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Internetin kdyttd on hyvin yleistd kaikissa ikdryhmissd. Tdmin myotd myos chat-asiakaspalvelu on
asiakaspalvelukanavana hyvin suosittu ja nopea yhteydenottotapa nykypdivin digitaalisessa maail-
massa. Tamén opinndytetyon tavoitteena oli luoda yhtendinen ohjeistus Elisa Oyj:n chat-asiakaspalve-
luun seka lisitd chat-jirjestelmissi olevan co-browsing -asiakasndkymén kiyttod.

Opinndytetyon toteutus oli projektimuotoinen toiminnallinen opinnéytetyd. Tyo ldhti liikkkeelle keskus-
telemalla chat-asiakaspalvelun parissa tyoskentelevien henkiloiden kanssa. Keskustelu antoi hyvén ku-
van chat-asiakaspalvelun nykyisisti kdytinnoistd sekd tekijoistd, jotka vaikuttavat chat-asiakaspalvelu-
tekemiseen.

Tyo6n teoriaosuudessa tarkasteltiin erilaisia oppimistyylejd sekd oppimiseen liittyvid nikokulmia, jotka
oli hyvd huomioida chat-ohjeiden laatimisessa. Oppimisen jilkeisessd luvussa kiytiin ldpi asioita, joita
tuli huomioida hyvin ohjeen kirjoittamisessa sekéd sen ajan tasalla pitdmisessd. Tyon viimeisessd lu-
vussa ennen yhteenvetoa késiteltiin perehdyttdmistd. Ndiden liséksi opinndytetydssd pohdittiin Lean-
johtamisfilosofiaa sekd sen hyodyntdmistéd chat-asiakaspalveluun liittyen.

Opinndytetyon tavoitteen mukaisesti tyon tuotoksena valmistui sisdiset ohjeet Elisan chat-asiakaspal-
veluun sekd videomuotoinen ohjeistus co-browsing -asiakasndkyméin kayttoon yhteistyossd Elisan
tyontekijoiden kanssa.
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The usage of internet is very common in all age groups. With this, chat customer service is also a very
popular and fast customer service channel in today's digital world. The purpose of this thesis was to
provide a concrete guidebook for Elisa's chat customer service and to increase the usage of the co-
browsing customer view feature in the chat system.

The implementation of this Bachelor’s thesis was a project-based functional thesis. The thesis started
with by talking to the people working in chat customer service. The discussion gave a good picture
about the current state of the chat customer service and the factors affecting it.

The theoretical part of the thesis included also examinations of different learning styles, how to write
good guidelines and how to keep the guidebook updated. The last chapter, before the summary, focused
on orientation of employees. In addition to this, the thesis includes thoughts of Lean-philosophy and
how to take it into consideration in chat customer service.

The outcome of this Bachelor’s thesis was an internal guidebook for Elisa's chat customer service and
a video-based instructions for using the co-browsing customer view.
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1 JOHDANTO

Opinndytetyoni aihe nousi esille kohdeyrityksen halusta lisdtd co-browsing -asiakasndkymin kayttod
chat-asiakaspalvelussa. Asiaan perehtyessd huomasin, ettd asiakasnikymin kaytto tai kayttimattomyys
on hyvin vaihtelevaa chat-asiakaspalvelijoiden kesken. Samalla selvisi, ettei tekemiseen ole ollut alun
perin yhteistd ohjetta, vaan chat-jarjestelmin kédyton opettelu on ollut hyvin kirjavaa ja usein chat-asia-
kaspalvelijan oman aktiivisuuden tai kollegan neuvojen varassa. Tallaisissa ldhtokohdissa tiettyjen omi-
naisuuksien hyddyt voivat jddda helposti huomaamatta. Ndistd huomioista 14hti ajatus luoda alusta al-
kaen kaikki jédrjestelmin ominaisuudet huomioonottava ohjeistus uusille chat-asiakaspalvelijoille sekd
heiddn perehdyttdjilleen. Ndin ollen samalla saatiin luotua my0s yleinen ohjeistus ja yhteinen toiminta-

malli kaikille chat-asiakaspalvelijoille.

Toimeksiantajanani tdssi opinndytetydssd on Elisa Oyj. Chat asiakaspalvelukanavana on hyvin suosittu,
asiakasystivéllinen ja nopea yhteydenottotapa nykypdivin digitaalisessa maailmassa. Chat-asiakaspal-
velu on ollut Elisalla kdytossi asiakaspalvelukanavana vuodesta 2013 ldhtien. Aluksi chat toimi pienessa
roolissa osana muita asiakaspalvelukanavia, mutta vuodesta 2015 ldhtien se on ollut kasvavassa méérin

itsendinen asiakaspalvelukanava.

Opinndytetyon tavoitteena on luoda yhtendinen ohjeistus uusille chat-asiakaspalvelijoille sekd heiddn
perehdyttdjilleen ja samalla pohtia sitd, miten co-browsing -asiakasndkymaéi voitaisiin tulevaisuudessa
hyodyntédd asiakasrajapinnan tekemisessd nykyistd enemmén. Konkreettisen ohjeen lisdksi opinnéyte-
tyossd on tarkoituksena myos tarkastella erilaisia tekijoitd, jotka vaikuttavat chat-tekemiseen seki ver-
tailla ja miettid miten vaikuttavia seikkoja voisi joko hyodyntéi tai vastaavasti viahentdd. Tekemiseen
vaikuttavina tekijoind kdydédén ldpi keskustelutyylin, tydympiriston, myynnillisyyden, kiireen, haasta-

van asiakaskohtaamisen sekd asiakasndkymin kdyton vaikutuksia pdivittidiseen tekemiseen.

Tyo toteutetaan toiminnallisena opinndytetyoni projektin muodossa. Projektissa lahdetédén liikkeelle ny-
tyossd esitellddn kdytossi oleva chat-jarjestelmi ominaisuuksineen. Teoriaosuudessa kdydién l1dpi Lean-
johtamisfilosofiaa ja kuinka Lean nidkyy toimeksiantoyritys Elisassa. Tdmin jédlkeen ty0ssd pohditaan
erilaisia oppijoita sekd oppimistyylejd. Oppimisluvun jilkeen kidydddn 1dpi hyvidédn ohjeistukseen liitty-
vid seikkoja, ohjeistuksen kirjoittamista sekd Leaniin kuuluvaa jatkuvan parantamisen tyokalua (W. Ed-

wards Demingin PDCA-syklid). Viimeisend teoriaosuutena tyodssd kisitelldin perehdyttamista.
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2 CHAT ASIAKASPALVELUKANAVANA

Tilastokeskuksen ”Vieston tieto- ja viestintdtekniikan kéaytto™ -tilasto kertoo, ettd Internetin kdyttd on
tand pdivand hyvin yleistd kaikissa ikdryhmissda. Vuonna 2017 tehdyn mittauksen mukaan 16-89 -vuoti-
aista suomalaisista internetia kéaytti 88 prosenttia ja alle 55-vuotiaista ldhes kaikki kdyttivit internetid.
Suurin osa suomalaisista (73 prosenttia) kiytti viime vuonna nettid monta kertaa péivéssi. (Tilastokes-
kus 2018.) Pohdiskeltaessa asiakaspalvelua nykymaailmassa, herittivit edelld mainitut tilastot viisté-
mittd ajatuksen siitd, ettd asiakkaita kannattaa palvella sielld missd he ovat ja millaiset yhteydenottoka-

navat tuntuvat asiakkaista luontevimmilta.

2.1 Chat-asiakaspalvelun nykyiset kiytinnot

Chat-asiakaspalvelua tehdéén Elisan toimipisteissa neljdlld eri paikkakunnalla. Tidlld hetkelld varsinaista
ohjetta uusien chat-tekijoiden perehdyttamiseen ei ole, joten jokainen paikkakunta hoitaa alkuperehdy-
tyksen omalla tavallaan. Yrityksen Intranetissid on lyhyt kuvaus chat-jirjestelmin kiytostd sekd muuta-
man kohdan yleisohje chat-tekemiseen. Uusi chat-tekija voi ndamé ohjeet kdydd lukemassa, jotta saa al-
kuun yleiskuvan jarjestelmisté ja chat-tekemisestd. Chat-asiakaspalvelussa tapahtuva asiakaspalvelu on
hyvin samantyyppistéd asiakaspalvelua kuin yrityksen muissakin asiakaspalvelukanavissa, esimerkiksi
puhelinpalvelussa tai sahkopostin vilitykselld tapahtuvissa yhteydenotoissa. Toki esimerkiksi jirjestel-
min kdyttd, useamman asiakkaan yhtidaikainen hoitaminen seki keskustelutyylin rytmittiminen vaativat

perehdyttamisti ja opettelua.

