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Taman opinnaytetyon aiheena on kehittamisprojekti, jonka tein toimeksiantajalle.
Projektin tarkoituksena oli kehittda yrityksen asiakaspalvelun tehokkuutta ja maarittaa
uusia koulutusprosesseja sekd maarittaa keinot, jolla tehokkaat toimintatavat saatai-
siin jalkautettua koko asiakaspalveluun. Opinnéaytety6ni tietopohjana toimii suorituk-
sen johtaminen. Projektiin osallistui ryhma asiakaspalvelijoita, jotka olivat kaikki aloit-
taneet korona-viruksen aiheuttaman poikkeusajan aikana. Heidat oli perehdytetty ja
koulutettu taysin etana.

Projekti toteutettiin niin, etta tydskentelin yhdessa jokaisen asiakaspalvelijan kanssa
kolme paivaa. Naiden paivien aikana valmennettiin ja kaytiin lapi kaytannon tyésken-
telya seka harjoiteltiin kaytdssa olevien ohjelmien ja jarjestelmien tehokasta kayttoa.
Tein raportit ndista paivista, joihin kerasin tietoa ja palautetta siita, miten koulutuspro-
sesseja voitaisiin kehittda ja tehokkaita toimintamalleja jalkauttaa koko asiakaspalve-
luun.

Tehokkuuden kehittymista mitattiin asiakaspalvelun jarjestelmien tuottamien kontakti-
raporttien avulla. Naissa raporteissa kay ilmi asiakasneuvojien tekemat kontaktit ja
kontaktitehokkuus. Kontaktitehokkuus kertoo, kuinka monta kontaktia asiakasneuvoja
keskimaarin tekee yhden tunnin aikana. Kerésin yhteen projektiin osallistuvien asia-
kasneuvojien kontaktitehot projektia edeltaviltéa neljaltd kuukaudelta seka projektin
jalkeisiltd neljalta kuukaudelta. Laskin asiakasneuvojille keskimaaraiset kontaktitehot
ennen ja jalkeen projektin ja vertasin tuloksia.

Ennen projektia asiakasneuvojien keskim&arainen kontaktiteho oli 8,72 kontak-
tia/tunti. Projektin jalkeen tehokkuus oli 10,48/tunti. Prosentuaalinen parannus oli
20,19 %. Projektin avulla saatiin myds maariteltyd uudet koulutusprosessit ja tehtya
konkreettiset muutokset néaihin prosesseihin. Projektin myoéta luotiin myds keinot te-
hokkaiden toimintamallien jalkauttamiseen koko asiakaspalveluun.

Avainsanat: asiakaspalvelu, suorituksen johtaminen, tehokkuus, val-
mentaminen, koulutusprosessit,
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The topic of this thesis is a development project that | did for the client. The purpose
of the project was to develop the efficiency of the company's customer service and
determine new training processes, as well as determine the means by which effective
operating methods could be introduced to the entire customer service. Performance
management serves as the knowledge base of my thesis. A group of customer ser-
vice staff participated in the project, all of whom had started during the exceptional
time caused by the Corona virus. They had been introduced and trained completely
remotely.

The project was implemented in such a way that | worked together with each cus-
tomer advisor for 3 days. During these days, practical work was coached and re-
viewed, and effective use of the programs and systems in use was practiced. | made
reports on these days, where | collected information and feedback on how training
processes could be developed and effective operating models implemented through-
out customer service.

The development of efficiency was measured using customer contact reports pro-
duced by customer service systems. These reports show the contacts made by the
customer advisors and the contact efficiency. Contact efficiency refers to the number
of contacts a customer advisor makes on average in one hour. | collected the contact
performance of customer advisors participating in the project from the four months
before the project and from the four months after the project. | calculated the average
contacts made for customer advisors before and after the project and compared the
results.

Before the project, the average contact efficiency of customer advisors was 8.72 con-
tacts/hour. After the project, the efficiency was 10.48/hour. The percentage improve-
ment was 20.19 %. With the help of the project, we were also able to define new
training processes and make concrete changes to these processes. With the project,
the means were also created to introduce effective operating models to the entire
customer service.

Keywords: Customer service, Performance management, Efficiency,

Coaching, training processes,
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1 Johdanto

Opinnaytetyoni aiheena on kehittamisprojekti, jonka sain tydnantajaltani toimek-
siantona. Projekti on nimeltd&n Avun ja tuen projekti. Projektin tavoitteena oli,
ettd sen avulla pystyisimme maarittelemé&éan uudelleen asiakaspalvelun koulu-
tusprosesseja seka maarittelemaan tehokkaita toimintamalleja tydntekoon, joita
pystyttaisiin jalkauttamaan koko asiakaspalvelun kayttoon. Toimeksiantajana
toimii yritys X, joka on suuri mediayhti6. Projekti haluttiin toteuttaa, koska monet
asiakaspalvelun asiakasneuvojista eivat paasseet asetettuihin tavoitteisiin. Uu-
sien tyontekijoiden koulutuksessa oli myds haasteita ja uusilla tyontekijoilla kesti
pitkaan paasta tyotehtavien vaatimalle osaamistasolle tai tydssa vaadittuihin ta-
voitteisiin. Kehittdmisprojektin teoreettisena viitekehyksena toimii suorituksen
johtamisen teoria. Tutkimuskysymys on, voidaanko asiakasneuvojien tehok-
kuutta parantaa suorituksen johtamisen opeilla ja henkilokohtaisella valmennuk-

sella?

Opinnaytetydssani raportoin ja analysoin projektin kulun seka sen tulokset ja
teen myos niiden pohjalta omat kehitysehdotukset asiakaspalvelun koulutuspro-
sessien ja tehokkaiden toimintamallien parantamiseksi ja jalkauttamiseksi. Ta-
man liséksi esittelen projektin johdosta toteutuneet muutokset asiakaspalve-
lussa. Projektin ja opinnaytetydn tarkoituksena oli 16ytaa keinot siihen, miten
asiakaspalvelun koulutusprosesseja ja toiminnan tehokkuutta voidaan kehittaa,
jotta kaikki asiakaspalvelijat saavuttavat asetetut tavoitteet. Projektin tavoitteet
voi jakaa kahteen osioon. Ensimmainen on projektiin osallistuviin asiakasneuvo-
jiin liittyvat tavoitteet. Tavoitteena on, etta projektiin osallistuvien kontaktitehot
parantuvat niin, ettéd he saavuttavat kontaktitehotavoitteen. Tavoitteiden toinen
osio liittyy koko asiakaspalveluun ja sen kehittdmiseen. Projektista saatujen ko-
kemusten ja tulosten perusteella haluamme kehittaa ja parantaa koulutuspro-
sessejamme, jotta projektista saatavat hyodyt ja tulokset voitaisiin toistaa kaik-
kien nykyisten ja tulevien asiakasneuvojien kanssa. Tavoite siis on, etta projek-
tin avulla pystymme tunnistamaan koulutuksen kehitysalueet ja tekemaén niihin

parannuksia. Opinndytetydssa kaytetddn maarallisen tutkimuksen menetelmié.



