiedon liittyen tapaukseen.
(Ocampo 2016)

Chatissa tapahtuva asiakaspalvelu on viestintdmuoto, missa yritys tarjoaa reaaliaikaista asiakas-
palvelua verkkopohjaisen chat-ohjelman kautta. Chatin suurin etu on valitdn yhteys asiakaspalveli-
jaan. Chat-palvelu tarjoaa mahdollisuuden monikanavaiseen viestintdan. Asiakkaat voivat samalla
sivustolla tai sovelluksella selata yrityksen tarjontaa tuotteiden tai palveluiden muodossa ja sa-
maan aikaan keskustella asiakaspalvelijan kanssa chatissa, joka voi tarjota jatkuvaa tukea osto-

prosessiin. (Kinnunen 2015)

Haasteena chat-palvelussa on useat samanaikaiset keskustelut, joka vaatii hyvaa kokonaisuuksien
hallintaa. Muutoin chat-palvelun haasteet ovat hyvin vastaavat sdhkdpostitse tapahtuvan viestin-

nan kanssa, kuten tassa luvussa aikaisemmin on jo mainittu. (Uusitalo 2017)

Sosiaalinen media on kirjallista viestintaa siind, missa chat ja sahkoposti. Ero verrattuna ylla mai-
nittuihin on suuren yleisdn tavoittaminen kerralla ja julkisesti. TAma on ehdottomasti suurin hyéty,
mutta my6s suurin haaste. Kaikkia, etenkin henkilokohtaisia tietoja vaativia tapauksia, ei voida
kayda julkisella alustalla. Virheellinen tai epatoivottu viestinta voi myods vahingoittaa yrityksen mai-

netta merkittavasti kerralla. (Hurmerinta 2015, luku 11.)
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4 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetydssa kaytetty tutkimusmenetelma on kvantitatiivinen - maaréallinen. Kappaleessa kerro-
taan kvantitatiivisesta tutkimuksesta yleisesti seka tarkemmin siitd, miten tutkimusaineistoa on ana-

lysoitu.

Maarallinen tutkimusmenetelma on maarallista tietoa kasitteleva tutkimusmenetelma. Tutkimusai-
neisto kerataan numeerisena datana ja analysoidaan ymmarrettavaan muotoon. Tutkimusmenetel-
man tarkoituksena on selvittaa vastaukset tutkimuskysymyksiin, jotka liittyvat tassé opinnayte-
tydssa lukumaariin ja prosentuaalisiin osuuksiin. Tutkimusmenetelma vaatii tarpeeksi suurta mutta
my0s tarpeeksi rajattua otantaa. Mittaamisella tarkoitetaan erilaisten ominaisuuksien maarittamista
mitta-asteikolle. Mitta-asteikolle tutkija maarittaa tutkittavat muuttujat. Maarallisessa tutkimuksessa
mittaamiseksi luetaan kaikki kasiteltava tieto, missa tehdaan eroja havainnointiyksikoiden valille.
(Vilkka 2020, 14-16.)

Kvantitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin: mik&a, missa, paljonko ja kuinka usein. Kvantitatiivi-
sessa tutkimuksessa kuvataan ilmié numeerisen tiedon pohjalta. (Heikkila 2014.) Kvantitatiivisen
tutkimuksen tietojenkeruumenetelmia voivat olla esimerkiksi lomakekysely, www-kysely, struktu-
roitu tai systemaattinen haastattelu ja eksperimentaaliset tutkimukset. Tutkimuksessa voidaan
kayttad valmista aineistoa tai tutkimusta varten erikseen hankittua aineistoa. Tutkimusongelmaa
tarkasteltaessa usein |0ytaakin aineistonkeruumenetelman, joka sopii tutkimukseen parhaiten. Ylei-
sesti kvantitatiivisen tutkimuksen tutkittava joukko on suuri, koska tulosten kuvaaminen tapahtuu
numeerisesti. (Aarnos & valli 2018, 22-23.)

Opinnaytety6 on tehty kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla. Tutkimusaineisto pohjaa taysin nu-
meerisiin lukuihin, joten mikaan muu kuin kvantitatiivinen - maarallinen - tutkimustyyppi ei olisi so-
pinut paremmin tutkimustyypiksi. Tutkimus on toteutettu analysoimalla puheluaineistoja. Puheluai-
neistoa ovat Kespron asiakaspalveluun saapuneet puhelut. Puheluaineistoa on analysoitu vuosita-
solla, jotta asiakaspalvelun kokonaiskuormitus saadaan selville. Tarkimmin keskitytdan vertauspai-
vaan 11.4.2023 seka testipaivaan 2.5.2023. Naista paivista analysoituja puheluriveja on yhteensa
noin 4 000 kpl. Puhelurivi tarkoittaa yht& saapunutta puhelua, joka on muunnettu Excel-riviksi. Pu-

helurivissa on arkaluontoista dataa henkilosta tai yrityksesta.