Koska yhteistd perehdytysmallia ei ole ollut, poikkeavat toimintamallit paitsi eri paikkakuntien chat-
tekijoiden vélilla, myos paikkakuntien sisdlld sekd uusien ettd vanhojen tekijoiden kesken. Télld hetkella
puuttuu lisdksi paikka tai kanava, jolla varmistetaan, ettd kaikilla tekijoilld on ajantasainen ja viimeisin
ohjeistus tekemiseen. Tdmén takia ohjeistuksen muutokset eivit vélttimattd tavoita kaikkia tekijoitd ja

voimaan jad helposti jokin vanha toimintapa.

2.2 Chat-asiakaspalvelutekemiseen vaikuttavat tekijit

Chat-asiakaspalvelu eroaa perinteisesti puhelinasiakaspalvelusta monellakin tapaa. Puhelimessa asiak-

kaita on vain yksi kerrallaan, mutta chatissa asiakkaita on palveltavina yleenséd yhdestd kolmeen yhtd
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aikaa. Tdmad itsessddn luo jo hyvin erilaisen 1dhtokohdan chat-tekemiseen asiakaspalvelijan ndkokul-
masta. Chatissa kaikki viestintd tapahtuu kirjallisesti, joten asiakkaan tunnetilaa tai fyysisid reaktioita
on vaikea tulkita, tdlloin asiakaspalvelijan sanavalinnat ovat hyvinkin tirkeédssd roolissa. Tdmén luvun
tarkoituksena on selvittdd millaiset tekijit vaikuttavat yleisesti chat-asiakaspalveluun, jolloin niisté voi-

daan saada my0s apua itse ohjeen tekemiseen.

saatavilla. Chat-asiakaspalvelu mielletdén yleensd nopeaksi ja helpoksi yhteydenottokanavaksi, mutta
chat-asiakaspalvelussa on sen parissa toimivien tyontekijoiden mukaan muutamia tekijoitd, jotka vai-
kuttavat siihen, ettd kuinka nopeasti ja tehokkaasti asiakkaita pystytidin palvelemaan. Halusin selvittdd
nimdi chat-tekemiseen vaikuttavat tekijat tulevia ohjeita varten, jotta uusi tyontekija saa parhaan hyédyn
ohjeistuksesta. Paddyin keskustelemaan aiheesta pienen chat-asiakaspalvelua tekevin ryhmén kanssa,
koska heiltd saan parhaan tiedon siitd, mitka tekijét vaikuttavat tyon tekemiseen ja mitd asioita tulee néin
ollen huomioida ohjeistuksen laatimisessa (Korteniemi, Lahtinen, Oikarinen, Tolvanen, Syrjadld 2017).

Keskustelussa nousivat esille seuraavat asiat:

- Kiire (kuormitusaste)

- Suosittelu

- Tyoympiristo - onko melua vai hiljaista

- Rullaavat keskustelut vs. yksittdiset keskustelut

- Haastava asiakaskohtaaminen

2.2.1 Kiire

Chat-asiakaspalvelu on Elisalla avoinna arkisin kello 8-19, eli samaan aikaan kuin puhelinasiakaspalve-
lukin. Asiakkaita on liitkkeelld kellonajasta ja pdivéstd riippuen erilaisia méarid. Asiakasmdédridn vaihte-
luihin pyritddn aina varautumaan ja ennakoimaan asiakasmiirid tyontekijdresursoinnin puolesta mah-
dollisuuksien kattavasti. Toisinaan mukaan mahtuu myos ylldtyksid, esimerkiksi laajempia verkkovi-
koja, jotka aiheuttavat asiakkaiden yhteydenottoja kaikkiin asiakaspalvelun kanaviin. Ihanteellisinta
olisi tietysti, ettd asiakkaita olisi aina tasaisesti jokaiseen kellonaikaan, jolloin jonoja ei pdisisi muodos-
tumaan, mutta tdhin haasteeseen ei varmastikaan ole loydetty vield missdin asiakaspalvelukanavassa

ratkaisua.
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Chatissa kiireentuntua asiakaspalvelijalle voi aiheuttaa se, ettd hin nikee kuinka monta asiakasta on
jonottamassa ja tiastd syystd tulee tunne, ettd pitdisi hoitaa asiakkaita mahdollisimman nopeasti pois, jotta
voi ottaa seuraavan asiakkaan keskustelun hoidettavaksi. Toisaalta téllaisessa tilanteessa on luontevaa
hoitaa asiakkaita mahdollisimman nopeaan tahtiin, mutta télldinkin tulee pitdd paallimmaisend mielessa

asiakas ja asiakastyytyviisyys.

Jos asiakaspalvelija huomaa, ettéd jonoaika alkaa nousta asiakkaille suureksi, hin helposti muuttaa omaa
keskustelutapaansa rennosta jutustelusta pelkkédédn asian hoitamiseen. Toisaalta taas chatissa, niin kuin
asiakaspalvelussa yleensikin, on myos niitd hiljaisempia hetkii ja silloin asiakkaaseen pystyy keskitty-

méién ja kdyttdmadn aikaa tavallista enemman.

2.2.2 Suosittelu

Onpa asiakas yhteydessd asiakaspalveluun mistd syystéd tahansa, on tilloin hyvi tilaisuus kidyda asiak-
kaan sopimusten kokonaistilanne ldpi. Télloin asiakaspalvelijalla on mahdollisuus kartoittaa, ettd asiak-
kaalla on kdytossd hinelle sopivat tuotteet ja palvelut seki tarvittaessa tehda lisimyyntid asiakkaan tar-
peen pohjalta. Asiakkaan kokonaistilanteen kartoitus vie asiakaspalvelijalta jonkin verran enemmaén ai-
kaa kuin pelkén asiakkaan alkuperdisen asian hoitaminen, mutta toisaalta siini myds avautuu mahdolli-
suus tarjota asiakkaalle uusia palveluita. Asiakaspalvelijoiden kokeman mukaan asiakkaat myos vaikut-
tavat olevan tyytyvidisempid asiakaskohtaamiseen ylipddtddn, kun heididn kokonaistilanteensa on kiyty

lapi ja kaikki heiddn tarpeensa on huomioitu.

2.2.3 Tyoymparisto

Chatissa palvellaan usein useampaa asiakasta samanaikaisesti ja timé vaatii asiakaspalvelijalta kykya
hoitaa monta asiaa kerralla. Tédlloin hyvén keskittymiskyvyn lisédksi on tirkedi, ettd tydympéristo tukee
tillaista tekemistd ilman, ettd hiiridtekijoitd, esimerkiksi ddnid ja keskeytyksid, on mahdollisimman vé-
nittdd huomiota, koska keskeytykset ja huono keskittyminen hidastavat asiakaspalvelijoiden tyontekoa
huomattavasti. Moni chat-asiakaspalvelija kdyttddkin omia kuulokkeita, jotta voi suodattaa taustamelua

pois hiiritsemadsti tyontekoa. Tydympéristossd on hyvi ottaa timé seikka huomioon, kun suunnitellaan
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tyopisteiden sijainteja, jotta esimerkiksi chat-asiakaspalvelijoita ja puhelinasiakaspalvelijoita ei sijoitet-

taisi ldhtokohtaisesti 1dhekkéin héiridtekijoiden minimoimiseksi.

Suomalainen aivotutkija Minna Huotilainen on kirjoittanut blogissaan, "Nama viisi asiaa kaipaavat ki-
peimmin muutosta suomalaisessa tydeldmissd”, asioita, jotka hdnen mielestiin tyoeldméssi tulisi muut-
taa. Hin kirjoittaa siitd, kuinka jokainen keskeytys ja lyhytjinteinen asioista toiseen hyppiminen lisdd
virheiden miirii ja tdlloin samaan tyohon kuluu pidempi aika. Huotilaisen mukaan tima vaikuttaa myos
tyontekijan fysiologiaan; kun pulssi on hieman korkeammalla ja valmiustaso darimmilldén, alkaa kes-
kittyminenkin pétkid. Tdma taas herkésti johtaa siihen, ettd kohta tyontekijd alkaa itse keskeyttimiin
itsediin ja asiasta toiseen hyppiminen alkaa tuntumaan oikealta tavalta tehdé t6itd. Eli kun kiirehdimme
ja kun koemme jatkuvia keskeytyksid, ohjaavat aivot mielemme ja kehomme ns. taistele tai pakene -
tilaan. Huotilaisen mukaan nykyaikainen tyoeldma vadrinkdyttaa titd aivoissamme olevaa, valmiustaso-
amme korkealle nostavaa, turvamekanismia, silld alun perin valmiustason noususta palautumiseen ja

rauhoittumiseen on kiytetty reilusti aikaa. (Huotilainen 2018.)