2 Toimeksiantajan esittely ja projektin tavoitteet

Toimeksiantajana on yrityksen asiakaspalvelun yksikko ja yksi sen asiakaspal-
velupaallikéista. Yritys on suuri suomalainen mediayhtid, jonka liikevaihto on
noin 1250 miljoonaa euroa vuodessa. Asiakaspalvelu hoitaa kaikkien yrityksen
tuotteiden ja palveluiden asiakaspalvelua. Asiakkaita palvellaan puhelimitse,
sahkopostitse, Chat-palvelussa ja sosiaalisen median kanavissa Facebookissa
ja Twitterissé. Tydskentelen asiakaspalvelussa vuorovastaavana. Tyotehtaviini
kuuluu mm. tydntekijoiden auttaminen ja neuvominen jarjestelmiin ja tyéskente-
lyyn liittyvissa asioissa, haastavat asiakastilanteet ja tyontekijoiden koulutus.
Yritys julkaisee useampaa sanomalehted, aikakausilehtea ja lasten lehtea. Ta-

man liséksi yrityksella on suoratoistopalveluita seké radio- ja televisiokanavia.

2.1 Organisaatio

Alla olevassa kuvassa on esitetty asiakaspalvelun organisaatio. Organisaatio on
téssé supistettu projektiin olennaisesti liittyviin osiin. Asiakasneuvojat on jaettu
kahteen tiimiin, joita molempia johtaa asiakaspalvelupaallikkd. Vuorovastaavat
ja asiakaskokemusvastaava ovat oma tiiminsa, jota johtaa kolmas asiakaspal-
velupaallikkd. Tama asiakaspalvelupaallikkd vastaa myos asiakaspalvelun re-

surssisuunnittelusta.

Asiakasneuvojat

Vuorovastaavat Asiakasneuvojat

Asiakaskokemusvastaava
Asiakaspalvelupaallikke Asiakaspalvelupaallikkd Asiakaspalvelupaallikkd

Kuvio 1. Asiakaspalvelun organisaatio (Toimeksiantajayritys 2021).



Asiakasneuvojat palvelevat asiakkaita puhelimitse ja sahkopostilla. Vuorovas-
taavat toimivat asiakasneuvojien tukitiimina ja vastaavat tyontekoon ja jarjestel-
miin liittyviin kysymyksiin. Taman liséksi vuorovastaavat kasittelevat omia asia-
kaskontaktejaan. Nama kontaktit ovat haastavampia tapauksia, jotka liittyvéat
esim. perintdan ja pitkittyneisiin ongelmatapauksiin tai asiakkaisiin, jotka ovat

pyytaneet esihenkilén yhteydenottoa.

2.2 Toimeksiantajan kayttdmat mittarit ja kannustimet

Toimeksiantaja mittaa asiakasneuvojien tyohon liittyen asiakaskontaktien méa-
ria seka puheluiden ja sédhkopostien kasittelyaikoja. Asiakaskontaktien maa-
rassa asiakasneuvojien perustaso, jota odotetaan kaikilta, on 11 kontaktia tun-
nissa. Tahan tavoitteeseen paasee esim. vastaamalla 6 puheluun ja 5 s&hko-
postiin tunnissa. Asiakaskontaktit lasketaan jakamalla tyopéivan kasitellyt asia-
kaskontaktit aktiivisella tydajalla. Esimerkiksi normaalissa 8 tunnin tydpaivassa
on yksi 30 minuutin lounastauko seka kaksi 15 minuutin kahvitaukoa. Tydpaivan
aktiivinen tydaika on siis 7 tuntia. Jos asiakasneuvoja tekee 80 asiakaskontaktia
tallaisena paivana, niin kontaktiteho saadaan laskemalla: 80/7=11,42. Naiden
lisdksi mitataan myds muita asioita seka lisdmyyntia, mutta tassa projektissa ja
opinnaytetydssa keskityn asiakaskontakteihin ja puheluiden seka sahkopostien
kasittelyaikoihin. Kasiteltyjen séahkopostien ja puheluiden mé&ara esim. syys-
kuussa 2021 oli 13 307 sahkopostia ja 37 996 puhelua. Asiakaskontakteista
25,94 % oli sahkopostitse ja 74,06 % puhelimitse.

Asiakaspalvelussa maksetaan myyntiprovisioita ja kontaktitehokkuuslisia asia-
kasneuvoijille. Kontaktitehoissa on portaittainen komissiomalli, jossa maksetaan
kiintea korvaus, jos kuukauden kontaktitehokkuuden keskiarvo nousee tietyn lu-

vun yli.



Taulukko 1. Kontaktitehokkuuden komissiomalli

Kontaktiteho Komissio
Kontaktiteho yli 12 kpl/h 100€
Kontaktiteho yli 15 kpl/h 200€
Kontaktiteho yli 18 kpl/h 300€

2.3 Toimeksiantajan lahtttilanne

Ennen projektia tilanne oli pidemman aikaa ollut sellainen, ettd monet asiakas-
neuvojat eivat paase 11 kontaktin tehotavoitteeseen ja tilanne on jatkunut pi-
demman aikaan. Asiakaspalvelussa tydskentelee 48 asiakasneuvojaa ja esim.
syyskuussa 2021 heista 24 ei yltanyt tahan tavoitteeseen. Syyskuussa 2021
koko asiakaspalvelun kontaktiteho oli 11,3. N&ista 24 asiakasneuvojasta, jotka

paasivat kontaktitehotavoitteeseen 17 ylsi komissiomallin kontaktitehoihin.

Taulukko 2. Syyskuussa 2021 kontaktiteho komissiota saaneet asiakasneuvo-
jat.