Aineistoa on kasitelty ainoastaan Kesko Oyj:n tietokoneella tietoturvan varmistamiseksi. Puheluita
analysoidaan ainoastaan kokonaismaaratasolla, tarkemmin eritteleméatté puheluriveja, jotta GDPR-
asetusten mukainen toiminta tayttyy. GDPR-asetusta rikkovasta toiminnasta yritys voidaan asettaa
vastuuseen enimmillaan 4 % yrityksen liikevaihdon arvosta. (Euroopan parlamentin ja neuvoston

asetus (EU) 2016/679 luonnollisten henkildiden suojelusta henkilttietojen kasittelyssa seké néiden
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tietojen vapaasta liikkuvuudesta ja direktiivin 95/46/EY kumoamisesta (yleinen tietosuoja-astus)) 4
% Kesko Oyj:n 2022 vuoden liikevaihdosta on noin 472 miljoonaa euroa (K-ryhma 2023). Sankti-
olla olisi merkittavia vaikutuksia yrityksen liilketoimintaan.

Aineiston analysointi

Aineiston analysointi suoritetaan aineistonkeruun jalkeen. Aineisto on hankittu Microsoftin CRM-
ohjelmasta, puhelinjarjestelmien Sinch ja Enreach puhelulokista. Nama tiedot on viety sen jalkeen
Exceliin, jolloin aineistoa on voitu rajata niin, etta kaikki identifioitava tieto on voitu poistaa, jolloin

jéljelle on ja&nyt ainoastaan numeerinen lukujoukko.

Microsoftin CRM-jarjestelmé& Kesprossa tunnetaan nimella Semmi, myds mydhemmin tekstissa
Semmi. Semmi on asiakasdata seka sovellus, missa puhelinjarjestelma sijaitsee. Semmi kerda pu-
heluaineistot seké asiakkaan kirjallisesti Iahettdméan aineiston. Enreach on Semmiin integroitu pu-
helinsovellus, joka automaattisesti luo puhelukortin Semmiin palvelupuhelusta. Palvelupuhelulla
tarkoitetaan tilannetta, jossa asiakaspalvelija vastaa asiakkaan puheluun.

Sinch on puhelinjarjestelmé& ennen Enreachia. Sinch toimi omana ohjelmanaan ja nama tiedot on
taytynyt sy6ttdd manuaalisesti Semmiin. Sinchin aikaista puheludataa tulee seurata eri tavoin kuin
Enreachin puheludataa. Sinchissa ei myoskéaan ole ollut takaisinsoittopalvelua ollenkaan, joten
siltd osin tuloksia ei voida taysin verrata kesken&an. Naiden kahden jarjestelmén puheludataa voi-
daan vertailla ainoastaan kokonaismaarissa, joskin ne silti jonkin verran eroavat keskenééan jo
siind, kuinka paljon Kespron muut toimintatavat ovat vuosien aikana muuttuneet. Tasta syysta on
taytynyt tehda valtava rajaus siina, etta liitteen olevaa puhelutilastoa voidaan hyddyntéa ainoas-
taan suuntaa antavana. Suurin ja paras vertailukohta saadaan, kun verrataan kahta testipaivaa
keskendan. Kun ei ole tehty muutoksia 11.4.2023 ja kun on tehty puhelinjarjestelmaan muutoksia
2.5.2023. Naiden kahden paivan yhteinen puheludatamaaréa on noin 4 000 rivia Excelissa. Yksi Ex-
celin rivi on yksi puhelu. Maarassa on myds muiden yksikbdiden puheluita, jotka tulee suodattaa

pois, jotta saadaan varsinainen kokonaisméaara palvelupuheluita.

Vapun jalkeiselle paivélle 2.5.2023 puhelinjarjestelmaan asetettiin seuraava tiedote: Eilisen arkipy-
han aiheuttamista toimituspaivamuutoksista ja suuresta tilausméaarasta johtuen kuljetuksessamme
on t&dn&an ruuhkaa ja tilausten toimitusaika voi olla totutusta poikkeava. Pahoittelemme mahdollista

viivastysta kuorman toimituksessa.