Toisena seikkana nostan Huovilaisen kirjoituksesta kohdan, jossa tyétilat tulisi hinen mukaansa suun-
nitella tyon ja sen tekijin mukaan. Hdnen mukaansa tulisi ottaa huomioon erilaiset thmistyypit, kun
mietitddn tyotiloja. Esimerkiksi ihminen, joka hiiriintyy helposti ja tekee keskittymistd vaativaa tyotd
tarvitsee tilan, jossa voi tyoskennelld hiirioittd. Hin my0s nostaa esille mukavien taukotilojen merki-
tyksen ikddn kuin tyopaikan hermokeskuksina, joissa voi pallotella tybasioita epdvirallisesti tyokaverei-
den kesken. Taukotiloissa usein myos kulkee eteenpiin tdrkedd tietoa ja jaetaan onnistumisia sekd levi-

tetddn hyvid mieltd. (Huotilainen 2018.)

2.2.4 Rullaavat keskustelut vs. yksittiiset keskustelut

Chat-asiakaspalvelukanavana mahdollistaa, ettd yhdelld tyontekijélld voi olla useampi asiakas yhtd ai-
kaa hoidettavana toisin kuin esimerkiksi puhelinasiakaspalvelussa. Chat-tekijoiden kanssa keskustel-
lessa nousi esiin tyontekijoiden erilaiset tyylit hoitaa keskusteluja. Toiset hoitavat mieluummin kaikki
samanaikaisesti kdsilld olleet asiakkaat pois ja vasta sitten, kun kaikki kyseisiin asiakkaisiin liittyvit
tehtédvit on tehty, he ottavat seuraavat keskustelut tyon alle. Toisilla chat-tekijoilld on puolestaan ta-

pana ottaa alkuun yksi keskustelu ja kun se on saatu eteneméén, poimitaan sitd mukaan toinen ja kol-
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mas keskustelu mukaan mikili tilanne niin sallii. Vastaavasti taas kun ensimmaéinen keskustelu saa-
daan hoidettua pois, otetaan uusi keskustelu tilalle, eli keskustelut saadaan rullaamaan sujuvasti aina

S€uraavaan.

2.3 Haastava asiakaskohtaaminen

Chat-asiakaspalvelua tekevien henkil6iden kanssa keskustelussa chat-tekemiseen vaikuttavista tekijoista
tuli vastaan myos haastava asiakaskohtaaminen. Haastavan asiakkaan hoitaminen chatissa vie yleensa
pidemmain aikaa ja on usein my0s haasteellinen kokeneellekin tyontekijélle. Chatissa tédllainen asiakas-
kohtaaminen on vield erilainen kuin kasvotusten tai puhelimitse tapahtuva asiakaskohtaaminen, koska
viestintdvilineend on vain teksti. Téllaisessa tilanteessa asiakaspalvelija voi ainoastaan parhaan kykynsa
mukaan arvioida miltd asiakkaasta tuntuu ja reagoida siihen. Vastaavasti puhelimessa asiakaspalvelija
voi suoraan arvioida asiakkaan d4nenvoimakkuudesta seki -painosta missd mielentilassa hin luurin toi-

sessa padssi on.

Asiakkaan kirjoituksesta mielentilaa voi olla vélilla hyvinkin vaikea huomata. Osa asiakkaista saattaa
kertoa keskustelun aluksi esimerkiksi sen, ettd ovat hyvin pahalla péilld, turhautuneita tai vihaisia tilan-
teeseen. Tdlloin myos asiakaspalvelija osaa ottaa timén paremmin huomioon. Viestintd tillaisessa tilan-
teessa on kuitenkin kirjallista ja tdlloin on erityisen tdrkedd miettid mitd ja miten asiakkaalle ilmaisee
oman viestinsd. Chat-asiakaspalvelussa voi toki kidyttdd myos tilanteeseen sopivia hymioitd tehostamaan
kirjoitustaan, mutta varsinkin haastavissa asiakaskohtaamisessa nditi tulee kiyttdd harkiten, jotta asiakas

el pahoita mieltdin tai provosoidu niistd enemmin.

Raija ja Auvo Marckwort esittelevit kirjassaan ”Ole hyvéi asiakaspalvelija vaativissa tilanteissa” vaati-
van asiakastilanteen portaat (KUVIO 1.). Jokaisella portaalla on oma merkityksensi ja onkin tirkedd,
ettd etenee portaat vaihe vaiheelta tietyssd jarjestyksessid. Ensimmaiinen vaihe, eli oikea asenne ja avoin
mieli, muodostavat perustan, jonka varaan portaat rakennetaan. Niill tarkoitetaan sitd, ettd osataan ottaa
haasteet vastaan ja suhtaudutaan asioihin ennakkoluulottomasti. Asiakaspalvelija saattaa sdikédhtdad han-
kalaa tilannetta, mutta esimerkiksi oman hengityksensi rauhoittamisella voi saada myds mielensi rau-

hoittumaan. (Marckwort & Marckwort 2011, 72-73.)

For Internal Use Only



‘ VARMISTUS ’

‘ TOIMENPITEET ’

‘ RATKAISU ’

‘ KYSYMYKSET ’

‘ HUOMIOIMINEN ’

‘ KUUNTELEMINEN ’

‘ KONTAKTI ’

‘ ASENNE ’

KUVIO 1. Vaativan asiakastilanteen portaat (Mukaillen Marckwort & Marckwort 2011, 72-73)

Toisella askelmalla tulevat mukaan asiakaspalvelijan vuorovaikutustaidot ja se, ettd on tirkedd luoda
ensiksi kontakti asiakkaan kanssa ja hoitaa asia sen jdlkeen. Kolmas askel on asiakkaan aktiivinen kuun-
teleminen ja havainnointi. Hyvin helposti ajatus lahtee harhailemaan, kun kuuntelee asiakkaan kertomaa.
Tissd vaiheessa asiakkaan annetaan kertoa vapaasti ja asiakaspalvelija keskittyy aktiiviseen kuuntele-
miseen ja ldsndoloon. Marckwortit ohjaavatkin asiakaspalvelijaa havainnoimaan itsedén ja opettelemaan
kuuntelemista sen sijaan, ettd miettisi omaa seuraavaa repliikkidan keskustelussa. (Marckwort & Marck-

wort 2011, 74.)

Seuraava askelma on haltuunottovaihe eli ongelman tai tunteen huomioinen. Kun asiakas on tunnetilan
vallassa, niin hinelld on pelissd enemman tunnetta kuin jarked. Tdssd kohtaa asiakaspalvelijan kannattaa
lahted liikkeelle asiakkaan tunteen huomioimisesta. Kun asiakaspalvelija on edellisessé vaiheessa kuun-
nellut aktiivisesti, on hinelle selvinnyt minkilaisesta ongelmasta tai tunnetilasta asiakkaan kohdalla on
kyse ja miten se kannattaa huomioida, esimerkiksi kiittdamailld, anteeksipyynnolld tai pahoittelemalla.
Huomioimalla asiakkaan tunnetilan asiakaspalvelija osoittaa, ettd on kuunnellut asiakasta ja luo luotta-
musta osapuolten vilille. Tdssd kohdassa ddnenkéytto on ratkaiseva ja vakuuttavalla danenkéytolld asia-
kaspalvelija viestii, ettd suhtautuu asiaan vakavasti ja ottaa asian hoitaakseen. Haltuunottovaihe on tér-
ked, mutta pyritddn kuitenkin pitdméédn lyhyeni, jotta ei jdddad kiinni tapahtuneeseen. (Marckwort &

Marckwort 2011, 75-76.)
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Viidennelld, selvittelyaskelmalla, asiakaspalvelija ottaa tilanteen johtoonsa ja selvittidd asiaa vield tar-
kentavilla kysymyksilld. Ajatuksena on, ettd se, joka kysyy, johtaa. Tarkentavilla kysymyksilld haetaan
mahdollisia ehdotuksia ja ratkaisuvaihtoehtoja. Jos asiakas vield tdssd vaiheessa palaa tapahtuneeseen,
tarkoittaa se useimmiten sitd, ettd edellinen porras on hypitty yli. Tdmén tapahtuessa tiytyy asiakaspal-

velijan palata edelliselle askelmalle ja korjataan tilanne sielld. (Marckwort & Marckwort 2011, 76.)