Kontaktiteho Asiakasneuvojat lukumaara
Kontaktiteho 12—-14,99 kpl/h 10
Kontaktiteho 15-17,99 kpl/h 5
Kontaktiteho yli 18 kpl/h 2

Kun syyskuun 2021 jokaisen asiakasneuvojan kontaktitehokkuudet jaetaan kah-
teen yhtd suureen 24 asiakasneuvojan joukkoon kontaktitehokkuuden perus-
teella niin, etta toisessa joukossa on alhaisimmat 24 kontaktitehoa ja toisessa

korkeimmat 24, niin joukkojen keskimaaraisiksi kontaktitehoiksi saadaan 9,48 ja




13,80. Prosentuaalinen ero nailla ryhmilla on 45,57 %. Tasta voidaan paatella,
ettd asiakasneuvojien valilla on suuria eroja tavoitteisiin paasemisessa seka

osaamistasossa

Syita siihen, miksi niin moni ei yll& asetettuun tehotavoitteeseen mietittiin esi-
henkil6ni ja minun toimesta. Syitéa on varmasti useita. Tyon vaativuus on vuo-
sien aikana kasvanut, kun tuote- ja palveluvalikoima on monipuolistunut. Tama
vaatii jatkuvasti kasvavan kokonaisuuden hallintaa asiakasneuvoijilta. Itsepalve-
lukanavien kehittyminen on vaikuttanut siihen, minkalaisia kontakteja asiakas-
palveluun tulee kasiteltdvaksi. Kun asiakkaat pystyvat tekemaéan yksinkertaisim-
mat toiminnot itsepalvelukanavissa, niin asiakaspalvelun tulee aiempaa vaati-
vampia ja tydlaampia kontakteja suhteessa enemman. Mietimme myos, etta uu-
sien seka nykyisten tyontekijoiden koulutuksessa on varmasti asioita, joita voi-

simme parantaa ja ndin nostaa asiakasneuvojien valmiuksia yltaa tavoitteisiin.

Asiakaspalvelun vuoropaallikét toimivat tukena asiakasneuvojille tyohon liitty-
vissa kysymyksissé ja ongelmissa. Asiakasneuvojat kysyvét apua joko Micro-
soft Teams -ohjelman kautta tai soittamalla suoraan vuorovastaavien nume-
roon. Naiden kyselyiden méaéra on suuri ja vuorovastaavien suunnalta oli tullut
palautetta, etta kyselyiden maara on noussut. Tukena toimimisen lisaksi vuoro-
vastaavat tekevat omia toitaan, joten kyselyiden maaran kasvu aiheutti sita, ettéa

vuorovastaavien omat tyot kasaantuivat.

2.4 Projektin kdynnistamisen syyt

Asiakaspalvelussa mitataan monia asioita asiakasneuvojien ty6hon liittyen. YKsi
mitattavista asioita on asiakaskontaktien maéara. Tavoitetaso asiakasneuvoijille

on 11 asiakaskontaktia tunnissa.

Tyo6vuorosuunnittelu tehddan ennustettujen asiakaskontaktien mukaan. Tydvuo-
rosuunnittelussa oletuksena on, etta jokainen tydntekija tekee 11 asiakaskon-
taktia tunnissa. Kun asiakasneuvojat eivat paase tahan tavoitteeseen niin se

nakyy pitkina jonotusaikoina puhelimessa ja sahkopostijonojen pitenemisessa.



Tama ongelma korostuu varsinkin vuoroissa, joissa asiakasneuvojia on vahem-
man toissd, ja vuorossa sattuu olemaan useampi asiakasneuvoja, joiden kon-
taktiteho jaa alle 11 kontaktin. Kun vuorossa on enemman ihmisi&, niin silloin
suurempia kontaktitehoja tekevat paikkaavat heikoimpien tekemista. Kontaktite-
hokkuus vaikuttaa suoraan asiakastyytyvaisyyteen. Jos puhelinjonot venyvat

pitkiksi, niin asiakkaat joutuvat jonottamaan pidempaan puhelimessa.

Tahan mennessa asiakasneuvojan oma tiimiesihenkilé on keskustellut asiakas-
neuvojan kanssa tehotavoitteista kuukausi- ja kehityskeskustelujen yhteydessa.
Naissa keskusteluissa ei kuitenkaan anneta mitdan konkreettista apua asiakas-
neuvojalle tehokkuuden parantamiseen. Syy tahan on se, etta tiimiesihenkildona
toimivat asiakaspalvelupéaallikot eivat itse tee lainkaan suorittavaa tyota, joten
tyoskentelytavat ja kaytdssa olevat jarjestelmat eivat ole heille tuttuja, joten kes-
kustelu jaa pintapuoliselle tasolle niin, etta asiakasneuvojaa muistutetaan tehok-
kuustavoitteista ja toivotaan, etta asiakasneuvoja parantaa tehokkuuttaan. Kun
nain suuri osa asiakasneuvojista ei paase tavoitteisiin, niin se tarkoittaa sita,
ettd omaa tyovoimaa ja ulkoistettua asiakaspalvelua tarvitaan enemman, jotta
asiakaskontaktit saadaan hoidetuksi. Tama johtaa lisakuluihin yritykselle. Asia-
kaspalvelu kasittelee kuukaudessa noin 51 000 asiakaskontaktia. Taysiaikai-
sena tyoskentelevan asiakasneuvojan kuukauden ty6aika ilman taukoja on 140
tuntia. Jos tyontekijat tekevat 11 kontaktia/ tunti niin silloin yksi tyontekija kasit-
telee 1540 kontaktia kuukaudessa. 51000 jaettuna 1540 on 33. Yhden kuukau-
den asiakaskontaktien hoitamiseen tarvitaan siis 33 tyontekijaa. Jos kontakti-
teho on 10 niin silloin yksittainen asiakasneuvoja tekee 1400 kontaktia kuukau-
dessa. 51000 jaettuna 1400 on 36. Jos kontaktitehokkuus on 10, niin saman
kontaktimaaran hoitamiseen kuukaudessa tarvitaan 3 taysiaikaista tyontekijaa

lisaa.
2.5 Projektin tavoitteet

Aloitimme projektin tavoitteiden maarittelemisen toimeksiantajan kanssa. Asia-
kaspalvelun lahtotilanteesta pystyttiin suoraan maarittdmaan, etta yksi tavoite
tulisi olemaan kontaktitehokkuuden parantaminen. Toimeksiantajalla oli useam-

pia tavoitteita liittyen projektiin, mutta tdhan opinnaytetydhon rajasin tavoitteiden



maaran kolmeen tavoitteeseen. Tavoitteet jaoin kahteen ryhmaan: projektiin
osallistuvien asiakasneuvojien tavoitteet ja koko asiakaspalvelua koskevat ta-

voitteet.
Projektiin osallistuvien asiakasneuvojien tavoitteet:

» projektissa mukanaolevien asiakasneuvojien kontaktitehot ja AHT
ajat paranevat ja he yltavat kontaktitehotavoitteeseen 11 kontak-
tia/ tunti

Koko asiakaspalvelua koskevat tavoitteet:

» asiakaspalvelun koulutusprosessien kehittamistarpeiden maarit-
tely

+ tehokkaiden toimintamallien yhtenaistamisen ja jalkauttamisen
keinojen maarittely.