Normaalitilanteessa kuukauden ja vuoden keskiarvo on noin 350 saapunutta puhelua péaivassa.
Normaalivaihteluvéli on noin 40 puhelua suuntaan tai toiseen. Kuten kaikissa yrityksissa, valilla on
myds ajanjaksoja, jolloin tilanteet vaihtelevat ajoittain. Henkilést6d voi olla sairaana, kuten COVID-

19 pandemian aikana poikkeuksellisen suurikin osa voi olla samaan aikaan sairauslomalla.
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Yrityksilla ei ole pohjattomia resursseja ohjata ihmisia yksikosté toiseen, tdssa tapauksessa asia-
kaspalveluun vastaamaan puhelimeen. Nama aikajaksot nakyvéatkin selvasti puhelutilastoissa
ruuhkautumisena, jota voidaan purkaa esimerkiksi lisdresurssilla. Ravintola-ala on erittain kausi-
luonteista, joten puhelutilastojen kuukausia tulee tarkastella etenkin yleistasolla my6s siitd nakokul-

masta, etta vaikuttavia tekijoitd on muitakin kuin vain pyhapéaivan jalkeinen paiva.
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5 Tulokset

Tutkimustulokset keskittyvat 2.5.2023 testipaivaan seka 11.4.2023 vertauspaivaan. Naiden paivien
puhelutilastoja on analysoitu tarkimmin. Tuloksien tukena on puhelutilastot yleistasolla kuukausit-

tain seka vuositasolla.
5.1 Tutkimustulokset

Tietosuojaseloste seka asetettu tiedote 2.5.2023 paivélle kestdd puhelun alussa yhteensa 27 se-
kuntia. Puhelinjarjestelma erittelee valmiiksi puheludataa jakamalla hylattyjen puheluiden méaarat
eri aikaraameihin. Alla olevassa taulukossa 1 hylatyt puhelut on tilastoitu odotusajan perusteella,
montako sekuntia soittaja on jonottanut ja sen jalkeen hylannyt puhelun. 0—-10 sekuntia jonotta-
neet, 10-20 sekuntia jonottaneet, 20—-30 sekuntia jonottaneet, 30—60 sekuntia jonottaneet, 60-120
sekuntia jonottaneet, 120-180 sekuntia jonottaneet, 180-300 sekuntia jonottaneet seka yli 300 se-

kuntia jonottaneet.

Taulukko 2. Hylatyt puhelut 2.5.2023

Hylatyt yhteensa

Hylatyt 0-10 s Hylatyt 10-20 s Hylatyt 20-30 s Hylatyt 30-60 s

Hylatyt 60-120 s Hylatyt 120-180 s Hylatyt 180-300 s Hylatyt >= 300 s

Alla olevassa kuvassa 1 on esitetty samat tiedot kuin taulukossa 1, mutta ympyradiagrammin muo-
dossa.
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2.5.2023 Hylatyt puhelut

)

m Hylatyt 0-10s. = Hyldtyt 10 - 20s. = Hylatyt 20 - 30 s. Hylatyt 30 - 60 s.

= Hylatyt 60 - 120s. = Hylatyt 120- 180 s. = Hylatyt 180 -300s.

Kuva 1. Ympyradiagrammi 2.5.2023 hylatyista puheluista.

Realistisin vertailukohta tiedotteen merkityksesta saadaan, kun lasketaan yhteen 20-60 sekuntia
jonottaneet ja sina aikana hylanneet. Tata lukua verrataan muiden pdivien tilastoihin. T&ma tulos
on 24 % kaikista hylatyista puheluista 2.5.2023. Vappua edeltava aikaisempi pyha on paasiainen.
Paésidisen jalkeinen seuraava arkipéaiva on 11.4.2023. Paasiaisen jalkeen 20—60 sekuntia jonotta-
neet ja sind aikana puhelun hylanneitéa on kaikista hylatyista 8 %. 11.4.2023 puhelutilastot hyla-
tyista puheluista 16ytyvat taulukosta 2. Vuosien keskiarvo on 13 %, Liite 1.

Taulukko 3. Hylatyt puhelut 11.4.2023

Hylatyt yhteensa

437

100 %




Hylatyt 0-10 s

Hyldtyt 10-20 s

Hyldtyt 20-30 s

Hylatyt 30-60 s

10 8 9 25
2% 2% 2% 6 %
Hylatyt 60-120 s Hylatyt 120-180 s Hylatyt 180-300 s Hyldtyt >=300 s
50 61 141 122
11% 14 % 32% 28 %

dossa.

m Hylatyt 0- 10s.