Selvittelyvaiheen jédlkeen asiakaspalvelija voi ehdottaa ratkaisua. Jos asiakas on tyytyviinen ehdotuk-
seen, asiakaspalvelija kertoo toimenpiteet, jotka seuraavaksi tapahtuvat ja pitavisd huolen asian loppuun
saattamisesta. Viimeiselld portaalla asiakaspalvelija vield varmistaa, ettd asiakas on tyytyviinen loppu-

tilanteeseen. (Marckwort & Marckwort 2011, 76-77.)
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3 KAYTTOLIITTYMA

Téassd luvussa kdydéén 1dpi Elisalla kdytosséd olevaa chat-jarjestelmid ja sen toimintoja. Erityisesti tar-
kastelussa on co-browsing -asiakasndkymain hyodyntaminen asiakaskontakteissa. Liséksi luvussa kisi-

tellddn asiakasndkymain kiyttimisen hyotyjd seki asiakkaan ettéd asiakaspalvelijan ndkokulmasta.

3.1 Chat-jirjestelmi

Chat-jarjestelmini Elisalla on kdytossd Vergic. Vergic on vuonna 2007 perustettu ruotsalainen maail-
manlaajuisesti toimiva ohjelmistoyritys, joka tarjoaa yrityksille online-palveluratkaisuja esimerkiksi
asiakaspalveluun ja verkkokauppaan (Linkedin 2017). Preferenssiyrityksinid Vergilld on Elisan lisdksi

muita tunnettuja yrityksid muun muassa If, C More, Clas Ohlson ja Klarna (Vergic 2017).

Asiakas piddsee kdyttdmidn chat-asiakaspalvelua OmaElisa -itsepalvelukanavan kirjautumissivulla,
OmakElisaan kirjautuneena omilta sivuiltaan, Elisan www-sivujen yhteydenotto-osiosta tai siind vai-
heessa, kun asiakas on laittamassa OmaElisasta erillisté viestid asiakaspalveluun, tarjotaan hénelle vaih-
toehtona hoitaa asiaa saman tien chatissa. Eli kiytdnnodsséd asiakasta voidaan auttaa chatin kautta heti
itsepalveluun kirjautumisvaihteesta ldhtien tai vasta myohemmin, kun asiakkaalle tulee jotakin kysy-

mystd mieleen.

3.2 Co-browsingin -asiakasnikymin hyodyntiminen

Elisa Oyj:n, ja luonnollisesti siten my0s asiakaspalvelun, perustana ovat yrityksen itselleen mairittele-
mit arvot: asiakaskeskeisyys, vastuullisuus, uusiutuminen, tuloksellisuus ja yhteistyo (Elisa Oyj 2017).
Jokainen niistid arvoista on osa jokapdiviistd tyoskentelyd asiakaspalvelussa, mutta tissd kohtaa nostai-

sin tdmin tyon kannalta arvoista suurimpaan rooliin asiakaskeskeisyyden.

Elisa nostaa asiakaskeskeisyyden omaksi arvokseen myos siitd syystd, ettd yritys haluaa olla askeleen
edelld asiakasta ja ylldttidd timén iloisesti (Elisa Oyj 2017). Chat-asiakaspalvelun kohdalla yksi téllainen
tapa on hyodyntii asiakkaan luvalla OmakElisa -itsepalvelukanavan kautta tulleissa chat-yhteydenotoissa
co-browsing -asiakasnikymdd. Co-browsing -asiakasndkymai tyokalu mahdollistaa asiakaspalvelijalle
saman ndkymaén kuin asiakkaalla on OmakElisa -itsepalvelussa. Ndkemalld asiakkaan sijainnin itsepalve-

lukanavassa, asiakaspalvelija voi paremmin opastaa asiakasta toimimaan OmaElisassa. Asiakkaat ovat
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kokeneet tdmin hyviksi asiakaspalveluksi ja tilannetta selventdviksi tavaksi auttaa heitd padseméén oi-
keaan ratkaisuun. Asiakasnikymin avulla asiakaspalvelija voi my0s opastaa asiakasta tekemiin asioita
itse OmakElisasta, jotta hin seuraavalla kerralla osaa itse hallinnoida esimerkiksi puhelinliittyminsi es-
toja. Chat-asiakaspalvelijan kannalta co-browsing -asiakasnikymin kiyttiminen helpottaa asiakkaan
kokonaistilanteen hahmottamista ja kartoittamista. Nikymin kautta asiakaspalvelija havaitsee helposti
miti tuotteita ja palveluita asiakkaalla on ilman, ettd asiakkaan tarvitsee nditd vilttamaittd kertoa. Lisédksi
asiakasndkymaén kaytto myos lyhentdd kohtaamisen kestoa, kun asiakaspalvelija ohjeiden kirjoittamisen

sijaan voi suoraan opastaa asiakkaan oikeaan paikkaan itsepalvelussa.
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4 LEAN

Lean-johtamisfilosofia on ollut kidytossd Elisan piivittdisjohtamisessa ja toiminnan suunnittelussa jo
useiden vuosien ajan. Tdssd luvussa kdydddnkin lyhyesti 1dpi Lean-johtamisfilosofian historiaa, mitd

Lean pédpiirteittdin tarkoittaa sekd kuinka Lean-filosofia nékyy Elisassa.

4.1 Mita on Lean?

Lean-johtamisfilosofia pohjaa juurensa japanilaisen autotehtaan Toyotan tuotantofilosofiaan TPS:&dédn
(Toyota Production System), josta ldnsimaalaiset tutkijat kiinnostuivat 80-luvulla. Vuonna 1988 Lean-
sana paasi ensimmadisen kerran kidyttoon, kun sitd kdytettiin John Krafcikin kirjoittamassa artikkelissa
Lean-tuotantojirjestelmén riemuvoitto. Artikkelissa verrattiin eri autotehtaiden tuottavuustasoja. (Mo-
dig & Ahlstrom 2018, 77-79.) Autotehtaista Toyota, jossa oli pienet varastot, pienet puskurivarastot ja
yksinkertainen tekniikka, erottui tuottavuudeltaan ja laadukkuudellaan muista (Torkkola 2015, 14).
Tami julkaisu oli ldht6laukaus Lean-filosofian kehittymiselle, jota on tapahtunut vuosien varrella usei-
den tutkijoiden toimesta eri julkaisuiden muodossa. Vaikka Lean pohjautuukin vahvasti Toyotan
TPS:din ja teollisuuteen, niin siitd on kehittynyt vuosikymmenien varrella kokonaan oma konseptinsa,

jota sovelletaan nykyiin myds muilla aloilla hyvin laajasti. (Modig & Ahlstrom 2018, 78-84.)

Sari Torkkolan kirjan "Lean asiantuntijatyon johtamisessa” mukaan Lean-johtamisfilosofialla tavoitel-
laan tyon sujuvaa etenemistd eli virtaustehokkuutta. Virtauksen kolme suurinta estettd ovat vaihtelu,
ylikuormitus ja hukka. Vaihtelu on virtaustehokkuuden suurin este, silld se aiheuttaa kaksi muuta vir-
tauksen estettid. Asiakaspalvelutydssi vaihtelu tarkoittaa muun muassa eri henkiléiden osaamiseroja ja
tulipalojen sammuttelemista kiireajankohtia varten suunnitelluilla poikkeustoimintamalleilla (Torkkola
2015, 23.) Ylikuormittumisella tarkoitetaan henkildston uupumusta, joka herkisti johtaa sairauspoissa-
oloihin. Uupuneen henkiloston kyky oppia ja kehittdd omia tyoskentelytapoja laskee. Ylikuormittunut
henkil6 tekee myos enemmain virheitd (Torkkola 2015, 25.) Hukalla puolestaan tarkoitetaan yliméaaraista

tekemistd ja varmistelua, joka ei tuota asiakkaalle arvoa. Hukkaa ovat:

1. Ylituotanto - Torkkolan mukaan ylituotanto on hukan aiheuttajista pahin, silld se aiheuttaa muita
hukan muotoja. Torkkola selkeyttdd ylituotannon tarkoittavan siti, ettéd tyotd tehddin liian paljon,
liian aikaisin tai varmuuden vuoksi. Asiantuntijatyssi ylituotantoa on esimerkiksi turha mittaa-

minen tai palaverit.
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2. Varastot tai asiantuntijatydsséd keskenerdinen tyd — Néitd ovat tehtédvit, jotka on aloitettu, mutta
joita ei ole saatu valmiiksi, esimerkiksi pitkét sdhkopostikeskustelut.

