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1 Johdanto

Opinnaytetydssa kerron ensin alussa mika DNA on ja mista on kyse, kun puhutaan asia-
kasvikapuheluista seka niiden ohjaamisesta. Taman jalkeen kerron yleisesti asiakaspalve-
lusta seka teknisesta tuesta ja niiden merkityksestd minka tahansa yrityksen liiketoimin-
nalle. Taman jalkeen kerron mita dataa puheluista kerataan ja mita osaa siita olen kayttanyt
seka miten muuten olen dataa kerannyt. Taman jalkeen kayn lapi vaikutuksia, joita kysei-
sesta datasta on paateltavissa. Lopuksi pohdin tuotantotestattua mallia DNA:n strategian ja

arvojen pohjalta seka tiivistdn yhteenvetoon tulokset ja kehitysehdotukset.
1.1 DNA

DNA on tietoliikennekonserni, joka tarjoaa asiakkailleen puhe-, data- ja tv-palveluita.
DNA:lla on sekd oma kiinted, ettd matkaviestinverkko. Yritys on Suomen suurin kaapeliope-
raattori ja silld on yli 4 miljoonaa asiakasta. Se tydllistda noin 1600 henkea ja konserniin
kuuluu DNA Kauppa, jolla on yli 60 liikettd. DNA:n strategian keskitssa on asiakaskokemus.
(DNA.)

1.2 Big data ja sen kaytto yrityksissa

Big data on iso tietomassa, jonka maara ja kompleksisuus tekee siita vaikeasti prosessoi-
tavaa ilman nykyaikaisia tyOkaluja ja menetelmia. Olennaista on kaivaa sielta valikoitua tie-
toa ja tehda havaintoja seka havaita trendeja ja korrelaatioita. Big datan maara kasvaa jat-
kuvasti ja sitd saadaan koko ajan enemman mm. IoT (Internet of Things) -laitteista. (Ite
wiki.)

Big data itsessaan on hyddytonta, mikali sieltd ei osaa poimia olennaista tietoa ja muokata
sitd ymmarrettdvaadn muotoon. Tatad massiivista tietomaaraa voidaan kayttaa yrityksissa
mm. erilaisten asiakasprofiilien luontiin, tulevaisuuden ennustamiseen, markkinoinnin koh-
dentamiseen seka toiminnan optimointiin. Lisaksi osa yrityksistd on tehnyt big datan hyo-

dyntamisesta liiketoimintaa. (Rihti 2016.)

DNA keraa laajasti tietoa, joka on tyontekijoiden luettavissa Tableausta. Tietoja kaytetaan

mm. henkiloston johtamisessa.
1.3 Asiakasvikapuhelut

Asiakasvikapuhelut ovat puheluita, joissa asiakas soittaa ilmoittaakseen viasta tai kat-

veesta.



1.7.2021 DNA:lla alettiin ohjata asiakasvikapuheluita tekniselle tuelle. Aiemmin sama yk-
sikkd on toiminut asiakaspalvelun tukena seka teknisena tukena lahinna asiakaspalvelulle.
Asiakkaat ovat ohjautuneet asiakaspalveluun ja sen teknisille osaajille, jotka sitten tarvitta-
essa ovat konsultoineet tukea, joka on kaynnistanyt tarvittaessa viankorjauksen. Vikapuhe-
luiden ohjausta on kahteen otteeseen pilotoitu ja tdssa opinnaytetydssa keskitytdan tuotan-
totestauksen aikana kerattyihin havaintoihin. Muihin kuin teknisiin asioihin liittyvat sisaiset
tukipyynndt ohjataan uusille palveluasiantuntijoille, joita asiakaspalvelusta on asiakaspal-

velun tukeen palkattu.

Kaikki vikapalveluun soitetut puhelut eivat edelleenkaan ohjaudu asiantuntijoille (tekniseen
tukeen), vaan ensisijaisesti asiantuntijat edelleen palvelevat asiakaspalvelua, myynnin tu-
kea ja asentajia. Puhelumaara on myos sellainen, etta nykyinen maara palveluasiantunti-
joita ei riittdisi vastaamaan niihin. Teknisella tuella on myds taustatoita, joihin osa henkilos-
tdsta on vuorotellen sidottuna. Aikaa kaytetdan myds uuden opiskeluun seka kouluttautu-
miseen. Teknisen tuen palveluasiantuntijoille puheluita ohjautuu arkisin kello 8—19 seka
lauantaisin kello 9—-16.30. Asiakaspalveluun vikapuheluita ohjautuu lauantaisin samaan ai-

kaan ja arkisin kello 8—21. Muulloin vikapuhelut ohjautuvat kumppanille.

DNA hyodyntaa tasta opinnaytetydsta saatua tietoa pohtiessaan jatkoa asiakasvikapuhelui-
den osalta: onko tavoitteet saavutettu: laadukkaampi asiakasvikapuheluiden hoito, nope-
ampi vian selvityksen kaynnistdminen, pienempi keskimaarainen kasittelyaika ja kasvanut
asiakastyytyvaisyys. Lisaksi kdydaan lapi muita mahdollisesti ilmi tulleita vaikutuksia. Opin-
naytetydn tarkoitus on antaa kokonaisvaltainen kuva siitd, mita vaikutuksia testatulla mallilla

on.



2 Asiakaspalvelu ja tekninen tuki

Jukka Hyttisen mukaan asiakaspalvelun perustehtava on tehda asiakkaat onnelliseksi.
Tama totta kai pitda tehda mahdollisimman kustannustehokkaasti. Asiakaskokemukseen
vaikuttaa asiakkaan odotukset seka asiat, joiden taytyy olla kunnossa, jotta ndma odotukset
pystytaan tayttdmaan. Asiasta ja toimialasta riippuen asiakkaat saattavat hyvaksya eri mit-
taisia jonotusaikoja ja tarkeaa onkin 16ytaa tasapaino jonotusajan seka resurssien valille.
Yksi tarkeimmista asioista on pyrkiad hoitamaan asiakkaan asia kerralla kuntoon. Asiakas-

kokemuksella on suora vaikutus asiakasuskollisuuteen. (Hyttinen 2014.)