® Hylatyt 60 - 120 s.

11.4.2023 Hylatyt puhelut

‘4

= Hylatyt 10 - 20s.

= Hylatyt 20 - 30s.

Hylatyt 30 - 60 s.

= Hyldtyt 120 - 180 s. = Hyldtyt 180-300s. m Hyldtyt >=300s.

Kuva 2. Ympyradiagrammi 11.4.2023 hylatyista puheluista.
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Alla olevassa kuvassa 2 on esitetty samat tiedot kuin taulukossa 2, mutta ympyradiagrammin muo-
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Taulukoiden tilastoista kay ilmi merkittava ero puheluiden jonotusaikapituudessa, kun tiedote on
ollut ja kun tiedotetta ei ole ollut. Loppupéan, eli pisimp&én jonottaneiden maara on merkittavasti
vahaisempi tiedotteen ollessa paalla: eroa on yhteensd 16 %. Kuusitoista prosenttiyksikk6a tarkoit-
taa vapun jalkeisen paivan puhelumaarissa yhteensé 54 puhelua. Yksi asiakaspalvelija voi kasi-
telld yhden tydpdaivan aikana keskimaarin 20—40 puhelua, riippuen puhelun laadusta, kuinka paljon
selvitystyota tapaus vaatii. Kokonaisuutena tiedotteen merkitys on karkeasti noin kahden asiakas-

palvelijan paivittainen tydmaara.

Puhelinjarjestelmassa takaisinsoittopalvelua voidaan muokata eri tavoin. Tassa tapauksessa takai-
sinsoittopalvelun tarjoamisaika lyhennettiin neljastd minuutista kolmeen minuuttiin. Tarjoamisajalla
tarkoitetaan sitd, kuinka kauan puhelujonotusta on kertynyt, kunnes puhelinjarjestelma tarjoaa jo-
nottajalle takaisinsoittopalvelua. Takaisinsoittopalvelu asetettiin myos tarjoamaan takaisinsoittopal-
velua vain 07.30-13.30. Asiakaspalvelu on kuitenkin auki 07.30-18.00. T&lla on huomioitu erityi-
sesti julkishallinnon toimipisteita seka muita lounasravintoloita. Asetuksen idean taustalla on se
ettd, kun heidan tytaikansa alkaa olemaan loppupaassa, takaisinsoittopalvelua ei enaa tarjota.
Tarkoituksena on se, etta asiakas jonottaisi puhelimessa ja asia saataisiin valittémasti kasittelyyn.
Useassa tapauksessa asian kasittely seuraavana arkipaivana ei ole enda tarpeellista tai ongel-

maan ei voida enaa reagoida tarvitulla tavalla.

Alla olevissa taulukoissa on esitetty puheluiden kokonaismaarat kunakin paivana, takaisinsoitettu-
jen maara, klo 14 eteenpain takaisinsoittojen maara, prosenttiosuus takaisinsoitoista klo 14 jalkeen
suhteessa kokoméaaraan seka prosenttiosuus takaisinsoitoista klo 14 jalkeen suhteessa kokonais-

puheluméaaraan.

Taulukko 4. Takaisinsoittojen osuus 2.5.2023

Kello 14 eteenpain tulleita ta-
Saapuneet puhelut Soitettu takaisin
kaisinsoittopyyntdja

Klo 14 eteenpain, osuus kai- klo 14 jalkeisten prosentti-

kista saapuneista osuus takaisinsoitoista
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Alla olevassa taulukossa on esitetty samat tiedot, mutta vertailupaivan osalta 11.4.2023.

Taulukko 5. Takaisinsoittojen osuus 11.4.2023

Kello 14 eteenpain tulleita ta-
Saapuneet puhelut Soitettu takaisin
kaisinsoittopyyntdja
Klo 14 eteenpdin, osuus kai- klo 14 jalkeisten prosentti-
kista saapuneista osuus takaisinsoitoista