3 Suorituksen johtamisen teoria

3.1 Suorituksen johtamisen historiaa

1990-luvun lopulla syntyi uusi johtamisen kasite performance management eli
suorituksen johtaminen. Suorituksen johtamisessa esihenkiléty6ta ja johtamista
haluttiin pilkkoa pienempiin helpommin hallittaviin kokonaisuuksiin. Suorituksen
johtamisessa esihenkilon tehtavana on luoda onnistumisen edellytykset tyonte-
kijoilleen. (Kauhanen 2010, 54.) Suorituksen johtamisen esiasteet ulottuvat kui-
tenkin 1900-luvulle, jolloin Tyéntekijoiden tydsuorituksia arvosteltiin ja pidettiin
kehityskeskusteluja. Tuolloin kehityskeskustelut ja tydntekijan arviointi keskittyi-
vat kuitenkin tyontekijan tietoon tyosté ja luonteenpiirteisiin, kuten rehellisyyteen
ja uskollisuuteen. (Toselli 2019.) 1950 ja 1960 luvuilla huomattiin, etta tyonteki-
joiden luonteenpiirteiden arviointi ei mitannut tyon tulosta tai tuottavuutta ja ta-
man takia luonteenpiirteiden arvioinnista alettiin siirtymé&én tyon tulosten ja saa-
vutettujen tavoitteiden arviointeihin (Access peopleHR 2015). Tyon tulosten ar-
vioinnista puuttui edelleen tydntekijoiden mahdollisuus arvioida itsedan ja saada

palautetta muilta sidosryhmiltd. 1980- luvulla syntyi 360 asteen palaute, jonka



avulla tyontekija saa palautetta tyostaan eri sidosryhmiltd. Tyontekijoiden moti-
vaatio ja sitouttaminen nousivat keskioon 1990 ja 2000-luvuilla. Samalla alkoi
myo0s yleistym&an jatkuva palautteen antaminen vuosittaisten kehityskeskuste-
luiden sijaan. (Toselli 2019).

3.2 Suorituksen johtaminen yleisesti

Suorituksen johtaminen on yksi tarkeimmista prosesseista henkiléstojohtami-
sessa ja suorituksen johtaminen tarkoittaa sitd, etté kaikki organisaatiossa tieta-
vat mika on toiminnan tarkoitus, mitka ovat tarkeimmat tavoitteet, miten palaute-
jarjestelmat toimivat ja mitd osaamista tarvitaan (Kauhanen 2010, 54). Kauha-
sen mukaan suorituksen johtamisen prosessissa tavoitteena on jatkuvasti kehit-
téa ja parantaa suoritusta. Tarkea osa suorituksen johtamista on myos se, etta
yksittaisten tyontekijéiden ja koko organisaation tavoitteet on yhdistetty. (Kauha-
nen 2010, 54.) Samansuuntaisesti kirjoittaa myos Sydanmaalakka, jonka mu-
kaan suorituksen johtamisen tavoitteena on, etta koko organisaatio ja sen tyon-
tekijat ja tiimit ovat tietoisia mika on toiminnan tarkoitus, ydintehtavat ja tavoit-
teet. Heidan tulee myos olla tietoisia siita, miten tyontekoa ja toimintaa arvioi-
daan ja mitka ovat kunkin tyotehtavan osaamisvaatimukset. (Syddnmaanlakka
2009, 71.)

Suorituksen johtaminen on yksi osa suurempaa henkildstéhallinnan prosessia.
Suorituksen johtamisessa tarkeaa on ymmartaa tavoitteet ja johtaa seka kehit-
taa ihmisia siten, etta tavoitteet saavutetaan. Organisaation tavoitteet voidaan
ottaa sen visiosta, jolloin saadaan ylatason tavoitteet, joiden avulla pystytaan
edelleen maarittamaan muiden organisaation tasojen tavoitteet. (Dransfield,
69-70.) Se miten tydntekija suoriutuu tyotehtavisséan, riippuu tyontekijan hen-
kilokohtaisista ominaisuuksista kuten motivaatiosta, osaamisesta ja sitoutumi-
sesta. Taman lisdksi suoriutumiseen vaikuttavat organisaation johtaminen.
Onko riittavasta tukea ja kannustusta omilta esihenkil6ilta ja tiimin vetajalta.
Myds tyon prosessit ja se miten tydnteko on organisoitu vaikuttavat tyontekijan

mahdollisuuksiin onnistua tydssaan. (Kauhanen 2010, 55.)



Sydanmaanlakka luettelee suorituksen johtamisen kolmeksi perinteiseksi tyoka-
luksi paivittaisjohtamisen, suunnittelu- ja kehityskeskustelut ja suunnitteluko-
koukset. Hanen mukaansa kehityskeskustelut ovat edelleen tarpeellisia, mutta
niiden sisalto tulisi olla dialoginen eiké johtajakeskeinen. (Syddnmaanlakka
2009, 71.) Suorituksen johtaminen voidaan kiteyttaa tavoitteiden asettamiseen,
palautteen antoon, ohjaamiseen ja valmentamiseen seka kehittdmiseen (Sy-
danmaanlakka 2009, 158). Suorituksen johtamisessa tavoitteena on parantaa
tyontekijoiden kykya suoriutua tydstadn. Tama parantunut suorituskyky nakyy
tehokkaampana tydskentelyna ja sita kautta yrityksen toiminnan ja kannattavuu-
den paranemisena. (Viitala & Jylha 2019, 187.)

Suorituksen johtaminen kuvataan usein prosessina, joka jatkuu koko ajan sykli-
maisesti. Tahan sykliin kuuluu suunnittelu, toiminta, seuranta ja arviointi. Suun-
nittelussa asetetaan tavoitteet ja patevyyden tasot, joihin pitaisi paasta. Toimin-
nassa toteutetaan suunnitteluvaineessa péaatettyja toimenpiteita, jotta paastaan
asetettuihin tavoitteisiin. Seurannassa seurataan tuloksia ja toimintaa. Arvioin-

nissa arvioidaan suorituksia ja saavutuksia. (Armstrong 2016, 83-85.)

3.3 Sitoutuminen

Monesti sitoutuminen ymmarretaan niin, etta se tarkoittaa sit, etta tyontekija ei
l&hde pois tydpaikaltaan. Kasitteena sitoutuminen on kuitenkin laajempi. Sitou-
tuminen on henkildn psykologinen suhde tydnantajaan. Tasta ilmidsta kaytetaan
psykologisen sopimuksen kasitetta. (Viitala 2021, luku 2.6.) Ta&méa on mielestani
tarkea asia oivaltaa tyopaikoilla, pelkastaan alhainen vaihtuvuus ei valttamatta
tarkoita, etta tyontekijat olisivat sitoutuneita organisaatioon. Jos organisaatio
mittaa sitoutuneisuutta ainoastaan vaihtuvuudella niin vaarana on, etta ihmisten
taysi potentiaali jaa kayttamatta. Tarkedd on muistaa, etta sitoutuminen on aina,
kaksisuuntaista ja se vaatii my6s tytnantajalta sitoutumista tyéntekijaan (Viitala
2021, luku 2.6). Kauhanen kuvailee psykologista sopimusta yksilén ja organi-
saation suhteeksi, jossa organisaation vastuulla on mm. tarjota mielenkiintoisia

ja haasteellisia ty6tehtavia seka siihen sopivat tyokalut. Yksilo, eli tydntekija
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taas tarjoaa tyopanoksensa ja ammattitaitona seka sitoutuu tekemaan tyonanta-
jan osoittamaa ty6ta. Tama psykologinen suhde jatkuu yleensé niin kauan, kun
molemmat osapuolet kokevat suhteen olevan tarkoituksenmukainen ja siitd saa-

tavan tuotoksen olevan panostusta suurempi. (Kauhanen 2010, 55.)