Kokenut IT- ja media-alan yrittdja llkka Lavas on sita mielta, etta olemassa oleville asiak-
kaille myyntia ei pida unohtaa. Lahes aina uuden asiakkaan hankkiminen on kalliimpaa kuin
vanhan pitaminen. Lisaksi uuden asiakkaan tulee ensin kattaa hankinnastaan aiheutuvat
kulut ennen kuin se alkaa tuottaa. On luonnollista, ettd asiakkaita myos haviaa muun mu-
assa kilpailun seurauksena, mutta jos vanhoista asiakkaista ei huolehdi asiakaspoistuma
kasvaa. (Esa 2018.)

Asiakaspalvelulla on mahdollista saada kilpailuetua. Kuluttajakayttaytyminen muuttuu mm.
nettikaupan ja sosiaalisen median takia, minka takia asiakaspalvelun tuottamiseen ja joh-
tamiseenkin tarvitaan uusia tapoja. Asiakaspalvelu voidaan ndhda janana, jossa toisessa
paassa on asiakas, keskelld asiakaspalvelut ja toisessa paassa voittoa tavoitteleva yritys.
Joskus nailla kolmella osapuolella on hyvin erilainen kasitys onnistuneesta palvelutilan-
teesta ja asiakaspalvelutydntekija onkin kaksien erilaisten odotusten valissa puristuksessa.
Asiakaspalvelua ei voi johtaa pelkastaan yrityksen nakdkulmasta, vaan menestykseen tar-

vitaan monindkokulmaista asiakaspalvelun johtamista. (Renfors 2014.)

IROResearch selvitti Moment Digitalin toimeksiannosta lokakuussa 2021 mita asiakkaat pi-
tavat tarkeana asioidessaan teknisen tuen kanssa. Tutkimushaastatteluun vastasi tuhat
suomalaista. Tarkeimmaksi ominaisuudeksi annetuista vaihtoehdoista vastaajat valitsivat
"Teknista tukea on saatavana suomeksi/omalla aidinkielellani” (31 % vastanneista). Seu-
raavaksi tarkeimmiksi ominaisuuksiksi koettiin, ettd tuki on maksutonta ja ettd "Tukea on
saatavilla 24/7/365, kaikkina aikoina, kun tukea tarvitsen.” Neljanneksi tarkeimmaksi tutki-
muksessa tuli se, ettd ongelma ratkeaa yhden kontaktin aikana. Samassa kyselyssa kysyt-
tiin tuleeko vastaajalle mieleen joku muu teknisen tuen ominaisuus, jota pitdd merkityksel-
lisena. Moment Digital tiivistda avoimet vastaukset toteamalla, etta tekniselta tuelta ei ha-
luta yli-, eika aliarviointia, silla halutaan olevan taito kuunnella ja siltd halutaan saada ohjeet
selkokielelld. (Moment Digital 2021.)



3 Tuotantotestauksen vaikutuksista saatavilla oleva data ja sen kaytto

DNA:lla on AWS-pilvipalvelussa valtava maara dataa (big data) erilaisista sisaisista ja ul-
koisista lahteista. Tasta datasta koostetaan raportteja Tableauhun. Tableau on ohjelmisto,
joka visualisoi datan helposti ymmarrettavaan muotoon (Knowit). Kyseinen aineistomaara
on suuri ja kvantitatiivista aineistoa on paljon. Aineistossa on kaikki asiakaspalveluun ja
asiakaspalvelulle seka tekniselle tuelle ohjatut puhelut kestoineen seka tiedot kaikista asia-
kastyytyvaisyyskyselyista. Olen rajannut dataa siten, ettd olen tutkinut ainoastaan rajatun
ajan puheluita seka erottanut toisistaan asiakaspalvelun ja palveluasiantuntijoiden saamat
puhelut. Lisdksi samassa aineistossa on sisaiset tukipuhelut, jotka olen erottanut asiakas-
palvelun tuen seka teknisen tuen saamiin kontakteihin. Teetin myds kyselyn palveluasian-

tuntijoille saadakseni kvalitatiivista aineistoa.

Jollei muuta ole mainittu, on luvut saatu big datasta. Data on siis ollut olemassa, mutta tata
opinnaytetydta varten olen kaivanut siita olennaiset tiedot, seka suodattanut, taulukoinut ja

tilastoinut ne ja tehnyt niista paatelmia.



4 Vaikutukset asiakasvikapuheluihin
4.1 Puhelumaara ja jonotusaika

IROResearch selvitti Moment Digitalin pyynndsta kyselytutkimuksella, kuinka kauan kulut-
tajat ovat valmiita jonottamaan, jos asian saa hoidettua yhden kontaktin aikana. Kyselyssa
asiaa selvitettiin tuhannelta suomalaiselta kesdkuussa 2021. Kyselyssa tarkennettiin, etta
kyseessa ei ole hatatilanne kuten esimerkiksi hatanumeroon soittamineen. Kyselyssa oli
kuusi vastausvaihtoehtoa: 20 sekuntia, 40 sekuntia, minuutti, kaksi minuuttia, joku muu aika
tai ettd ei osaa vastata. Entinen vastauksia sai vaihtoehto kaksi minuuttia (38 % vastaajista).
Toiseksi eniten vastauksia sai vaihtoehto yksi minuutti (25 %). Olennaista oli, etta asiaan
saa ratkaisun, mista kertoo sekin, ettd kolmanneksi eniten aania sai vaihtoehto “joku muu
aika” (18 %). Avoimissa kommenteissa kerrottiin ajan rippuvan myds asian tarkeydesta: ”
Riippuu asian tarkeydesta. Esimerkiksi jos netti ei toimisi niin jonottaisin kunnes saisin jon-
kun kiinni. On se sitten 5 minuuttia tai 50 minuuttia”. (Moment Digital 2021.) Jonotuksesta

luovutaan helpommin silloin kun asiaa ei koeta tarkeaksi.

Liitteessa 1 on nahtavissa, kuinka monta puhelua vikapalveluun soitettiin tammi-lokakuussa
2021. Kaikkiin naihin puheluihin ei vastata teknisessa tuessa. Puheluiden maaralla on vai-
kutus jonotusaikaan seka siihen, kuinka moni luopuu jonotuksesta. Tuotantotestaus on va-

hentanyt jonotuksesta luopuneiden maaraa.

Koko kuluttaja-asiakaspalvelun keskimaarainen vastausaika heina-syyskuussa 2021 oli 3
minuuttia ja 21 sekuntia. 34 % puheluista vastattiin alle minuutissa ja 49,9 % alle kolmessa
minuutissa. (DNA.)