Takaisinsoittojen osuus kaikista puheluista kello 14 jalkeen on sama 3 %. Tilastoihin on otettu
14.00 ajankohdaksi siitd syysta, koska jarjestelma ei anna méaaritella puhelutilastoja tuntisyklia tar-
kemmin. Tilastoon on laskettu mukaan kaikki saapuneet puhelut tarjottujen puhelujen maaran si-
jaan, koska takaisinsoittopyyntd on mahdollista tehda, vaikka palvelu olisi suljettu. Tata ei kuiten-
kaan puhelussa tarjota eika tah&n ole muutoksia tehty. Kello 14 jalkeen tulleiden takaisinsoitto-
pyyntéjen osuus on k&énteinen sen suhteen, mita testilld on haettu. 2.5.2023 osuus kaikista takai-

sinsoitoista on 23 %. Takaisinsoittopyyntdjen osuus 11.4 takaisinsoitoissa on 16 %.
5.2 Kokonaistila

Kokonaistilaan verrattuna saapuneiden puheluiden osuus on hyvin poikkeava ruuhkapéaivina. Liit-
teessé 1 on Enreachin kdytdssé oloajalta puhelutilastot kokonais- ja kuukausitasolla. Tilastoa tulee
osata lukea oikein, jotta ei saa vaaristynyttad kuvaa varsinaisesta yleistasosta. Asiakaspalvelu on
auki maanantaista perjantaihin 07.30—18.00 seka lauantaisin 08.30-15.30. Tilastossa on mukana
jokainen saapunut puhelu. Tahan lasketaan myds mukaan alle sekunnin héalyttdneet puhelut seka
palveluajan ulkopuoliset puhelut, eika tilastoon ole eritelty pelkastaan arkipaivia. Kokonaisuudes-
saan melko pitéava keskiarvo puhelukontaktim&arille on noin 350 puhelua per viikko. T&han lukuun

siséltyy vastatut puhelut, seka puhelut, joissa soittaja on jattényt soittopyynnon.
5.3 Yhteenveto

Takaisinsoittopalvelun maarityksella ei kaytanndssa ollut juurikaan merkitysta asiakaspalvelun

kuormitukseen. Kello 14 jalkeisten puhelutulosten osuus oli hyvin yllattava. Tuloksen olisi pitanyt
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olla toisinpdin, jotta testi olisi onnistunut toivotunlaisesti. Kokonaismaaraan suhteutettuna maarityk-
sella ei ollut mita&n merkitysta. Luvut ovat identtiset prosentuaalisesti. Takaisinsoittopalvelun tar-
joamisajan lyhentamisella tai tarjpamisen kokonaan sulkemisella 13.30 jalkeisiin puheluihin ei ollut
puhelumé&araa tai takaisinsoittoa laskevaa merkitystéa. Mikali tulos olisi ollut pienempi 2.5.2023 tes-
tipaivassa kuin 11.4.2023 vertailupaivassa, takaisinsoittopalvelun maarityksella olisi ollut positiivi-
nen vaikutus. Taméan perusteella takaisinsoittopalveluun ei kannata tehda muutoksia, jotta takaisin-

soittopyyntdjen maarat eivat tulevaisuudessa ainakaan kasvaisi siitd, mitd ne muuten olisivat.

Puhelinjarjestelmaan asetetulla tiedotteella oli suuri merkitys. Kuudentoista prosenttiyksikon kokoi-
nen ero on valtava, kun puhutaan isosta toimijasta seka suurista puhelumaaristd. Kokonaisuutta

tarkastellessa ei voi kuitenkaan jattaa huomiotta muita vaikuttavia tekijoitéa. Toimitusketjussa on lu-
kuisia palasia ja mikali jokin osio on onnistunut erityisen hyvin, se nakyy valittémasti asiakaspalve-
lun kontaktiluvuissa. Onnistumiseen vaikuttava tekija voi olla alueterminaaleissa, varastolla, myyn-
nissa, Kespronet-tiedottamisessa tai puhelinjarjestelmatiedotteessa. Tiedotteen vaikutus voi myds
nakya asiakaspalvelun sekd myyntihenkildiden sahkdposteissa, mika olisikin varsin hyva lisatutki-

muskohde taméan tutkimuksen taustalta.