3.4 Osaaminen

Jotta voidaan oppia ja kehittda osaamista tulee yrityksella olla tiedossa nykyi-
nen osaaminen seké se, mitéa osaamista liiketoiminta edellyttdd. Tama tarkoit-
taa, sita, etta tiedetaan mita tyontekijoille on jarkevaa opettaa, jotta silla on posi-
tiivinen vaikutus liiketoimintaan. Esim. IT ohjelmisto yritys ei todennékdisesti
hyody siitd, jos heidan koodaajillensa opetetaan virkkaamista. Lyhyesti sanot-
tuna osaamisen kehittdminen ja oppiminen lahtee tarpeiden maarittelysta. Kay-
tanndssa olemassa olevan osaamisen kartoitus voidaan tehda esim. kehitys-
keskustelujen aikana. Yrityksen osaamisesta kannattaa myos tehda konkreetti-
nen osamaiskartta tai vastaava tyokalu, johon on kirjattu jokaisen tyontekijan
osaamiset ja tyonkuva. Taman tytkalun avulla voidaan helposti seurata koko-
naistilannetta. Onko jotain osaamista esim. liian vahan tai liian paljon? Onko
henkiloita, joilla on keskimaaraista vahemman osaamista? (Viitala 2021, luku
3.6.)

Kun yrityksessa on méaaritelty kehittamisen ja oppimisen tarpeet niin sitten on
aika miettid tapoja, joilla niita voidaan tehdéa. Koulutusta voidaan hankkia ulkoi-
sesta lahteesta esim. erilaisten kurssien kautta tai ulkopuolisen luennoitsijan toi-
mesta. Yritys voi myos sisdisesti jarjestad koulutusta omien asiantuntijoidensa
avulla. Naiden virallisten koulutuksien lisaksi ty6paikoilla tapahtuu myds paljon
epaformaalia oppimista ja kehittymista. Viitala mainitsee tekstissaan muutamia
naista epaformaaleista tavoista. Oppiminen voi tapahtua osana tyéntekoa, kun
tyontekij& kohtaa ongelman, jonka ratkaisemisessa han saa apua ja samalla
han itse oppii, miten ongelma ratkaistaan. Oppimista ja kehittymista voidaan
my0s toteuttaa ryhmatydomenetelmin ja erilaisten ongelmanratkaisu menetel-
mien avulla. (Viitala 2021, luku 3.6.)
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3.5 Oppimisen ja kehittymisen vaikutukset organisaatiossa.

Oppiminen ja kehittyminen vaikuttaa positiiviesti tyontekijoiden tyotyytyvaisyy-
teen. Uuden oppiminen luo mahdollisuuksia tyon laajempaan monipuolisuuteen.
(Viitala, luku 3.6.) Ty6hyvinvointiin kannattaa satsata. Hyvinvoiva tydyhteiso on
organisaatiolle selkea kilpailuvaltti, joka johtaa hyviin tuloksiin myés liikketoimin-
nan nakokulmasta. Henkilostotuottavuuden skenaariolaskentamallin (Kesti,
2010) mukaan 5 prosentin parannus ty6hyvinvoinnin laadussa mahdollistaa lii-
ketuloksen parantamisen 2 000 eurolla tydntekijaa kohden. Viitalan mukaan
osaamisen kehittaminen on edellytys sille, etta tydntekijat voivat onnistua ty6s-
saan ja kokea tyonteon mielekkaéanéa. Oppimisella ja kehittymisella on siis vaiku-
tus tyotyytyvaisyyteen, motivaatioon, sitoutumiseen ja suuressa kuvassa liiketoi-
minnan tulokseen. Organisaatiolle oppiminen ja kehittyminen ovat erittain tar-
keita strategisia asioita koska ne vaikuttavat suoraan yrityksen kilpailukykyyn,
joka riippuu siitd mita yrityksessa osataan ja miten nopeasti osaamista pysty-
td&n muuttamaan. (Viitala 2021, luku 3.6.)

3.6 Motivaatio

Motivaatio voidaan nahda tahtona tehda asioita. Pelkastaan tyontekijan kyvyk-
kyys ja taidot eivat riité laadukkaaseen tulokseen vaan siihen tarvitaan tahtoa el
motivaatiota. Jos tyontekija ei koe tekemistaan mielekkaaksi niin myéskaan mo-
tivaatio ei voi olla korkealla tasolla. Tutkimusten mukaan tyon mielekkyyteen
vaikuttaa tyon haastavuuden ja osaamisen oikea suhde. Liian helppo tyé mo-
nesti vahenta& motivaatiota. Motivaation haasteena on se, etta se on sisaisesti
syntyva asia, jota on hankala ulkoisesti edist&d&. Motivaatiolle voidaan ainoas-

taan luoda edellytykset tydnantajan toimesta. (Viitala 2021, luku 2.4.)

Motivaatio voidaan jakaa sisaiseen ja ulkoiseen motivaatioon. Sisaisessad moti-
vaatiossa yksilon tyydytys tulee ty6sta ja sen tuloksista. Ihminen, joka kokee

vahvaa tyytyvaisyytta saavutuksistaan, voidaan kutsua henkiloksi, jolla on voi-
makas sisdinen motivaatio. Tallainen henkild, ei valttamatta edes koe tarvitse-

vansa ulkoisia tunnustuksia. Ulkoisessa motivaatiossa keskisessa roolissa on
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ulkoiset palkkiot ja edut, joita tyontekija tavoittelee hyvalla suorituksella. Naita
palkkioita ja etuja voi olla mm. palkka, muut taloudelliset edut, arvostus ja tur-
vallisuus. (Viitala 2021, luku 2.4.)