4.2 Keskimaarainen kasittelyaika (AHT, Average handling time)

AHT on puhelinpalvelukeskuksissa yleisesti kaytossa oleva keskeinen suorituskykyindi-
kaattori. AHT alkaa siitd, kun puheluun vastataan ja paattyy siihen, kunnes kaikki kyseiseen
kontaktiin liittyvat tehtavat on suoritettu. Yleensad AHT:ta kaytetaan mittarina, kun lasketaan
tarvittavan henkildéston maaraa ja varmistetaan, ettei tydbkuorma kasva kenellekaan ylivoi-

maiseksi. (Schulman.)

Keskimaarainen kasittelyaika koostuu niin puhelun pituudesta, kuin sen jalkeen suorite-
tuista jalkitoista, joita ovat mm. memo-kirjausten ja tikettien teko. Puheluiden ohjaamisella
asiantuntijoille pyritaan vahentamaan keskimaaraista kasittelyaikaa ja siten mahdollistetaan
isomman asiakasvolyymin kasittelya. Hypoteesin mukaan aiemmin asiakaspalvelun tukena
toimineella tiimillda on asiantuntevuutta vika-asioihin, joka vahentdd puheaikaa. Heilla on

myds tyodkaluja, joita asiakaspalvelulla ei ole kaytossa. Asiakaspalvelu ei tiketdi, joten



mahdollisten vikojen eteenpain korjaukseen laittaminen voi kasvattaa jalkitydaikaa, mika ei
ennen heindkuuta ole nakynyt naissa tilastoissa, vaikka onkin kuulunut asian hoitoon. Tike-
téinnilla tarkoitetaan asian selvityksen laittoa eteenpain mm. operoinneille. Edelleen palve-
luasiantuntijat hoitavat asiat asiakkaan kanssa, mutta eivat mm. itse korjaa verkossa olevia

vikoja vaan kaynnistavat viankorjauksen tiketdimalla sen oikeaan paikkaan.

AHT mittaa tydntekijan tuottavuutta ja kasvattaa asiakastyytyvaisyytta: Useimmissa tapauk-
sissa matala AHT indikoi tehokasta tyontekijaa seka korkeampaa asiakastyytyvaisyytta.
Kuitenkaan puhelimeen vastanneen ei pida pyrkiad pienentdmaan AHT:ta siten, ettd pyrkii
pitdmaan puhelut lyhyina ja antaa helppoja vastauksia. Tarkedmpaa on 16ytaa sopiva AHT,

kuin etta luku olisi mahdollisimman matala. (Schulman.)

Liitteesta 2 on nahtavissa, kuinka tuotantotestaus on pienentanyt asiakasvikapuheluiden

kasittelyaikoja, joten talté osalta tuotantotestattu malli vastaa odotuksia.



5 Vaikutukset sisaisiin tukipuheluihin

Tuotantoonottotestauksen myéta asiakaspalvelun tukeen palkattiin kokeneita palveluneu-
vojia palveluasiantuntijoiksi tukemaan asiakaspalvelua muissa kuin teknisissa asioissa.
Aiemmin asiakaspalvelu sai apua yhdesta paikasta, kun nyt puhelut ohjautuvat kahteen eri

paikkaan.
5.1 Jonotusaika ja puhelumaara

Liitteessa 3 on havainnollistettu, kuinka tukilinjan puheluiden maara seka jonotusaika ovat

kehittyneet.
5.2 Keskimaarainen kasittelyaika (AHT)

Asiakaspalvelun tuessa ei ole samaa maaraa jalkikasittelyssa tehtavia toita kuin teknisessa
tuessa ja liitteessa 4 nakyvista numeroista on myds tulkittavissa, etta ns. helpot ja nopeat
asiat (ohjeisiin neuvominen, jne.) paatyvat asiakaspalvelun tukeen, kun taas teknisessa tu-
essa joudutaan asioita selvittdmaan viela puhelun jalkeenkin. Tyo kuitenkin on tehostunut

tuotantoonottotestauksen myota.



6 Muut tekniseen tukeen tulevat puhelut

DNA Tekninen tuki palvelee myds mm. asentajia sekd myynnin tukea ja muita yhteisty6-
kumppaneita. Puheluiden maara on pieni suhteessa tekniseen tukeen tuleviin konsultaa-
tiopuheluihin asiakaspalvelusta, mutta vaikutukset ovat olleet samanlaisia kuin tukipuhe-

luissa. Nama vaikutukset on tarkemmin havainnollistettu liitteessa 5.



7 Tuotantotestauksen vaikutukset myyntimaariin

Asiakkaan tilanteen kartoittaminen ja myynti on tarkea osa asiakaspalveluun seka vikapal-
veluun tulevia puheluita. Tata tyéta varten keskityin palkkioita tuottavaan dataan, jota ol
vertailukelpoisena saatavilla 1.4.2021 alkaen. Myyntia on mahdollista seurata monella eri
mittarilla mm. taloudellisesti, tavoitteisiin suhteutettuna tai verrattuna aiempien vuosien to-
teutumiin tai saapuvaan puhelumaaraan. Myynnissa tavanomaista ovat myods kausivaihte-
lut. Teknisen tuen puheluissa pitdd my6s myynnin kuulua, mutta koska se ei ole ensisijainen
tavoite vaan asiakkaan ongelmanratkaisu seka asiakastyytyvaisyys, niin kayn Iapi vain pin-
tapuolisesti vaikutuksia myynnin kappalemaariin. Lisdksi raportointiin on tehty muutoksia,
joten aiempien vuosien tulokset eivat ole vertailukelpoisia. Myéskaan tavoitetasoja ei ole

tasta huolimatta paivitetty, joten myynteja ei pystyta niihin vertaamaan.

Liitteessa 6 on kerrottu myyntimaarista seka niiden kehittymisesta koko asiakaspalvelussa.

Kokonaisuudessa myyntimaarat ovat kasvaneet.

Myynti on tarkea osa tdman paivan asiakaspalvelua. Lisamyyntia ei suoriteta niin, etta ro-
mutetaan asiakaskokemus tai tehokkuus. Kyse on enemmankin asiakkaan tarpeiden kar-
toittamisesta seka niiden ennakoimisesta. Hyvalla asiakaspalvelijalla on tilannetajua, em-
patiaa seka palvelu- ja tuoteosaamista. Kuuntelemalla asiakasta ja kysymalla oikeita kysy-
myksia tunnistetaan asiakkaan tarpeita ja osataan tarjota oikeita tuotteita ja palveluita asi-

akkaan nykyisiin ja tuleviin tarpeisiin. (Miettinen 2016.)