3. Odottaminen — Tama tarkoittaa sité, ettd tehtdvida kasaantuu jonoon odottamaan tekijaa tai sitd,
kun asiakas joutuu odottamaan palvelua.

4. Ylimédrdinen tyontekijdn tai materiaalin litke — Asiantuntijaty0ssd tdméi tarkoittaa useiden so-
vellusten kiyttdmisti ja tiedon etsimistd useista jirjestelmisté.

5. Siirtdminen — Asiantuntijatydssa titd esiintyy silloin, kun tydstéd osa tehddin itse ja osa siirretddan
muualle tehtdviksi. Siiloutunut organisaatiorakenne johtaa helposti siihen, ettd tehtivia siirrel-
leen osastoilta toiselle.

6. Virheet ja uudelleen tekeminen — Kun asiakas ei ole tyytyviinen saamaansa palveluun tai loppu-
tulokseen, joudutaan samaa asiaa kisittelemiin kahteen kertaan. Virheitd voi tapahtua myos tyo-
ketjun sisélld, joka tarkoittaa sitd ettd seuraava tyontekijd joutuu tekeméidn tyon uudelleen tai
palauttamaan tyon takaisin alkuperdiselle tekijélle.

7. Epétarkoituksenmukainen kisittely — Epétarkoituksen mukaista tyotéd tehddén silloin kun tehtivi

tai tarkoitus ei ole selvi, esimerkiksi ei ymmarretd, ettd mitéd asiakas todella haluaa.

Torkkolan mukaan edelld mainittuja hukan aiheuttajia ei pidi ldhted poistamaan sattuman varaisesti,
mutta toisaalta on hyodyllisti tarkastella asiantuntijatyotid ndiden ndkokulmien kautta. Nykyisten tyota-

pojen kyseenalaistaminen on ratkaisevassa asemassa hukkaa poistettaessa. (Torkkola 2015, 25-27.)

Perinteinen ja yleisin tehokkuuden muoto on resurssitehokkuus. Siind ldhtokohtana on, ettd kaikkien
arvoa tuottavia resursseja hyddynnetdin mahdollisimman tehokkaasti. (Modig & Ahlstrom 2018, 9.)
Esimerkiksi asiakaspalvelutydssé asiakaspalvelijat ovat resursseja, joita pyritddn hyodyntdméan mah-
dollisimman suurella prosentilla, jotta he eivit joudu odottamaan toitddn. Tadlld tavoitellaan resurssien
korkeaa kiyttdastetta, josta taas seuraa, ettd asiakkaan ldpimenoaika pitenee. (Torkkola 2015, 58.) Re-
surssitehokkuudessa asiakkaat kokevat, ettd palvelu on hidasta eikéd yhteydenottoihin reagoida tarpeeksi

nopeasti (Torkkola 2015, 57).

Vastaavasti Leanissa periaatteena on virtaustehokkuus, jossa tarkastellaan asiakkaan kokemaa asiointi-
aikaa (ldpimenoaikaa). Tavoitteena on, ettd yksittdisen asiakkaan ldpimenoaika on mahdollisimman
pieni ja siten yksittdisid asiakaskohtaamisia ratkaistaan valmiiksi mahdollisimmin paljon. Virtaustehok-
kuudessa tyotd ei kasaannu jonoksi tyontekijoille, vaan tyontekijd voi joutua myos odottamaan tyGta.
Téllaisen periaatteen organisaatio on tuotteliaampi, silld samalla miadrilla henkil6stod saadaan enemmaén

toitd valmiiksi. (Torkkola 2015, 57-58.)
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4.2 Lean-filosofia Elisassa

Elisassa Lean-filosofia on ollut kdytossd pdivittdisjohtamisessa ja toiminnan suunnittelussa jo useiden
vuosien ajan. Eeva-Stiina Pesonen kirjoittaa Kauppalehden artikkelissaan “Elisa on vahvasti sitoutunut
jatkuvaan parantamiseen” siitd, kuinka maailmankuulu lean-guru Jeff Liker on tuonut Elisan esille yh-
tend malliyrityksend Leanista kertovassa kirjassaan The Toyota Way to Service Excellence. Liker on
my®os vieraillut useasti Elisassa opastamassa jatkuvan parantamisen toiminnassa ja Leanin oppien sovel-
tamisessa palveluorganisaatiossa. Samassa artikkelissa Elisan toimitusjohtaja Veli-Matti Mattila nostaa
asiakaskeskeisyyden tarkeidksi kulmaksi elisalaiseen Lean-tekemiseeen. Mattila korostaa myos kuinka
tarkedd on, ettd toimintaa kehitetddn pitkdjinteisesti ja jokaista henkilokunnan jidsentd osallistuttaen.
(Pesonen 2017.) Jatkuva parantaminen sekd oppiminen ovat siten Leanin my&td osa péivittdistd teke-

mistd Elisassa.

Elisan toimitusjohtaja Mattila ja henkilostojohtaja Merja Ranta-aho kertovat Kauppalehden artikkelissa
kuinka tirkedd on, ettd jokainen elisalainen toteuttaa jatkuvan parantamisen periaatteiden mukaisesti
oppimista jokapdivdisesti osana omaa tyotddn. Elisan viestintdjohtaja Katiye Vuorela mainitsee samai-
sessa artikkelissa, ettd Jeff Liker on pystynyt laajan kokemuksensa myotd antamaan palautetta Elisan
paivittdisjohtamisen tasosta. Vuorela tdhdentdd, ettd henkiloston ndkokulmasta jatkuvan parantamisen
tyokalujen on oltava riittivin konkreettisia, jotta ne tukevat jatkuvan parantamisen filosofiaa arjessa.
(Pesonen 2017.) Mike Rother korostaa kirjassaan Toyota Kata toyotalaisen johtamisen ja parantamisen
olevan yksi ja sama asia, kun taas monissa yrityksissd toiminnan parantaminen on erillinen osa johta-
mista. (Rother 2011, 34-35). Kauppalehden artikkelista voi selkedsti paitelld, ettd myos Elisassa péivit-

tdinen johtaminen on jatkuvaa parantamista eiké vain erillinen osa siti.

Mike Rother perdankuuluttaa kirjassaan Toyota Kata rehellisyyttd yrityksen todellisesta yritysfilosofi-
asta. Rotherin mukaan usein puhutaan siitd, miten tarkedd on parantaa jatkuvasti ja siten tarjota lisdarvoa
asiakkaalle, vaikka todellisuus onkin muuta - esimerkiksi lyhyen aikavilin tuoton tavoittelua. (Rother
2011, 37.) Liker avaa Toyotan yritysfilosofiaa kertomalla kuinka Lean keskittyy asiakkaiden palvelemi-
seen yhteiskunnassa. Asiakaskeskeisyys ja lisdarvon tuottaminen nakyvit Toyotalla esimerkiksi panos-
tuksena henkiloston kouluttamiseen, joka puolestaan parantaa pitkilld aikavalilld yrityksen kykyi rat-
kaista asiakkaiden ongelmia. Lean-guru Liker on mielissédén siitd, ettd myOs Elisalla toiminnan 1dhto-
kohtana on Toyotan oppien mukaisesti asiakaskeskeisyys. Elisan toimitusjohtaja Veli-Matti Mattila ki-
teyttdadkin Elisan ja elisalaisten olevan olemassa nimenomaan luodakseen arvoa asiakkailleen. (Pesonen

2017.)
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S MILLAISIA OPPIJOITA ON?

Tamin tyon tavoitteena on tuottaa ohjeet chat-tekemiseen ja aiemmissa luvuissa onkin kiyty lipi, ettd
mitkd tekijit vaikuttavat chat-tekemiseen chat-asiakaspalvelijoiden nikokulmasta. Tdssd luvussa kiy-
didin lapi erilaisia oppimistyylejd sekd muita oppimiseen liittyvid ndkokulmia, jotka on hyvd huomioida

chat-ohjeiden teossa.