4 Projektin toteutus ja aineisto

Projektiin harkittiin aluksi kaikkia asiakasneuvojia, jotka eivat ylla kontaktiteho
tavoitteeseen. Tasta ajatuksesta kuitenkin luovuttiin koska osallistujamaara olisi
ollut suuri ja taméankaltaisesta projektista ei ollut aiempia kokemuksia, joten to-
dettiin, ettd on parempi aloittaa pienemmalla otannalla ja sitten projektin tulos-
ten perusteella miettid projektin oppien laajempaa jalkauttamista koko asiakas-
palveluun. Lopulta projektiin valittiin 6 asiakasneuvojaa, jotka olivat kaikki aloit-
taneet tyoskentelyn etéatydaikana ja heidat oli perehdytetty ja koulutettu etana.
Ajatuksena oli, etta heille haluttiin tarjota lisdtukea ja apua tyontekoon koska he
olivat aloittaneet poikkeusaikana ja olivat joutuneet tytskentelemaan normaaliin
toimisto tydskentelyyn verrattuna itsendisemmin koulutuksen jalkeen. Nailla
tyontekijoilla oli myos tuorein kokemus asiakaspalvelun koulutusprosesseista.
Projektissa asiakasneuvojille annetaan evaita kaytannon tekemiseen ja tehok-
kaisiin toimintamalleihin. Projektissa toteutetaan suorituksen johtamisen mallia
ja seurataan vaikutuksia aktiivisesti yhdessa esihenkildiden kanssa. Projektiin
keratddn materiaalia taustatyota ja toteuttamista varten erillisten kyselyiden ja
raporttien avulla. Projektin aikana yksi projektiin osallistunut lopetti tydskentelyn
asiakaspalvelussa, joten lopullinen projektiin osallistuvien méaéara muuttui vii-

teen.

Projekti paatettiin toteuttaa niin, etta jokaisella asiakasneuvojalla on yhteensa 3
yhteisté tyopéaivad minun kanssani. Ensimmainen paiva on seurantapaiva, jonka
aikana mina ainoastaan tarkkailen tyéntekoa. Seuraavat kaksi paivaa ovat val-
mennuspaivia, jolloin tydskennellaan yhdessa. Tybssaoppiminen ja valmentami-
nen valittin menetelmiksi koska asiakasneuvojien ty6é on suorittavaa tyota,
jossa nama menetelméat ovat mielestani tehokkaita tapoja oppia ja kehittya. Val-
mentaminen ja kouluttaminen haluttiin tehda jokaisen asiakasneuvojan kanssa

henkilokohtaisesti. Jos valmennus ja koulutus tehtaisiin isommissa ryhmissa
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niin silloin ei samalla tavalla pystyttaisi keskittymé&an yksittdisen asiakasneuvo-
jan ongelmiin ja kehityskohteisiin. Seurantapaiva tarkoituksena on se, etta pys-
tyn tekemaan havaintoja niista asioista, joissa asiakasneuvoja tarvitsee valmen-
nusta seka pystyn lIoytdmé&aan mahdollisia tehottomia toimintatapoja tyoskente-
lyssa tai asioita, jotka veivét turhaan aikaa tyoskentelyssa. Seurantapaivien ai-
kana selvisi esim., jos asiakasneuvojalla oli haasteita jonkin tietyn asian kanssa.
Naita asioita saattoivat olla mm. reskontran tulkitseminen, tilausmuutoksen te-
keminen, tarvittavan tiedon tai ohjeen lI6ytaminen. Turhaa aikaa vieva asioita ja
hukkaa I6ytyi mm. puheluiden johtamisen puutteellisuudessa. Puhelun johtami-
sessa asiakasneuvojan pitéisi olla puhelua johtava osapuoli (Marckwort 1998,
60-61). Puhelun johtamisessa asiakasneuvojan vie puhelua eteenpain ja maa-
rittd& puhelun tahtia. Jos puhelun johtaminen puuttuu niin se todennakoisesti
vahentaa puhelun tehokkuutta ja sujuvuutta pidentéden puhelun kasittelyaikaa.
Seurantapaivien avulla pystyin kayttamaan valmennuspaivat tehokkaasti hy6-
dyksi, koska tiesin jo mihin asioihin kannattaa keskittya ja mitk& asiat ovat jo

asiakasneuvojalla hallinnassa.

Teen seuranta ja valmennus paivista raportin (ks. lite 1), johon kirjaan asia-
kasesimerkkeja, joissa olisi voinut tehda jotain toisin tai paremmin. Naiden asia-
kasesimerkkien avulla voidaan parantaa yleista ammattitaitoa, asiakaspalvelun
laatua ja jarjestelmien tulkitsemisen taitoa. Raportissa on myos taulukko, jossa
on hyvat asiat tydskentelyssa osio ja kehitettavat asiat tydskentelyssa osio. Nai-
den liséksi raportissa on osio muille huomioille, johon voi kirjata mm., jos asia-
kasneuvojalla ei ole jotain tiettyd ohjelmaa tai jarjestelmaa tai jos se ne eivat
toimi. Raportissa my6s on alustava suunnitelma ja siséltd valmennuspaiville
seka osio asiakasneuvojien omille huomioille ja palautteelle. Alla projektin

aikataulu.
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KALENTERIVUOS KALENTERIKUUKAUS
maanan tai tiistai keskiviikko torstai perjantai lauantai  sunnun tai
1
a
i8 19 20 21 22
As. neuvoja 3 As. neuvoja 3 As. neuvoja 3 As. neuvoja 4 As. neuvoja 4
seurantapdiva valmennuspéivad 1 valmennuspdivd 2 |seurantapdiva valmenuspéaiva 1
25 26 27 28 29

As. neuvoja 4
valmennuspaiva 2

Kuvio 2. Projektin aikataulu.

Projektiin kaytettavaa aineistoa hankitaan kahdesta lahteesta; tyontekijdille teh-
tavista kyselyista ja yrityksen omista raporteista, joista selvida, onko tyontekijoi-
den tehokkuus kasvanut. Ennen tutkimusta, projektiin osallistuvien asiakasneu-
vojien kontaktitehoista lasketaan edellisen 4 kuukauden keskimaarainen kon-
takti tehokkuus. Projektin jalkeen on 4 kuukauden seuranta jakso, josta laske-
taan myos keskimaarainen kontaktitehokkuus. Ensimmainen 4 kuukauden seu-
rantajakso toteutettiin tammi-huhtikuussa 2022 ja jalkimmainen seurantajakso
kesa-syyskuussa 2022. Laskemalla 4 kuukauden keskiarvo saadaan tietoa tar-
peeksi pitkalta aikavalilta ja se lisda tutkimuksen reliabiliteettia. Pidemmalla tar-
kastelujaksolla voidaan vélttya silta, etta asiakasneuvojien tulokset vaaristyvat
esim. sen takia etta hanelld on sattunut olemaan heikompi kuukausi kontaktite-
hojen suhteen. Tdma voi johtua esim. uudesta osaamisalueesta, jota vasta har-
joitellaan yms. Pidempi 4 kuukauden seuranta jakso projektin jalkeen on myés
tarpeen, koska sen avulla ndhdaéan, onko projektin ja tutkimuksen mahdolliset
tulokset pidempiaikaisia, vai lyhytaikaisia hetkellisid muutoksia asiakasneuvo-

jien tehokkuudessa.