8 Vaikutukset asiakastyytyvaisyyteen

DNA:n seuraa asiakastyytyvaisyytta puheluiden osalta [&3hettamalla asiakkailleen puhelun

jalkeen tekstiviestin, jossa on linkki kyselyyn. Kyselyssa kysytaan neljaa asiaa:

1. Miten todennakdisesti suosittelisit DNA:ta dskeisen puhelun perusteella? (asteikko

1-10, 1 = Erittain epatodennakdisesti, 10 = Erittdin todennakdisesti)
2. Kertoiko palveluneuvoja myods muista DNA:n palveluista ja tuotteista? (kylla tai ei)
3. Saitko tdmankertaisen asiasi hoidettu (kylla, osittain tai ei)

4. Arvioi viela palveluneuvojan palveluasennetta (asteikko 1-10, 1 = Heikko, 10 = Erin-

omainen)
Lisaksi kyselyn lopussa voi jattaa avointa palautetta.
Erilaiset vikatilanteet seka jonotusaika vaikuttavat herkasti asiakkaiden antamiin arvioihin.

Ensimmaisella kysymyksella mitataan suosittelijoiden maaraa (Net Promoter Score, NPS).
Arvosanan 1-6 antaneet katsotaan arvostelijoiksi, 7—8 passiivisiksi ja 9 - 10 suosittelijoiksi.
NPS luku saadaan, kun suosittelijoiden osuudesta vahennetaan arvostelijoiden osuus. Jos
siis 15 % kaikista vastaajista on antanut arvosanan 1-6 ja 80 % kaikista vastaajista on

antanut arvosanan 9-10 on tulos 65.

Toisen kysymyksen tarkoituksena on kertoa asiakkuuden kokonaisvaltaisesta hoidosta. Se

ei siis kerro pelkastaan myynnillisyydesta. Saadun mittarin nimi on "Laajennus”.

Kolmannen kyselyn mittarin nimi on "FTR” eli First time resolution. Se kertoo siita, kokeeko

asiakas saaneensa asian hoidettua. Tulos on Kylla-vastausten osuus kaikista vastauksista.

Vuonna 2021 naissa mittareissa ja raporteissa on ollut paljon muuttujia, jotka voivat vaikut-

taa tulokseen.
8.1 NPS, Net Promoter Score

NPS eli Net Promoter Score on suositteluindeksi, jonka Frederick Reicheld esitteli vuonna
2003 ja sita kaytetaan nykyaan laajasti mittaamaan asiakastyytyvaisyytta. Viime aikoina sita
on kuitenkin alettu kritisoida. NPS:n mittauksen hyvia puolia ovat helppokayttoisyys (ja ym-
marrettavyys), vertailtavuus, korrelointi liketoiminnan kasvun kanssa, mahdollisuus kayttaa
motivointiin ja asiakkaiden sitouttamiseen. Lisaksi se on pateva asiakasuskollisuuden mit-
tari. NPS-luvun kaytdssa on kuitenkin puutteensa: Se ei tarjoa riittavasti tietoa, se on vain

mittari, yrityksen asema markkinoilla voi vaaristaa tuloksia, ja asiakkaat helposti antavat to-



della hyvia tai huonoja arvosanoja yksittaisten kokemusten perusteella, vaikka muutoin oli-

sivat tyytyvaisia tai tyytymattomia palveluun. (Yli-Salomaki 2019.)

Liitteessa 7 on kerrottu miten asiakaspalvelun ja teknisen tuen saamat NPS-arviot ovat ke-

hittyneet testauksen aikana.
8.2 Laajentaminen

Teknisen tuen puheluissa laajennetaan vahemman, mutta kysymykseen vastanneiden
maara on sen verran pieni, etta siitd ei voida tehda luotettavia paatelmia. Luvut on tarkem-

min esitelty liitteessa 8.
8.3 FTR, First time resolution

FTR on erittain tarkea indikaattori, kun mitataan asiakaspalveluiden toimintaa. Silla on sel-
kea korrelaatio tuottavuuteen ja kontaktien tehokkuuteen. Mitd paremmat tulokset talla mit-
tarilla saa, sitd vahemman kaytetaan aikaa toistuviin kontakteihin. Matala FTR tarkoittaa
my0s sita, ettd asiakas joutuu hoitamaan samaa asiaa useasti, mika usein turhauttaa ja saa
asiakkaan helposti kdantymaan toisen palveluntarjoajan puoleen. FTR:sta voidaan kayttaa
myos termid First Call Resolutin (FCR), mutta sitd termid vdhemman kaytetaan tana pai-

vana, kun asiakaspalvelu on monikanavaista. (Roy 2021.)

Tassa kysymyksessa DNA:lla vastausvaihtoehtoja on kolme (kylla, osittain, ei) ja niista saa-
dut vastaukset on esitelty tarkemmin liitteessa 9. Asiantuntijatiimin saamat vastaukset ovat

hieman yllattavia, mutta selittyvat osaltaan tyén luonteella.

Vuonna 2017 tehdyn tutkimuksen mukaan SQM-ryhman FCR oli 72 % ja saman tutkimuk-
sen mukaan maailman laajuinen FCR on noin 80 % (Limani 2022). DNA:n saamat tulokset
eivat ole taysin suoraan verrattavissa tdhan lukuun, osittain kaytdssa olevan erilaisen mit-

tarin takia ja osittain toimialasta johtuen. Tuloksissa on kuitenkin parantamisen varaa.
8.4 Palveluasenne

Asiakkaat arvostavat palveluasiantuntijoiden palveluasennetta ja kyselyn tulokset ovat nah-

tavissa liitteessa 10.
8.5 Palveluasiantuntijoiden saamat avoimet palautteet

Asiakkaiden antamat sanalliset palautteet voivat joskus motivoida kovastikin. Palautteita
tulee paljon ja asiantuntijoiden saamissa avoimissa palautteissa nousevat esille virheen

korjaus, kyky selittda asiat ymmarrettavasti seka ystavallisyys. Liitteeseen 11 on nostettu



esille osa palveluasiantuntijoiden saamista palautteista kertomaan kokonaisuudesta. Pa-
lautteista voi tehda johtopaatelman, etta virheen korjausta seka palveluasennetta arvoste-

taan.