Kokonaisuudessaan testi on hyvin onnistunut. Tiedote on toiminut erittdin hyvin ja juuri toivotulla
tavalla. Tiedottamisen mahdollisuutta puhelinjarjestelmassa tulee ehdottomasti hyddyntaa myos
jatkossa. Pitkalla aikavalilla onnistuneella tiedottamisella asiakaspalvelun tehokkuutta saadaan
nostettua. Samalla asiakkaiden vastausajat lyhenevat ja asiakastyytyvaisyys pysyy nykyisella, erit-
tain hyvalla tasolla. Takaisinsoittopalvelun tarjoamisen maaritysta on hyva testata myos tulevaisuu-

dessa, mutta eri menetelmin, jotta tulokset ovat toivotunlaisia.
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6 Pohdinta

Aikaisempien vuosien puhelutilastot antavat suuntaa sille, milté puhelutilastot voisivat nayttaa viela
tédna paivanakin tai tulevaisuudessa. Puhelinjarjestelmalla itsesséén on jo suuri merkitys sille,
kuinka ruuhkautunut asiakaspalvelu voi olla. Jarjestelmien tuloslukujen valilla on suuriakin eroja ja
suoraan verrannollisia nama eivat keskenaan olekaan. Myds puhelinjarjestelmé on muuttunut kaksi
kertaa tarkastelujakson aikana, joten vertailukelpoista dataa on hyvin hankala koostaa, jotta sita
voisi verrata tahan paivaan. Puheludatasta kay kuitenkin ilmi hyvin erilaisia ruuhkaisuusosioita.
Tama onkin hyva muistaa, kun suunnitellaan tulevaa. Kaytettavilla ohjelmistoilla ja puhelinjarjestel-
milla on merkittava vaikutus. Tama kay ilmi liitteesta 1, jossa on tarkasteltu Enreachin aikaisia tilas-
toja sen kaytossaoloajalta. Enreach tilastoja tarkasteltuna tulokset osoittavat selvasti sen, etta jo-
notustiedotteella on erittdin suuri merkitys saapuvien puheluiden maarassa. Samalla karsiintuu
myds osittain ruuhkan aiheuttama ruuhka, eli kun ei vastata niin yritetddn uudelleen tai muissakin

kanavissa.

Vaikka takaisinsoittopalvelun méaaritykselld ei ollut merkitysta tassa testissa, on kuitenkin hyva huo-
mioida, etta soittajat, joilla asia ei ole kiireellinen, todennakdisemmin jattavat soittopyynnon, kun
kuulevat tiedotteen. Tallgin takaisinsoittopalvelua tarjotaan kohtuullisen nopeasti. N&in resurssit
kohdentuvat kiireellisiin tapauksiin.

Tiedote on luettu ihmisen toimesta, jolloin sen kesto on saatu hyvin ajastettua. Tiedotteen luettami-
nen robotilla on myds mahdollista. Robottia olisikin hyva hyddyntaa erityisesti poikkeuksellisissa
tilanteissa, kun ei ole mahdollisuutta tai aikaa luettaa tiedotetta ihmisella. Tallainen tilanne voisi olla
esimerkiksi vakava jarjestelmahairio, minka takia asiakastilausjarjestelma kaatuisi. Hairittiedote
saataisiin nopeasti erityisesti asiakaspalveluun “eraanlaisella hatakytkimelld”. Toiminto olisi ennal-
taehkaiseva ajatellen seuraavan paivan kontaktimaaria, mikali vastaavanlaista varasuunnitelmaa ei

talla hetkella jo ole kaytossa.

Luotettavuusaspektista tarkasteltuna osan puhelutuloksien hankkimisessa on jouduttu kasittele-
maan henkildtietoja puhelinnumeroiden muodossa. Opinnaytetydhdn henkildtietoja ei ole lisatty ol-
lenkaan. Kaikki data, joka on siséltanyt henkilGtietoja, on suodatettu pois tuloksista, jolloin jaljelle
on jaanyt ainoastaan lukujoukko. Dataa tarkastellen opinndytetydsté on taysin mahdotonta yhdis-
tdéa lukujoukon koontia yhteenk&éan henkiloon suoraan. Opinnaytetyon tuloksissa keskitytaan vah-
vasti yleisndkymaan. Yleisndkymé&a verrataan testipaivien tuloksiin. Vastaavanlaisia tuloksia on
toki mahdollista saavuttaa myds toisaalla. Luvut ovat myds siind mielessa luotettavia, kun ne tuo-
daan suoraan jarjestelmastd, inhimillisten virheiden osuus j&& hyvin minimaaliseksi. Jarjestelma
tarjoaa selkean taulukon, josta voi poistaa suoraan kaiken henkil6tietoja kasittelevan sisallon, jol-