Kun 4 kuukauden seurantajakso on paattynyt, projektiin osallistuneille lasketaan
kontaktitehokkuuden keskiarvo ja néita keskiarvoja verrataan projektia edelta-

neiden 4 kuukauden keskiarvoihin. Kyselyihin vastasivat projektiin osallistuvat
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asiakasneuvojat, koska heilla on tuorein kokemus asiakaspalvelun koulutuspro-
sesseista. Kyselyissa selvitettiin tyontekijoiden omaa kokemusta ammattitaidos-
taan ja tyonhallinnasta. Esim. kysymys: "Miten arvioit oman osaamistasosi xx
jarjestelman kanssa”. Vastausehdot ovat 1-5 asteikolla huono-erinomainen. Ky-
symykset kannattaa muotoilla koskemaan tarkasti (KvantiMOTV 2010). Esim.
jotain tiettya tyopaikalla kaytettya jarjestelmaa tai tydnteon osa-aluetta. Nain
tyontekijan on helpompi arvioida itsedan juuri siiné tietysséa asiassa. Jos kysyt-
taisiin vain, etta arviol omaa ammattitaitoasi asteikolla huono-erinomainen, niin
se voisi olla vaikeaa ja ennen ja jalkeen projektin tehtavista kyselyista voisi olla
vaikeaa l6ytdd muutoksia. Kyselyiden avulla keréttiin myods palautetta asiakas-

palvelun koulutusprosesseista.

4.1 Projektin tavoitteiden mittaaminen

Asiakasneuvojia koskevat tavoitteet koskien kontaktitehokkuutta ja kasittelyai-
koja ovat helposti mitattavissa. Kontaktitehokkuuden ja kasittelyaikojen luvut
saadaan suoraan jarjestelmaraporteista. Koko asiakaspalvelu koskevat tavoit-
teet saavutetaan, jos projektin avulla pystytdan maarittelemaan ja toteuttamaan
koulutusprosessien kehittdmistarpeet ja keinot tehokkaiden toimintamallien yh-
tendistamiseen ja jalkauttamiseen. Asetin itselleni naiden tavoitteiden onnistu-
misen mittariksi sen, etta aiheuttaako projektini muutoksia asiakaspalvelun kou-
lutusprosesseihin ja jatkuuko vastaavanlaiset valmennuspéaivat myods projektin
jalkeen. Projektin onnistumista mitataan numeraalisten tulosten kautta. Asiakas-
neuvojien kontaktiteho raporteista voidaan nahda, onko tyon tehokkuus ja osaa-
minen lisdaantynyt. Projektiin osallistuvat vastaavat aloituskyselyyn ennen pro-
jektia ja valmennuspaivien jalkeen he vastaavan jalkikyselyyn. Naissa kyse-
lyissa keskitytaan asiakasneuvojien omiin nakemyksiin tyonteosta ja selvitetddn
miten he kokevat oman ammattitaitonsa ja tyén hallinnan. Kyselyiden avulla
my0os kartoitetaan, miten nykyista koulutusta voitaisiin kehittdd paremmaksi.
Opinnaytetyohoni olen rajannut kyselyiden tulokset osittain pois ja keskityn kon-
taktitehokkuuden ja kasittelyaikojen lapikdymiseen ja analysointiin.
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4.2 Projektin julkaisu

Kun péaatos projektin aloittamisesta tuli ja lopullinen osallistujaméaara oli vahvis-

tettu niin oli aika tiedottaa projektista koko asiakaspalveluun. Tiedottamisessa

taytyi ottaa huomioon, ettd tyontekijat saattavat kyseenalaistaa Avun ja tuen

projektia,

koska siihen liittyy tydn seurantaa. Taman takia oli tarkeaa korostaa,

etta projektin tarkoituksena on antaa tukea ja valmennusta tyontekijoille. Vies-

tissa oli mielestani myos tarkeda perustella milla perusteilla projektiin osallistu-

vat asiakasneuvojat valittiin. Alla koko asiakaspalveluun lahetetty viesti.

Aapon projekti

Taustaa ja tarkoitusta

Mita

AQpo Helin suorittaa parhallcan Tradenomin tutidnioa. Yhdessa aslakaspalvelun johforyhmdn kanssa on sovittu, etté Aapo tuottaa
muiden tdidensd ohella asickaspalvelullemme projektin, josta han lekee opinndyletydnsd. Opinndyletydn Aapo tekee omalia
gjallaan koulunsa alkatauiujen mukaan.

Projektin tarkeituksena on mé&arittéa koulutusprosessien, tehokkaiden toimintamallien jalkouttamisen ja yhtendistamisen
kehitystarpeita asiakaspalvelussa tafjoomalla projektissa mukana oleville tukea kéyténndn tekemiseen ja neuvoja

tehokkaisiin toimintatapoihin maksimaalisen potentiaalin saavuttamiseksi. Projektiin on valikoitunut poikkeusajan aikana
aloittanesat tydntekijat. jotka ovat viimeisimpina k&yneet lapl perehdytysprosessimme ja etéfydn vooksi ovat koulutusjakson jGlkeen
jadneet nopeasti omavaraisiksi.

on suorituksen johtaminen?

Suortuksen Johtaminen on ajatusmalll inmisten johtamisesta, Mallin tavoite on tydntekijSiden omistauiuminen ja helddn tolminnan
madratietoinen ohjoaminen tavoitteiden awulla, Sucrtuksen johtamisesn kouluw selkedt tavoittest, saanndlinen seuranta, palaute
edishymisestd, tuen ja avun antaminen sekd kiitos ja palkitteminen. Tama on osa jokapdivaistd esihenkddtySta
osickaspolvelussamme ja projektl toteutetaan yhiteistydsst asiakaspalvelun esihenkididen kanssa.

Projektin tarkoitus on toimia tamdan ajotusmallin pohjolta, jo jatkoa Tafojen ywdd tydtd tajoamalla kaiken nykyisen lisdksi evdite
Kay1anndn lekermiseen ja Tenokkaisin foiminfamalleihin. Projeknissa toteutelaan naitd asiolla jo seuralaan vaikutuksia aklivisesti
yhdessa esihenkiltiden kanssa. Projektin kerdtaan materiaalia taustatydia |a toteuttamista varten erillisten kyselyiden |a raporttien
avulla. Varsinaisessa opinndytetySsd identiteetit pilotetaan ja kaikkia tietoja kGslelaan anonyymisti, eikd projektin kohderyhman
henkilGita sitd voida milladn tavalla funnistaa.

Alkataulu

Jokaisen projektissa mukana olevan henkildn kanssa kdydadn aktivista tydstéd lokakuun aikana

kolme perdkkdistd tydpdivad: seurantapdiva, 1. valmennuspdiva ja 2. valmennuspdiva, jonka jdlkeen
seurataan valmennuspdivien vaikutuksia kontaktitehojen kautta. LisGvalmennuspdivid suunnitellaan
tarpeen mukaan mamraskuulle. Seurantapdivand Agpo seuraa sivusta tydntekoa. Seurantapdivan
pohjalta suunnitellaan valmennuspdivat, Yalmennuspdivind kdydadn 13pi seurantapdivand esiin tulleita
asicita ja keskityt&an tehokkaisiin toimintatapoinin, tydvéalineiden ja jtirjestelmien kiytidon seka

neuwvotaan ja opastetaan eri prosesseissa, ynnd muuta.