5.1 Yleista

Yleisen késityksen mukaan aikuinen ithminen saa suurimman osan tiedoistaan nikoaistin avulla. Niko-
aistin jalkeen tulevat kuuloaisti ja tuntoaisti. Oppimisen kannalta on tirke&i, ettd oppimistilanteessa saa
kidyttad useita aisteja samanaikaisesti. Kuviossa 2. on esitelty, ettd kuinka Peltosen mukaan [1985, 38]
oppimisen tehokkuus lisddntyy sitd mukaan kun havainnollisuuskin kasvaa. (Vuorinen 1993, 47.) Eli
pelkistddn nikoaistia kdyttdmalld ihminen oppii 30 prosenttia keskimidrdisestd maksimituloksesta ja
vastaavasti kuulemalla, nikemalld ja puhumalla oppimisen miird kasvaa jo 70 prosenttiin. Opittu tieto
tai taito pysyy yleensi sitd paremmin muistissa mitd konkreettisempaa opetus on eli mitd useampaan

aistiin opetus perustuu (Vuorinen, 1993, 47).

N
70% e

50%
30 %
20% 3
EUULEE NAKEE NAKEE PUHUT TEKEE
EUULEE NAKEE PUHUU
EUULEE NAEEE
EUULEE

KUVIO 2. Oppimistulosten ja havainnollisuuden keskinédinen riippuvuus Peltosta mukaillen (Vuorinen
1993, 47 [Peltonen 1985, 38])
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5.2 Oppimistyylit

David A. Kolbin [1984] tunnetun kokemuksellisen oppimisnikemyksen mukaan oppiminen nihdéan
sykleind, jossa oppiminen on jatkuva kehitysprosessi. Kolbin oppimisndkemyksen vaiheet ovat: oma-
kohtainen kokemus, kokemuksen pohtiminen (reflektointi), késitteellistiminen tai yleistaminen seki ko-
keileva toiminta. Omakohtaisista kokemuksista parhaat oppinsa saava oppii uutta menemélli rohkeasti
uusiin tilanteisiin ja keskustelemalla muiden samassa tilanteessa olevien kanssa. Kokemuksen pohtija
perehtyy asioihin perusteellisesti ja monesta eri ndkokulmasta, ja ndin ollen hén tarvitseekin aikaa oppi-
miseen. Kisitteellistavd oppija taas pyrkii muodostamaan kokonaisuuksia tiedoista ja yksityiskohdista.
Osallistuva kokeilija oppii parhaiten kdytdnnossd kokeilemalla miten jokin asia toimii. (Kupias & Koski

2012, 36-37.)

Erilaisten oppijoiden liiton internetsivuilla on esitelty eri oppimistyylejd. Oppijan on hyvi tunnistaa oma
vahvin tapansa oppia, mutta on huomioitava my0s, ettd vaikka tunnistaa itselle jonkin oppistyylin vah-
vaksi, ei se tarkoita siti etteiko tietoa voisi oppia myos muilla tavoilla. Oppismistyylejd ovat: visuaalinen
oppija, auditiivinen oppija, kinesteettinen oppija seki taktiilinen oppija. Visuaalinen oppija oppii par-
haiten ndkemilld, asiat jddvit mieleen kuvina. Visuaalinen oppija saattaa esimerkiksi muistaa lukemas-
taan, ettd missd kohtaa sivua jokin kuva oli, mutta ei silti muista sisdltdd. Auditiivinen oppija vastaavasti
kayttdd oppimiseen kuuloaistia, eli oppii parhaiten kuuntelemalla. Auditiivinen oppija hyotyy oppimi-
sessa ddnimateriaalista, koska muistaa helposti puhetta ja keskusteluja. Kinesteettinen oppija oppii par-
haiten tekemilld itse. Oppiminen perustuu kehon litkkeeseen ja kinesteettiselld oppijalla onkin hyvi ke-
homuisti, joka my0s auttaa palauttamaan asioita mielesti. Taktiilinen oppimistyyli perustuu késin tehté-
vien asioiden kautta oppimiseen, esimerkiksi omat muistiinpanot ja koristelu auttavat oppimisessa. Tak-
tiilista oppijaa voi my0s auttaa keskittymain, jos hidnelld on késissd jotain hypisteltdvad. (Erilaisten op-

pijoiden liitto 2018.)

15

For Internal Use Only



6 MILLAINEN ON HYVA OHJE?

Edellisessd oppimiseen liittyvassa luvussa kéytiin ldpi, ettd vuorovaikutteisuus on merkittavissid roolissa
kun mietitdin erilaisia tapoja oppia. Yhdelle jd4 paremmin mieleen kuultu ja nihty, toinen taas vastaa-
vasti oppii itse tekemilld ja kokemalla. Ohjeen rakentamisessa on siis tarked huomioida myos erilaiset
oppijat. Tissd luvussa kdydiin 1dpi hyvin ohjeistuksen kirjoittamiseen liittyvid yleisid seikkoja, chat-
asiakaspalvelun ohjeistuksen kirjoittamista sekid Lean -johtamisfilosofian mukaista PDCA -syklin hyo-

dyntdamistd ohjeen testaamissa ja ajan tasalla pitdmisessa.

6.1 Hyvin ohjeen kirjoittaminen ja rakenne

Irma Repo ja Tahvo Nuutinen ovat kuvanneet teoksessaan ”Viestintitaito -opas aikuisopiskelun ja tyo-
elamén vuorovaikutustilanteisiin” ohjeet hyvin ohjeen kirjoittamiseen. Ohjeet on laadittu oppimispro-
sessin vaiheet huomioiden. Ohjeistus ohjeiden kirjoittamiseen on jaettu kolmeen osaan: lukijan moti-
vointiin, orientointiin sekid ohjaamiseen. Lukijan motivoiminen aloitetaan heréttelemélld hiinen mielen-
kiintonsa ohjetta sekd haluttua padmairdd kohtaan. Lukijalle on tirkedd tuoda ilmi, mitd ohjeen noudat-
tamatta jittdmisestd voi seurata ja mitd hian hyotyy sen noudattamisesta. (Repo & Nuutinen 2003, 138-

139.)

Orientoinnin tarkoituksena on puolestaan saada lukija aktivoitua perehtymééan kokonaisuuteen. Ohjeen
kirjoittajan on tdlloin tirked pyrkid hahmottamaan itselleen ohjeen olennaiset asiat sekd kuvaamaan ko-
konaisuus, joka syntyy, kun ohjetta noudattaa. Parhaiten lukijan saa aktivoitua, kun ohjeessa on kiytetty
kuvia havainnollistamaan ja asian selittimiseksi on kéytetty riittdvédn yksinkertaisia ilmaisuja. (Repo &

Nuutinen 2003, 138.)

Varsinainen ohjaaminen tapahtuu kuvailemalla lukijalle toimintajérjestys sekd periaatteellisella tavalla
ettd havainnollistavilla esimerkeilld. Hyvédn ohjeen taustalla on usein ohjeen kirjoittajan itse samanai-
kaisesti tekemd ty0, jolloin kirjoittajalle itselleenkin muodostuu realistinen kuva tyosti ja tdlloin hdnen
on helpompi eldytyd lukijan asemaan ja esitelld vilivaiheita sekd mahdollisia tarkistuskohtia. Nume-
roidut seké kuvalla havainnollistetut tydvaiheet antavat lukijalle selkeén toimintamallin ja mahdollisuu-

den tarkistaa oman tekemisensd onnistumista. Lyhyiden ja kidskymuotoisten lauseiden kdyttiminen on
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ohjeiden kirjoittamisessa perusteltua, koska niiden avulla asiat voi ilmaista lyhyesti ja ne myos aktivoi-

vat ohjeen lukijaa. (Repo & Nuutinen 2003, 139.)

Ennen ohjeen julkistamista se on tirkeé testata jollakin toisella henkil6lld, jotta ohjeesta paljastuu puut-
teelliset tai vaikeat kohdat, joita ohjeen kirjoittaja on saattanut pitédd itsestdédn selvyyksind (Repo & Nuu-
tinen 2003, 139). Testaamisessa voi kiyttdd apuna esimerkiksi seuraavanlaisia kysymyksié: kattaako
ohje kaikki kédyttoon liittyviat vaiheet, onko ohjeen eteneminen loogista, onko kuvitus tarpeeksi havain-
nollinen, pitdvitko ohjeen kaikki kohdat paikkansa, pystyyko kdyttdjda toimimaan ohjeen perusteella

(Nykénen 2002, 51).