9 Tuotantotestauksen vaikutukset palveluasiantuntijoihin

Vaikutuksia tutkittiin toteuttamalla Webropol-kysely palveluasiantuntijoille tammikuussa
2022 tuotantotestauksen edelleen jatkuessa (Liite 12). Kyseessa oli kvalitatiivinen tutkimus.
Kyselyn vastausprosentti oli 80 % ja vastanneita oli 16. Teknisen tuen palveluasiantuntijoita
oli tammikuussa 2022 kahdessa tiimissa yhteensa 22. Jaavasin itseni kyselysta ja yhdella
palveluasiantuntijalla ei ollut mahdollisuutta vastata pitkan poissaolon takia. Vain nelja jatti

siis vastaamatta kyselyyn.

Kyselyssa oli yhdeksan kysymysta, joista kolme oli monivalintakysymyksia koskien tuotan-
totestauksen vaikutusta palkkaan, tyon imuun ja tydssa jaksamiseen. Lopuissa kysymyk-
sissa pyydettiin vapaasti kommentoimaan naita asioita seka sita mika tuotantotestauksessa

on ollut hyvaa ja mika huonoa.
9.1 Palkkaus

Kysyttdessa onko tuotantotestaus vaikuttanut palkkaan vastasi 37,5 % sen vaikuttaneen
laskevasti, 25 % vastasi, etta ei ole vaikuttanut ja 25 % ei osannut sanoa. Loppu 12,5 %

koki testauksen vaikuttaneen palkkaan nostavasti.

Avoimista kommenteista on havaittavissa, etta palkan laskun on aiheuttanut se, etta erilai-

siin tavoitepalkkioihin on vaikeampi paasta.

Kokonaispalkka on tippunut vuoden takaisesta noin 200e/kk. Tdhén vaikuttanut eni-
ten kannustinmuutokset/poistot. Korvaavien kannustimien kanssa tehdédan melko hi-

taita liikkeita.

Tuotantotestaus on vaikuttanut kokonaispalkkaan, tietyt palkkiot eivét toteudu. Toi-
saalta myyntié on tullut hieman enemman suorissa asiakaspuheluissa, mutta ei kui-

tenkaan niin paljoa, etta palkka olisi pysynyt samana tai jopa noussut

Vertailussa havaittavissa lasku kokonaispalkassa joka tilille on lopulta p&étynyt. Ta-
voitepalkkio ainakin jadnyt useammin saamatta tuotantotestauksen alun jalkeen vaik-
kakaan kontaktien ei pitéisi suoraan tdhan vaikuttaa. Muutos suuruutena joitain satoja

euroja.

Neljannes vastanneista koki, ettd tuotantotestaus ei ole vaikuttanut palkkaan. Avoimissa
kommenteissa tahan ei oikein otettu kantaa, mutta syyna voi olla esimerkiksi myynnista

saatujen provisioiden kasvu tai se, etta tavoitepalkkioihin ei ole paasty aiemminkaan.

Neljannes ei mydskaan osannut vastata kysymykseen. Avointen kommenttien perusteella

tama johtuu osaltaan siita, ettd osa vastanneista on aloittanut palveluasiantuntijana vasta



tuotantotestauksen ollessa kaynnissa, joten ei ole vertailukohdetta ja osa ei taas seuraa

omaa palkkaansa.

Kaksi henkil6ad vastasi tuotantotestauksen nostaneen palkkaa. Suurin syy tahan lienee
myyntimahdollisuuksien kasvaminen ja niihin tarttuminen, mista on mahdollista tienata pro-
visioita.

Ennemminkin nostanut koska on saanut myynteja asiakaskontakteista.

Palveluasiantuntijoiden palkkiomalli on esitelty liitteessa 13.

Kun kyseessa on ollut pilotti, ei ndihin palkkiomalleihin ole tehty muutoksia vaan tarkoitus

on tehda muutokset, kunhan testauksesta paastaan tuotantoon ja mallista tulee pysyva.
9.2 Tyonimu

Tyén imu on tybhon liittyvaéa innostusta ja merkityksellisyyden kokemusta. Sité voi

kokea kaikissa ammateissa. (Tyoterveyslaitos.)

Tyoterveyslaitoksen mukaan tyon imu tarkoittaa tydssa viintymista ja motivaatiota. Tyon
imu nakyy tydssa tarmokkuutena, omistautumisena ja uppoutumisena. Tyon imu on muu-
takin kuin sita, etta tdissa viihtyy. Tydntekijat, jotka tatd kokevat ovat aloitteellisia, uudistus-
halukkaita, onnellisia ja sitoutuneita. Tyon imua edistavat erilaiset tehtavaan, tyon jarjesta-
miseen, vuorovaikutukseen ja organisaation liittyvat tekijat, jotka auttavat tydntekijaa onnis-

tumaan tehtdvassaan seka saavat aikaan halua tehda ty6 hyvin. (Tyoterveyslaitos.)

Tyoterveyslaitos teetti tutkimuksen 87 tyopaikalla 11 500 tyontekijalle ja havaitsivat, etta

ammatista riippumatta tarkeimmat tyon imua kasvattavat asiat olivat:
- Tyon kehittdvyys (mahdollisuus kayttaa taitojaan monipuolisesti seka oppia lisaa)
- Valitdn palaute (ns. "nahda omien kattensa jaljet)

- Voimaannuttava tiimissa tydskentely (itseohjautuvat tiimi, jossa on autonomiaa seka

kyvykkyytta ja jonka tyén kokee merkitykselliseksi)
(Tyoterveyslaitos.)

Kyselyssa palveluasiantuntijoille tydon imua kuvattiin termilla: "Tyon imu on tyohon liittyvaa
innostusta ja merkityksellisyyden kokemusta”. Vastaukset olivat yhtenaiset palkan muutos-
ten kanssa: 37,5 % koko tydn imun vahentyneen, 25 % koki, etta tyén imu ei ole muuttunut,

25 % ei osannut vastata ja 12,5 % koki tyon imun kasvaneen.



Avoimissa vastauksissa tyon imusta toistuvat samat teemat kuin tyoterveyslaitoksen tutki-
muksessa, mika lisda tyon imua. Vastanneet kokevat, etta tydssa ei ole mahdollista enda
kehittya samalla tavalla kuin aiemmin ja tyén merkityksellisyys on vahentynyt. Motivaation

laskua on myds havaittavissa.