loin jaljelle jA& ainoastaan raaka informatiivinen lukujoukko.
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On huomioitavaa, etta kyseessa on toimeksianto yhdelle yritykselle, eika tuloksia voida valttamatta
peilata toisiin yrityksiin, yrityksien valisten erojen vuoksi. Luvut voivat kuitenkin antaa viitetta sille,
etta tutkimus olisi hyva suorittaa myds toisessa yrityksessd, mikali IVR-jarjestelman mahdollisia
hyotyja halutaan saada selville. Tyon tuloksen taustalla on valtava méaré puheludataa todenta-
maan testipaivan ja vertailupaivan tuloksien reliabiliteettia. Mittareina on kaytetty puhelutilastoja
yleistasolla, néin vuositilastot luovat vahvan selkadrangan tutkimustuloksen validiteetille. Tyon tu-
losta varten olisi ollut mahdollista purkaa esimerkiksi kuukauden tai koko vuoden puhelut vertailulu-
vuiksi, jotta tulokseen olisi saatu erityisen spesifisti myds jokaisen viikonpaivan eri puhelumaérat
keskiarvolta. Kuten vuositilastollisesta puheludatasta kay ilmi, yhtd kuukautta tai kahta kuukautta ei
valttamatta voida verrata suoraan keskenaan laskematta kaikkea yhteen. Kuukausitasolla puhelu-
maarat voivat vaihdella usealla tuhannella puhelulla. Vaikka puhelut ovat yleistasolla, ne eivét ole
sattumanvaraisia. (Heikkild 2014) Tulokset ovat tarkkoja, jotka voidaan jaljittaa tarvittaessa sekunti-
ja siséltotasolle. Tutkimustuloksien syy- ja seuraussuhteita on lukematon maara. Tama juuri on se
syy, miksi tutkimuksia tehdaan. Tama tutkimus antaa tuloksen naihin tutkimusongelmiin, liittyen
naihin paiviin ja tahan ajankohtaan, missa Kespron asiakaspalvelu menee nyt. (Heikkila 2014) Tu-
lee huomioida, etta tuloksiin ei valttdmatta voida nojata enédé kun aikaa kuluu tarpeeksi, esimerkiksi

viisi vuotta.

Tiedotteen tarjoamisen mahdollisuutta tulisi tarkastella myds niille ajoille, kun asiakaspalvelu on
suljettu, mutta asiakkailla saattaa herata kysymys. Taméan kaltainen tilanne voisi olla esimerkiksi
tilausjarjestelman toimimattomuus, jolloin useimmiten asiakkaat ovatkin yhteydessa asiakaspalve-
luun. Mikali talle ajalle saataisiin tiedote, vaikka palvelu onkin suljettu, auttaisi se varmasti vahenta-

maan seuraavan paivan kontaktimaaria seka kirjallisesti saapuvia yhteydenottoja.

Nykyisellaan jarjestelmat toimivat omina yksiloinaan ja kesken&an hyvin. Tietokanta on helposti

saavutettavissa ja hyvin kontrolloitavissa. Se, ettd onko se silti paras ratkaisu, vai olisiko jokin asia-
kaspalvelijaa vAhemman kuormittava ratkaisu kirjauksien suhteen mahdollista, olisi my6s hyva sel-
vittdad, mikali tehokkuutta tulisi nostaa. Nykyisilla jarjestelmilld tehokkuuden nostaminen on mahdol-

lista lahinna ohjeistuksella, testeilla ja niiden kayttéonotolla, kuten nyt tiedotteen testaaminen.

Opinnaytety® on tehty poikkeuksellisen lyhyelld aikataululla, timan liséksi opinndytety6ta on tehty
paivatyon ohessa. Opinnaytety® on aloitettu huhtikuussa, aineiston keraamisella. Toukokuun
alussa opinnaytety6ta on alettu varsinaisesti kirjoittamaan, sind aikana, mita téiden ulkopuolelle on
jaanyt. Kokonaisajaksi opinnaytetyon tekemiselle tulee tdna paivana tayteen tasan kuukausi, joka
on myos samalla viimeinen kirjoituspaiva. Aika on laskettu alkamaan siitd, kun aihe-ehdotus on I&-
hetetty. Suoriutumisen on mahdollistanut tydsuhde toimeksiantoyritykseen, seka selva tutkimuksen

toteutusmenetelma. Toimeksiantaja on tarjonnut kaiken pyydetyn datan alle tunnissa siita, kun
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tietokantapyynto on esitetty. Toimeksiantaja on tarjonnut myos tukea, ja useita valikommentointeja
opinnaytetyohon. llman néin notkeaa, nopeaa, aidosti auttavaa ilmapiirid, ohjaajaa ja muita tuki-
henkil6ité toimeksiantajan puolelta, tyon suorittaminen tassa aikataulussa olisi ollut mahdotonta.
Omaa oppimista on tapahtunut erityisesti tietoperustan osalta. Ennen opinnaytety6ta en tiennyt,
kuinka paljon mahdollisuuksia IVR- sekd CRM-jarjestelmissa todellisuudessa on. Tydn tekemisesta
opin myds sen, etta haasteellisista ja laajoista projekteista voi selvita tiukassakin aikataulussa sopi-

valla tuella.