Turvallisuus- ja kemikaaliviraston (Tukes) Tuotteiden kidyttoohjeet -oppaassa on listattu tekijoiti, jotka
auttavat tekemiin ohjeista helposti luettavia ja selkeitd. Néitd tekijoitd ovat muun muassa asian esittd-
minen mahdollisimman yksinkertaisesti ja ymmarrettavisti, lyhyiden lauseiden kiytto, vérien ja kuvi-
tuksen selked kiytto sekd asettelu, erikoisterminologian minimaalinen kédyttdaminen seki termien kattava

selittdminen, jos niitd joutuu kdyttdméén. (Turvallisuus- ja kemikaalivirasto 2018.)

6.2 Chat-ohje ja PDCA-sykli

Aineiston seki kisittelyssa olevan tutkimuskohteen valossa ohjeen formaatti ovat sisdisestd Intranetista
16ytyva kirjallinen, kuvin varustettu ohje seki sité tdydentdavi koulutusvideo, jossa esitellddn konkreet-
tisesti co-browsing -asiakasndkymin kidyton hyddyntdminen asiakasrajapinnassa. Videomuodossa ole-
vien ohjeiden avulla on mahdollista havainnollistaa késiteltdvda aihetta kdytdnnonldheisesti ja kerron-

nallisesti esittamalla tehtdviksi tarkoitetut toimenpiteet vaihe vaiheelta (Kupias & Koski 2012, 84).

Tulevassa ohjeessa on myos hyvi kidydi lipi keskustelun rakennetta aina tervehtimisestd ja lisdkysy-
mysten esittimisestd keskustelun paittamiseen saakka. Ohjeeseen tulisi myos sisdllyttdad yhteisten peli-
saantdjen yhteenveto: mité tietoja luovutetaan asiakkaalle chatin kautta, mitd asioita voidaan tai ei voida
chatin kautta hoitaa ja kuinka toimitaan tietynlaisissa tilanteissa, jos asiaa ei voida hoitaa chatin vilityk-
selld esimerkiksi turvallisuussyistd. Ohjeeseen kuuluu my0s ns. muistilista sekéd perehdytettiville etti

perehtyjélle, jotta he voivat seurata, ettd kaikki asiat tulevat varmasti kdytya lapi.

Ohjeen valmistumisen jidlkeen on tidrkedd, ettd ohje pysyy ajan tasalla. Tdhdn apuna voidaan kiyttdd

Lean -johtamisfilosofiasta tuttua PDCA -syklid (KUVIO 3.). Mike Rother kertoo kirjassaan Toyota Kata
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kuinka W. Edwards Deming loi nykymuotoisen PDCA-syklin 1950-luvulla Japanissa pitdmiensi luen-
tojen opetusvilineeksi. Demingin ajatus perustuu jo 1930-luvulla ilmestyneeseen Walter A. Shewhartin
ympyrii, joka on kuvaus tieteellisen tiedonhankintaprosessin vaiheista. Demingin PDCA -sykli koostuu
neljistd osiosta, joista ensimmiinen on Plan eli suunnitteluvaihe. Tédsséd vaiheessa on tidrked midritelld
mitd odotetaan tapahtuvan. Toinen vaihe on Do eli toteutusvaihe, jossa Plan-vaiheen suunnitelma toteu-
tetaan. Seuraava vaihe on Check, jossa tarkistetaan toteutuksen tulokset, eli verrataan odotettua tulosta
toteutuneeseen tulokseen. Viimeisessd Act -vaiheessa tehdéén tarvittavat muutokset. Viimeisen vaiheen
jilkeen PDCA -sykli aloitetaan alusta ja ldhdetddn kdyméiin kierrosta uudelleen kunnes Plan eli suun-
nitteluvaiheen lopputulos saavutetaan. Toyota omaksui Demingin esittelemidn PDCA-syklin strate-
giseksi toimintatavakseen lisédten siihen kuitenkin elementin Go and See (mene katsomaan). Lisdys teh-
tiin koska Toyota pitdd tarkedni paikan pdilld havainnoimaan menemistd ja todellisen tilanteen ymmdr-

tamistd. Toyota suosii aina mieluummin tosiasioita kuin mittaustuloksia. (Rother 2011, 121-123.)

KUVIO 3. PDCA-sykli Demingid mukaillen (Rother 2011, 122)

Kuviossa 4. on esitelty kuinka PDCA-syklid voisi soveltaen hyddyntdd chat-asiakaspalvelun ohjeiden
pitdmisessd ajan tasalla. Suunnitteluvaiheessa (Plan) mietitddn kuinka tarkistus toteutetaan kiytdnnossa,
esimerkiksi kuka tai ketkd tarkistavat ohjeistuksen milloinkin. Toimintavaiheessa (Do) ohjeistus kiy-
diin lédpi ja otetaan ylos kohdat, joita tdytyy muuttaa. Tarkistusvaiheessa (Check) muutokset tarkistute-

taan esimerkiksi tietylld ryhmilli, joka hyviksyy muutokset. Tarkistusvaiheen jidlkeen mahdolliset muu-
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tokset toteutetaan viimeisessd vaiheessa (Act). Mielestédni tdhin sopii myds Toyotan PDCA-sykliin li-
sdamd elementti Go and See, jota voidaan soveltaa siten, ettd ohjeiden piivityksessd on aina mukana
henkild, joka tekee konkreettisesti chat-asiakaspalveluty6td, jolloin saadaan suoraan ndkemys oman

tyonsd asiantuntijalta.

Suunnitteluvaihe:
Kuinka tarkistus toteu-
tetaan x ajan vilein?

Toteutusvaihe:
Tee tarvittavat muutok-
set ohjeeseen

Tarkistusvaihe: Toimintavaihe:
Ovatko muutokset paik- Tarkista ohjeistuksen
kansapitdvid? ajantasaisuus

KUVIO 4. PDCA-syklin kiytto ohjeiden pitdmiseksi ajan tasalla
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7 PEREHDYTTAMINEN

Hyvistédkin ohjeesta saadaan paras hyoty irti vasta kun tyontekijd on perehdytetty uuteen tehtdvaansa.
Perehdyttimisen myoté tyontekijd saa mahdollisimman laajan pohjan tehtévin suorittamiseen jatkossa
itsendisesti. Tédssd luvussa kisitellddn perehdyttimisti yleiselld tasolla, tarkastellaan ldheisemmin muu-

tamaa perehdyttimismuotoa ja pohditaan chat-perehdyttimisen jarkevintd toteutustapaa.

7.1 Yleisti perehdyttimisesta

Perehdyttdmiselld tarkoitetaan niitd toimenpiteitd ja tukea, joiden avulla uusi tai uutta tyotd omaksuva
tyontekijd pddsee mahdollisimman hyvin alkuun tyossédin seki pystyy mahdollisimman nopeasti selviy-
tymaiin tyossddn itsendisesti. Tdysin uuden tyontekijin kohdalla perehdyttiminen kisittdd erilaiset kiy-
tannon toimet, jotka helpottavat tyossi aloittamista seké varsinaisen opastuksen tyohon, tydympéristoon
ja koko yritykseen. Perehdyttimisestd puhutaan myos silloin kun tyontekijdn tehtdviat muuttuvat osin tai

kokonaan, mutta tydympéristd pysyy samana. (Kupias & Peltola 2009, 18-19.)

Hyvi perehdyttiminen ottaa huomioon tyontekijdn entisen osaamisen ja pyrkii hyodyntdmaéén sitd mah-
dollisimman paljon perehtymisen aikana. Tdstd hyotyvit niin tyonantaja, tyontekija kuin myos koko
tyoyhteiso. Kaikkea tyotehtidvissi tarvittavaa osaamista ei kuitenkaan ole mahdollista opettaa, joten pe-
rehdyttdminen ei tarkoita ainoastaan uusien tietojen ja taitojen kehittymistd, vaan sen tavoitteena on
myoOs auttaa tyontekijad tunnistamaan, saamaan esille sekd parantamaan ja hydodyntdmééan hinelld jo

olevaa osaamista (Kupias & Peltola 2009, 19-20.)