Asiakkaat vaan eivét ole yhta osaavia tai mukavia kuin palveluneuvojat, se ettéd pal-
vellaan enemmén asiakasta ja autetaan suoraan ilman mutkia ei lisdéa tyén imua va-
litettavasti. Mieluummin tutkin jérjestelmia kuin yritdn neuvoa idkkéélle asiakkaalle

laitteiden toimintaa ja kéyttoa.

Siind kun yrittda etsid puoli tuntia asiakkaan kaukoséaéatimestd moékin kuvaa niin on
tosi vaikeaa ndhdé itsedén asiantuntijana. Silloinkin kun asiakkailla on vika-asioita
niin 90 % niisté on niin yksinkertaisia, ettei oikein née tarpeen kehittdéd omaa teknista
osaamistaan. Ne eivét yksinkertaisesti ole riittdvéan haastavia. Eipa kehittdmiseen tosi

olisi aikaakaan.

Tyé ei innosta tai motivoi samaan tapaan kuin aiemmin, turhautumisen tunteet ovat
lisééntyneet ja tunne ammatillisesta osaamisesta ajoittain vdhéinen. Usein herétessé
tekisi mieli tehdé jotakin muuta kuin aloittaa tyét, ennen tuotantotestausta télta tuntui
harvoin. 85 % asiakastapauksista koskee idkkaita ihmisiéa ja kontaktien aikana turhau-

tuu, kun kokee ajan menevén hukkaan odotellessa kaapeleiden kytkemista tms.

Mahdollisuus vaikuttaa isompien kuvioiden etenemiseen tuntuu vahentyneen. Tyb-
mdaéré tuntuu kasvaneen, mutta tata ei tietenkdén huomioida esim. palkkauksen suh-
teen milldén tavalla. Se, ettd kyseesséd on "testaus”, ei tdssé ihan hirvedsti lammité

varsinkaan siksi, ettd testaus on kohta jatkunut jo 3/4 vuotta.

Tyén mielekkyys on laskenut merkittavasti ja jaksaminen tydssé heikentynyt. Omaa
osaamista ei voi endéa kehittaa, koska linja on koko ajan tukossa. Varsinaisesti suorat
asiakaspuhelut eivat héiritse, mutta resurssi ei enéa riitd mihinkdaén muuhun. "Luo-
vaa" vianratkaisua ei enédé pysty tekeméén, koska ei ole koskaan aikaa ajatella.
Koska jatkuvasti on Kiire niin ei ehdi tehdé mitdan. Tuotantotestauksen vuoksi viime
vuodelta jai 40 h oppimishaastekin puolitiehen - ja varmaan jd& tdnékin vuonna. Kéy-

tdnnoésséa etenkin lauantaisin téytyy hoitaa ihan normaaleja asiakaspalvelutoita.

Toisaalta valitdnta palautetta tulee enemman ja osa kokee tyén imun kasvaneen tai etta se

ei ole muuttunut;:

T&ssé on paljon hyvaa, esim. ei putoa asiakasrajapinnasta vaan muistaa itsekin, etté
asiakkailla on kuitenkin yleensé ihan oikea ongelma, kun he soittavat ja onhan se

aivan ihanaa saada asiakkaiden ongelmat ratkaistua ja sitd kautta tyytyvéiset



asiakkaat. Valilld on raskasta, jos sattuu samalle viikolle paljon perusopastuksia ja
iGkkddmmat asiakkaat ovat yleensa hitaita, joten puhelut venyvét ja saattaa olla ihan

kpo ongelmia.

Imu on lis&éntynyt koska ongelmien selvitys asiakkaiden kanssa suoraan on helpom-

paa.

Tuotantotestauksen aikana on paassyt keskittyméadn kapeampaan osaamisalaan,

miké parantaa omaa osaamista, miké taas puolestaan parantaa motivaatiota.

Osa vastanneista on aloittanut tyét palveluasiantuntijana vasta testauksen aikana, joten ei-

vat tieda onko tassa tapahtunut muutosta tai eivat muutoin osaa sanoa.
9.3 TyOssa jaksaminen

Kyselyssa kysyttiin kokeeko tydssdjaksamisessaan muutosta. Yhtd monta vastaajaa koki,
ettd muutosta ei ole tapahtunut kuin etta tydssa jaksaminen on vahentynyt. Yhden vastaa-
jan mukaan tydssa jaksaminen on lisdantynyt ja kolme vastaajaa ei osannut sanoa. (Kuvio
6)

TyOssdjaksamiseni...

40,0 %
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30,0%

25,0%

20,0 %

15,0 %

10,0 %
5,0 % .
0,0 %

on vahentynyt ei ole muuttunut on lisdantynyt en osaa sanoa

Kuvio 6. Palveluasiantuntijoiden kokemukset tuotantotestauksen vaikutuksesta tydssajak-

samiseen.

Syita tydssajaksamisen vahentymiseen ja pysymiseen ennallaan kommentoitiin avoimissa
kommenteissa. Tydtehtavat eivat enaa miellyta, tyd on kuormittavampaa ja sitd on enem-

man, mutta se ei kuitenkaan tarjoa haasteita.

Ehké& véhéan vahentynyt, kun tydtehtédvien miellyttdvyys on laskenut. Varsinkin niin&

péiviné, kun asiakkaiden keski-ika linjassa on 70+ niin ei oikein nappaa



Jaksaminen vdhentyy, jos jokin muutos ei miellytd. Téméa myds tuottanut osittain pal-

Jon "liséty6td" esimerkiksi tiketéinnin osalta vanhaan verrattuna.

Viitaten oikeastaan edelliseen kirjaukseen. Paljon on hyviéa asioita tdman myéta tullut

mutta asiakaspalvelu on véilla raskasta, siitd nyt ei vaan pdése mihinkaan.

Koska ty6 ei ole riittdvdéa haastavaa eikd mahdollista itsensé kehittdmisté niin koen

turhautumista ja sen vuoksi todennéakoisesti hakeudun muualle téihin.

Tyésté on tullut merkittédvésti kuormittavampaa vaikkakin paljon helpompaa ammatil-
lisella tasolla. jaksaminen/mielenkiinto/motivaatio on heikentynyt mielesténi merkitté-

vasti

Vaikka tyd on palkitsevaa ja mieluista, toisinaan myds hyvin raskasta. Téhén liséttynéa
pienentynyt palkka on toisinaan vahentényt jaksamista. Tuntemukset voivat kuitenkin

vaihdella péivittain
Yhden vastaajan mielesta tydssa jaksaminen on kuitenkin parantunut:

Nyt kun ei ole tarvinnut osata "kaikkea", oma jaksaminen on parantunut.