Seuraava tutkimuskohde olisikin hyva olla ja tehd&, kun seuraava merkittdva muutos toteutetaan.
Merkittava muutos voi liittya puhelinjarjestelmaan, CRM-jarjestelméén tai olla muuten merkittéava
muutos, mika vaikuttaa huomattavasti toimitusketjun osallisiin. Kehittamiskohde on selvasti takai-
sinsoittopalvelu, josta tulos oli Iahinna k&énteinen, vaikka méaarallisesti viela kohtuullisen mitaton.
Tuloksia ei kuitenkaan tule jattda huomiotta: tilanne voisi olla hyvin toisenlainen, mikali aanitetty
tiedote olisi toiminut my6s kééanteisesti. Takaisinsoittopalvelun tarjoamisajan vaikutuksia tulisi tes-
tata laajemmin eri tarjoamisajalla, kunnes toivottu tulos saavutetaan ja nain saadaan asiakkaille
seka palveluntarjoajalle ideaalinen keskitie. Toinen tarkea tutkimuskohde on ruuhkan aiheuttama
lisdruuhka. Tama tarkoittaa siis tilannetta, jossa asiakas esimerkiksi soittaa, jattaa soittopyynnon ja
on viela sahkopostitse yhteydessa. Yhta tapausta hoidetaan pahimmassa tapauksessa useaan eri
otteeseen ja vield eri paivind. Mikali vastaavanlaiset monistuneet tapaukset saataisiin ennaltaeh-

kaistya, todellinen ruuhkatilanne olisi selvempi.
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Liitteet

Liite 1. Enreach puhelinjarjestelman puhelut

Aikajakso
Syyskuu-Huhtikuu Kaikki puhelut Hylatyt yhteensa
70 962 25780
100 % 36 %
Hylatyt 20-60s, osuus | Hylatyt 20-60s, osuus
kaikista puheluista hylatyista
3487 3487
5% 14 %
Syyskuu Kaikki puhelut Hylatyt yhteensa
10 797 4972
100 % 46 %
Hylatyt 20-60s, osuus | Hylatyt 20-60s, osuus
kaikista puheluista hylatyista
642 642
6 % 13 %
Lokakuu Kaikki puhelut Hylatyt yhteensa
7 872 1686
100 % 21%
Hylatyt 20-60s, osuus | Hylatyt 20-60s, osuus
kaikista puheluista hylatyista
385 385
5% 23 %
Marraskuu Kaikki puhelut Hyldtyt yhteensa
8 986 3 005
100 % 33%
Hylatyt 20-60s, osuus | Hylatyt 20-60s, osuus
kaikista puheluista hylatyista
401 401
4% 13 %
Joulukuu Kaikki puhelut Hyldtyt yhteensa
8 562 3 526
100 % 41 %
Hylatyt 20-60s, osuus | Hylatyt 20-60s, osuus
kaikista puheluista hylatyista
436 436
5% 12 %
Tammikuu Kaikki puhelut Hyldtyt yhteensa
8 252 2293
100 % 28 %
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Hylatyt 20-60s, osuus

Hylatyt 20-60s, osuus

kaikista puheluista hylatyista
372 372
5% 16 %
Helmikuu Kaikki puhelut Hylatyt yhteensa
10033 4 336
100 % 43 %
Hylatyt 20-60s, osuus | Hylatyt 20-60s, osuus
kaikista puheluista hylatyista
692 692
7% 16 %
Maaliskuu Kaikki puhelut Hylatyt yhteensa
8 005 1828
100 % 23 %
Hylatyt 20-60s, osuus | Hylatyt 20-60s, osuus
kaikista puheluista hylatyista
291 291
4% 16 %
Huhtikuu Kaikki puhelut Hylatyt yhteensa
8 455 2952
100 % 35%
Hylatyt 20-60s, osuus | Hylatyt 20-60s, osuus
kaikista puheluista hylatyista
350 350
4% 12 %
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