7.2 Vierihoito- ja malliperehdyttiminen

Kupias ja Peltola kisittelevit kirjassaan Perehdyttamisen pelikentidllda useampaa perehdyttdmisen kon-
septia, joista chat-tekemiseen ldheisimmin liittyvét vierihoitoperehdyttdminen ja malliperehdyttdminen.
Vierihoidossa nimensd mukaisesti uusi tyontekijd oppii asioita seuraamalla kokeneemman tyontekijin
toimintaa. Tdssd muodossa perehtyminen tapahtuu pikkuhiljaa tyon tekemisen yhteydessd, jolloin uusi

tyontekija on mahdollista huomioida yksilond ja hdantd on mahdollista perehdyttdd yksilollisesti. Vieri-
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hoitoperehdyttimisesséd perehdyttdjan rooli on suuri, silld mikéli perehdyttdji ei piittaa uudesta tyonte-
kijastd, on tdmin opittava kaikki omatoimisesti. Jos taas perehdyttijd on epdvarma tehtdvissiin, ei hin
vilttamittd osaa ohjata uutta tyontekijad oikealla tavalla. Perehdyttdjdlld tulee olla osaamisen lisdksi
myos riittdvasti aikaa paneutua auttamaan uutta tyontekijdd timén tyon alussa. Etuna vierihoitopereh-
dyttdmisessd on se, ettd uusi tyontekijd voidaan perehdyttdd yksilollisesti ja perehdyttdmisestd vastaa

selkeisti nimetty vastuuhenkild. (Kupias & Peltola 2009, 36-37.)

Malliperehdyttdmisestd puhutaan, kun perehdyttamistid halutaan yhtenéistad, tehostaa tai auttaa yksittdi-
sid perehdyttdjid jisentdmiin perehdyttdmistd paremmin. Télloin luodaan erilaisia toimintamalleja tai
mallisuunnitelmia perehdyttdmisen tueksi. Malliperehdyttdamiseen kuuluu selked tyon- ja vastuunjaon
madrittely sekd perehdytysmateriaalien tuottaminen keskitetysti yrityksessi sisdisesti kéytettaviksi. Pe-
rehdytysmateriaalia voivat olla esimerkiksi uuden tyontekijin oppaat, perehdyttimisohjelmat ja pereh-
dyttdjien muistilistat. Malliperehdyttimisen myoti perehdyttdmiseen liittyvéd tyotd jaetaan yleensd laa-
jemmalle yrityksessd. Malliperehdyttdmisessd onkin vaarana, ettd huomio kiinnittyy liikaa yritystasoi-
seen perehdyttdmiseen eikd niinkddn varsinaisen tyon perehtymiseen. Malliperehtymisen etuna on, ettid
perehdyttdminen on tasalaatuista, koska perehdyttiminen tapahtuu yhteisten perehdytysmateriaalien
avulla. My0s perehdyttdjilld on selkeitd valmiita toimintamalleja oman perehdyttimistyonsd avuksi.

(Kupias & Peltola 2009, 37-39.)

7.3 Perehdyttiminen chat-asiakaspalvelussa

Perehdyttdminen chat-asiakaspalvelutekemiseen tapahtuu perehdyttdjan avulla siten, ettd uusi tyontekija
saa aluksi tutustua itsendisesti chat-tekemisen ohjeistuksen kirjalliseen versioon sekid videoon (mallipe-
rehdyttdminen). Tamén jédlkeen ohjeistusta kdydédédn vield yhdessé ldpi sen varalta, ettd perehtyjille he-
rasi sieltd kysyttavdd. Seuraavaksi tutustutaan yhdesséd chat-jirjestelmén toimintoihin ja kdyttdmiseen
yleisesti. Tdmin jilkeen perehdyttdji alkaa tehdd chat-asiakaspalvelua, jolloin uusi tyontekijd pdidsee
seuraamaan tekemistd vierihoitoperehdyttimisen muodossa. Sopivassa kohtaa perehdytysté roolit kddn-
tyvit toisinpdin ja uusi tyontekiji pdédsee itse tekemiin asiakaspalvelua chatin kautta perehdyttdjin tu-
kiessa vieressi. Vierihoitoperehdytyksen yhteydessid voidaan aina myos palata kirjalliseen ohjeistukseen
ja tarkistaa miten asia on ohjeistettu tekemiin. Téllaisen toiminnan hydtynd samat toimintamallit jal-
kautuvat heti alkuun kaikille. Ohjeistuksen lopusta 10ytyvit myos muistilistat sekd perehdyttdjdlle ettd
perehdytettaville. Ndiden listojen avulla on helppo tarkistaa, ettéd kaikki sovitut tehtivit kdydiddn pereh-

dytyksen aikana lépi.
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8 YHTEENVETO

Aloitin tekemiin opinnédytetyotd keskustelemalla sekd Elisan edustajan kanssa etté chat-asiakaspalvelua
tekevien henkildiden kanssa. Ndiden keskusteluiden pohjalta sain hyvén kuvan opinndytetyon tarpeesta
ja chat-asiakaspalvelua tekevien tyontekijoiden ndkemyksestd chat-tekemiseen. Tdméin perusteella tyon
tavoitteeksi muodostui ohjeistuksen luominen uusille chat-asiakaspalvelijoille sekid heiddn perehdytta-
jilleen. Chat-ohjeistus tehtiin yhteistyOssé chat-asiakaspalvelun parissa tyoskentelevin henkilon kanssa.
Téamin lisdksi tyon ldhtokohtana oli co-browsing -asiakasnikymén kdyton lisddminen ja tutuksi tuomi-
nen. Tdhén avuksi tehtiin lyhyt video co-browsing -asiakasndkymin kédytostd yhteistyossa Elisan kou-
lutusasiantuntijan kanssa. Yhteisen ohjeen ja videon avulla kaikille chat-asiakaspalvelijoille on nyt saa-
tavilla ohjeistus oman tyonsi tekemisen pohjaksi. Ohjeistusta on helppo hyddyntdd myos uusien chat-

asiakaspalvelijoiden perehdytyksess.

Leania késittelevissd luvussa kerroin kuinka Sari Torkkolan mukaan Lean-johtamisfilosofialla tavoitel-
laan tyon sujuvaa etenemistd eli virtaustehokkuutta ja kuinka virtaustehokkuuden kolme suurinta estetti
ovat: vaihtelu, ylikuormitus ja hukka. Niistéd vaihtelu on virtaustehokkuuden suurin este, silld se aiheut-
taa kaksi muuta virtauksen estettd. Asiakaspalvelutyossd vaihtelu tarkoittaa muun muassa eri henkil6i-
den osaamiseroja. Mielestédni ajantasaiset ohjeet chat-asiakaspalveluun tuovat apua chat-asiakaspalvelua
tekevien henkildiden perusosaamistasoon, kun kaikki saavat alkuun samat 1ihtokohdat yhteisen ohjeen

myOta.

Lean, jatkuva parantaminen sekid useat Leanin tyokalut kuuluvat Elisan seké elisalaisten paivittdiseen
tekemiseen jo télld hetkelld. Chat-asiakaspalvelijoiden kanssa keskusteluissa nousi esille tekijoitd, jotka
vaikuttavat keskeisesti chat-tekemiseen. Esiin nousseista seikoista muutama, hukka ja kuormittavuus,
oli tunnistettavissa Leanin perusperiaatteiden mukaisen virtaustehokkuuden esteiksi. Nédiden esteiden
pohjalta olisi mielestidni hyodyllistd kdydd keskustelua miten tekijoiden vaikutusta voisi pyrkid mini-

moimaan tai poistamaan kokonaan.

Opinndytetyotd tehdessédni olen tutustunut useaan Leanista kertovaan teokseen. Niistd saatuja oppeja
pidin erityisen kayttokelpoisina ja hyodyllisiné tulevaisuuden tyourallani. Suurimman vaikutuksen mi-
nuun tekivit Sari Torkkolan ndkemykset Leanista asiantuntijatydssd. Esimerkiksi virtaustehokkuuteen

ja hukkaan liittyvét esimerkit avasivat konkreettisella tasolla sitd, miten Leania voi hyddyntdi asiantun-
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tijaorganisaatiossa. Monet Leanista kertovat kirjat pohjautuivat enimmékseen Toyotaan ja TPS:44n (To-
yota Production System) ja siten tuotantoympiristoon, kun taas Torkkolan kirja toi nikemystd nimen-

omaan asiantuntijatyon kehittimiseen Leanin opein.
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