9.4 Tuotantotestauksen parhaimmat ja pahimmat puolet palveluasiantuntijoiden

mielesta

Kyselyn avoimissa kysymyksissa pyydettiin kertomaan myds mika tassa mallissa on pa-

rasta ja mika haasteellisinta.

lakkaat asiakkaat, perus asiakaspalvelutyd, pitkat asiakasvikapuhelut, kiire, oman ajankay-
tén hallinta ja puheluiden ohjautuminen koettiin haastavina ja tdssa osa siihen liittyvista

kommenteista:

Ei varsinaisesti haasteita itse ty6ssd, mutta haasteeksi voi lukea ikdihmiset joiden
kanssa puhelut kestdvét. Koen, etté asiakasvikapuhelut vie aikaa siséiselta tuelta,

mutta ei mitdén tilastollista faktaa sen tueksi.

Sehén tdsséa onkin haasteellista, kun periaatteessa pitéisi olla osaamista myoés "aspa-

asioissa”, vaikka se ei kuulukaan ydintyhén.

Tyo ei juurikaan haasta télla hetkelld, useimmiten opastettavat ovat iékkéaité ja kon-
taktit vievét paljon aikaa. Roolivaihtelu seniorilinjasta "asiantuntijarooliin” kuormittaa

ylléttévén paljon. Motivaatio tippunut kovin alas tdné aikana.



Huonolla tuurilla suurin osa puhuu asiakkaiden kanssa samaan aikaan. Puhelut sa-
tunnaisesti melko pitkié riijppuen asiakastapauksista. Téllbin sisédisen tuen tarve ruuh-

kautuu.

Tuntuu ettd oman tybn johtaminen on vield hakusessa. Paljon on itsesté kiinni etta
ottaa aikaa hoitaakseen omat tyét. Vélillé kiire on sietdméténté ja ei vaan jaksa viikko

tolkulla etté koko ajan on Kiire.

Koen haastavaksi varsinkin sen, etteivét asiakkaat saa tasavertaista palvelua. Edel-
leen osa puheluista valuu asiakaspalvelun hoitoon ja koska soittavat samaan nume-
roon, luulevat toisinaan keskustelleensa teknisen tuen kanssa. Aiheuttaa toisinaan

mielipahaa ja turhaa selvittelya asiakkaan suuntaan

Kosketuspinta asiakaspalvelun péivittéisiin toimintoihin vika-asioiden ulkopuolella ha-
mértyy. Tdmé aiheuttaa haasteita I&hinn& asiakasvikapuheluiden osalta, jos pitéisi

tehdad muutakin kuin hoitaa vika-asiaa.

Tuotantotestauksessa palveluasiantuntijat nakevat paljon hyvaa siina, etta paasevat puhu-
maan asiakkaiden kanssa ja saavat kiitosta heilta. Vikojen selvittdminen tuottaa nautintoa

ja asiat sujuvat ilman turhia kiertoteita:

Parasta on ne tilanteet, kun pdéasen ratkomaan jonkin ongelman, missé oikeasti paa-

sen asiantuntijuuttani hyédyntdmaéan.

Asiakkaalta saa useimmiten faktatietoa esimerkiksi tiketeille, toisinkuin aspasta vian-

kuvaus saattaa muuttua hyvinkin vahvasti soittaessa meille.

n

Vaihtelu ja se ettd paastaén auttamaan asiakkaita suoraan ilman "rikkindinen puhelin
efektid. Paastdédn nopeammin kiinni isoihin vikoihin ja myés pienempié vikoja herkem-

maélla korvalla selvitykseen.

Asiakkaiden kanssa keskusteleminen. Suorat asiakaspuhelut ovat sindnsé ihan kiva
Juttu, mutta kdytdnnoén toteutus ei toimi. Jos tilanne jatkuu néin niin eikbhéan parin vuo-
den sisélla tekninen tuki oikeastaan ole sama kuin tekninen pooli. Etenkéén ei toimi
ajatus siita, ettd meidén pitéisi kasitelld ne kaikki kontaktit. Olisi parempi, jos tetu ot-

taisi vikapuheluita vain tiettyihin kellon aikoihin, esim. ei-ruuhka-ajat.

Oppii suoraan asiakkailta minkélaisia kdytdnnén ongelmia ilmenee. Asiakkaan Kiitos,

kun asia on saatu hoidettua.



10 Tuotantotestattu toimintatapa arvojen ja strategian kannalta

DNA:n visiona on tyytyvéisimmét asiakkaat. Erinomaista asiakaskokemusta tukevat
DNA:n keskeiset tukijalat, joihin kuuluvat laadukkaat matkaviestin- ja kiinteét verkot,
motivoitunut ja asiakasorientoitunut henkilostd, edistynyt data-analytiikka seké haas-

tajakulttuuri, joka nédkyy toiminnan ketteryytené ja kustannustehokkuutena. -dna.fi

DNA:n strategia on luotu asiakkaan ymparille. Se pyrkii siihen, etta silla on alan tyytyvai-
simmat asiakkaat. Yritys uskoo siihen, etta kun henkildsto on tyytyvainen se voi tarjota alan
parasta asiakaspalvelua. DNA pyrkii olemaan erinomainen tyopaikka. DNA:n strategian
mukaan tyytyvaiset asiakkaat keskittavat palveluitaan DNA:lle, mika johtaa toimialan par-

haaseen taloudelliseen kehitykseen seka markkinoita nopeampaan kasvuun. (dna.fi)

DNA:n arvot nopea, rohkea ja mutkaton ohjaavat yrityksen ja sen henkildston toimintaa.
Nopeus tarkoittaa, ettéd palvelut toimivat. Mutkaton tarkoittaa asiakkaan kuuntelua ja kai-
kessa toiminnassa pyritdan tekemaan hankalistakin asioista helppoja. Rohkeus tarkoittaa

niin mainontaa, asioihin tarttumista kuin uuden kokeiluakin. (dna.fi)
10.1 Tyytyvaisimmat tyontekijat seka asiakkaat ja alan paras taloudellinen kehitys

Tuotantotestattu toimintamalli on selkeasti kasvattanut asiakastyytyvaisyytta NPS-kyselyi-
den perusteella, mikd on mahdollisesti myds vaikuttanut strategian mukaisesti palveluiden
suositteluun ja keskittamiseen DNA:lle. Tama edesauttaa taloudellista kasvua ja nakyykin

myynnin kasvuna asiakaspalvelussa.

Palveluasiantuntijoille tehdyn kyselyn mukaan tuotantotestattu malli ei ole kasvattanut tyén
imua tai tydssajaksamista. Palveluasiantuntijat eivat siis ole taysin tyytyvaisia malliin tai tuo-
tantotestaukseen. Kyselyn perusteella ei kuitenkaan voida tehda tarkkoja paatelmia tyotyy-

tyvaisyydesta, koska tyontekijoiden tyytyvaisyyteen vaikuttaa moni asia.
10.2 Nopea, rohkea, mutkaton

Palveluasiantuntijat ovat nopeita, mika nakyy mm. asiakasvikapuheluiden keskimaaraisen
kasittelyajan tippumisella. Tuotantotestatulla mallilla asiakkaan tarvitsee viettaa vahemman
aikaa puhelimessa silloin kun palvelu ei toimi. Lisdksi puhelimeen vastataan aiempaa no-

peammin.

Rohkeus tarkoittaa montaa asiaa, mutta yksi tarkea asia siind on vastuunotto. Kun puhelu
menee suoraan tekniseen tukeen ei asiaa tarvitse erikseen siirtda asiakaspalvelusta palve-

luasiantuntijoille vaan kontaktista vastuun ottaa vain yksi taho.



Mutkattomuus ohjaa toimintaa myo6s teknisessa tuessa. Avoimien palautteiden perusteella
asiakkaat kokevat, ettd heitd kuunnellaan sekd ymmarretaan ja asioista tehdaan riittavan

helppoja, jotta hekin niitd ymmartavat.



11 Yhteenveto ja kehitysehdotukset

Tuotantotestauksen alun jalkeen on pystytty palvelemaan yha useampaa vika-asiasta soit-
tanutta asiakasta. Asiakkaat joutuvat myds jonottamaan vdhemman aikaa ja luopuvat har-
vemmin jonotuksesta. Tilastojen perusteella asiantuntijatiimi hoitaa vikapuhelut nopeammin
seka laadukkaammin. Sisaisen tuen tarve on myds vahentynyt, koska osa sellaisista puhe-
luista, jotka aiemmin ovat vaatineet konsultaation eivat mene asiakaspalveluun vaan paa-

tyvat tekniseen tukeen.

Teknisen tuen konsultaatiolinjojen vastausaika on pidentynyt ja yha useampi luopuu jono-
tuksesta. Etenkin tama nakyy asentajien, myynnin tuen ja muiden yhteistyétahojen puhe-

luissa.

Tuotantotestauksen vaikutusta koko asiakaspalvelun myyntimaariin ei saatu opinnayte-

tyossa luotettavasti selvitettya, mutta vaikuttaa silta, ettd suurempaa vaikutusta ei ole ollut.

Asiakkaat ovat tyytyvaisia teknisesta tuesta saamaansa palveluun, mika nakyy asiakastyy-
tyvaisyyskyselyissa etenkin NPS:n ja palveluasenteen kohdalla. Myds avoimissa palaut-

teissa korostuu palveluasenne, asiantuntijuus seka virheiden korjaamisen taito.

Teknisen tuen tyontekijat ndkevat mallissa paljon hyvaa, mutta se on vaikuttanut osittain

negatiivisesti palkkaan, tydssa jaksamiseen seka tyon imuun.

Vaikkakin asiakkaat siis mallista hyotyvat, ei se ndhdakseni ole nykyisellaan valmis vaan
vaatii kehittamista etenkin konsultaatiolinjojen saatavuuden parantamiseksi ja palveluasian-

tuntijoiden hyvinvoinnin kasvattamiseksi.

Yksi vaihtoehto, milla sisaisten linjojen saatavuutta voisi parantaa olisi kiertava "ei asiakas-
vikapuheluita” vuoro. Joka paiva siis muutama palveluasiantuntija keskittyisi ainoastaan si-
sdisiin konsultaatiolinjoihin. Tall6in konsultaatiolinjat eivat ruuhkautuisi niin pahasti, jos use-
ampi palveluasiantuntija on samaan aikaan sidottuna pidempaan asiakasvikapuheluun.
Vuoro vaihtelisi, jotta kaikki saisivat vaihtelua ty6tehtaviin ja kosketus asiakasrajapintaan
sailyisi.

Tyotekijoita jatkuva testaus ja pilotointi alkaa jo rasittaa, joten on aika siirtya testauksesta
tuotantoon. Tassa yhteydessa palkkiomalli pitaa miettia uusiksi, jotta se ohjaa tekemista
oikeaan suuntaan. Palkkiomalliin pitda ottaa huomioon asiakasvikapuhelut ja niistd saata-
vat asiakastyytyvaisyyskyselyiden tulokset. Myos konsultaatiolinjan AHT-tavoitteet pitaa
miettia uusiksi, koska linjaan tulee yha vahemman helppoja ja nopeita kyselyita ja enemman

pidempia vika-asioita.



Tahan asti palveluasiantuntijat ovat itse pitaneet ylla omaa osaamistaan, mutta motivaatio
siihen on laskenut ja siihen ei uskalleta ottaa aikaa. Tahan pitaa luoda uusi malli ja mahdol-
lisesti hyddyntaa asiakaspalvelun valmennusmallia. Toinen vaihtoehto on osoittaa selkea
aika talle seka materiaali, jonka avulla jokainen voi kehittdd omaa osaamistaan. Osaamisen

kehittdminen lisda tyén imua.

Tyon psykososiaaliset kuormitustekijat voivat olla yksi syy tyossajaksamisen vahentymi-
seen. Nailla tekijoilla tarkoitetaan tyon sisaltoon, jarjestelyihin ja sosiaaliseen toimivuuteen
liittyvia tekijoita. Tyon psykososiaaliset kuormitustekijat pitda tunnistaa, arvioida ja niihin
pitdd puuttua. Toimenpiteiden riittavyyttd pitdd seurata. Haitallista kuormitusta pitdd myds
pyrkia ehkaisemaan. Tassa voidaan kayttda apuna tyodterveyshuoltoa. (Tydsuojeluhallinto
2021.)
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