Projektista otetaan opit talteen ja sovelletaan tulevaisuudessa koko aspan toimintaan ja

kayttdon.

Kuva 1. Projektin esittely asiakaspalvelulle.

Projektiin osallistuville asiakasneuvaoijille lahetettiin myés omat sahkopostiviestit,

joissa heille kerrottiin, ettd he osallistuvat projektiin ja esiteltiin projektin aika-

taulu. Taman lisaksi jarjestin Microsoft Teams -kokouksen projektiin osallistu-

vien asiakasneuvojien kanssa. Kokouksessa kaytiin lapi Avun ja Tuen projektin
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idea ja syyt miksi projekti on kdynnistetty. Taman liséksi vastasin asiakasneuvo-

jien kysymyksiin projektista.

5 Projektin alustavat tulokset, kontaktitehokkuus ja kasittely-

ajat

Kun projektin valmennuspaivat oli kayty lapi, koostin alustavat tulokset asiakas-
palvelun johtoryhmalle. Opinnaytety6ta varten vertaan tuloksia nelja kuukautta
ennen ja jalkeen valmennuspaivien. Ymmarrettavasti asiakaspalvelun johto-
ryhméa halusi tietaé tuloksista aikaisemmin, ja taman takia koostin alustavat tu-
lokset, kun kaikki valmennuspaivat oli lapikayty. Tulosten esittely johtoryhmalle
oli tarkea osa projektia, koska tulosten avulla pystyin osoittamaan, etta projekti
oli kannattava ja siihen annetut resurssit eivat olleet menneet hukkaan. Valmen-
nuspaivat tehtiin lokakuussa ja alustavat tulokset keréattiin 1.11.2021 kayttaen
lokakuun tuloksia. Tassa pitaa siis huomioida, etta osalla projektiin osallistu-
neista asiakasneuvojista on ollut vahemman aikaa parantaa tuloksia, riippuen

siitd missa vaiheessa lokakuuta heidan valmennuspaivansé ovat olleet.

Esittelin johtoryhmalle muutokset asiakasneuvojien kontaktitehoista seka puhe-
luiden ja sahkopostien keskimaaraisita kasittelyajoista. Keskimaaraiset kasitte-
lyajat on taulukoissa lyhennetty muotoon AHT englannin kielen sanoista ave-
rage handling time. Naiden lisaksi esittelin asiakasneuvojille tehtyjen kyselyiden
tulokset seka asiakasneuvojilta saadun avoimen palautteen. Kéavin myads lapi
omat huomioni projektista ja omat ehdotukseni, miten koulutusprosesseja voitai-
siin kehittaa seka miten tehokkaita toimintamalleja pystyttaisiin yhtenaistamaan

ja jalkauttamaan koko asiakaspalveluun.
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5.1 Kontaktitehokkuudet laht6tilanne

Alla olevassa taulukossa on jokaisen asiakasneuvojan kontaktitehokkuus ajalta
ennen avun ja tuen projektia, kuukausilta kesakuu-syyskuu seka naiden kuu-
kausien keskiarvo. Taulukkoon on merkattu seurantapaivan kontaktitehokkuus
ja sarakkeeseen prosentuaalinen muutos kesa-syyskuu keskiarvon ja seuranta-
paivan valilla.

Taulukko 3. Asiakasneuvojien kontaktitehot

As. neuvoja 1 7,37 6,66 7,88 7,42 7,33 9,43 28,61 %

As. neuvoja 2 9,34 8,43 8,82 8,74 8,83 10,08 14,12 %
As. neuvoja 3 12,06 12,32 11,56 10,63 11,64 12,60 8,22 %
As. neuvoja 4 924 9,11 10,15 10,05 9,64 11,50 19,33 %
As. neuvoja 5 571 582 5,31 7,77 6,15 9,70 57,66 %
Koko projekti

ryhmi 8,74 8,47| 8,74 8,92 8,72 10,66 22,28 %

Vertaamalla seurantapaivan kontakteja keskiarvoon voidaan todeta, etta ihmi-
silla on todellisia esteita ja kehittdmisen kohteita tyoskentelyssa ja, etta syyna ei
ole, etta tyota tehtaisiin tarkoituksella hitaasti tai tehottomasti. Toki kaikkien kon-
taktit nousivat seurantapaivana mutta se oli odotettavissa. On kuitenkin hyva
huomioida, etté vaikka asiakasneuvojien tydntekoa seurattiin, niin silti kolme vii-
desta asiakasneuvojasta jai alle kontaktiteho tavoitteen. Taulukosta voidaan
my0s todeta, ettd osalla asiakasneuvojista seurantapaivana kontaktitehot nousi-
vat huomattavasti verrattuna heidan kesa-syyskuunsa keskiarvoon. Asiakas-
neuvoja viitosen muutos oli 57,66 % prosenttia ja asiakasneuvoja ykkdsen
28,61 prosenttia. Ahlrothin mukaan alisuoriutumiseen voivat vaikuttaa vaaranlai-
nen koulutus tai koulutuksen puute, palautteen ja kannustuksen puuttuminen,
alisuoriutumisen hiljainen hyvéaksynta seka riittAmaton seuranta ja tuki (Ahlroth
2019). Nama Ahlrothin mainitsemat asiat nousivat esiin myds taméan projektin
aikana. Alustavien tulosten perusteella voidaan jo mielesténi osoittaa, ettd kou-
lutuksella ja valmennuksella pystytdan korjaamaan alisuoriutumista. Myos saan-
nollisen seurannan ja palautteen antamisen puute on yksi syista, jonka takia toi-

meksiantaja on ajautunut tilanteeseen, jossa 48 asiakasneuvojasta 24 ei paase
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tyolle asetettuun tavoitteeseen (Kts. 3.2 toimeksiantajan lahtotilanne). Nakisin,
ettd alisuoriutumiselle on myo6s annettu hiljainen hyvaksynta toimeksiantajan or-

ganisaatiossa.

Asiakasneuvojat voivat alisuoriutua kuukaudesta toiseen ilman, etta siihen puu-
tuttaisiin. Alisuoriutumiseen voitaisiin puuttua tarjoamalla mahdollisuutta lisa
koulutukseen ja valmennukseen. Nakisin, ettd yksi syy miksi apua ja tukea ei
ole tarjottu johtuu siitd, etté lahiesihenkilot eivat ole itse pystyneet ndkemaan
mité haasteita tyontekijoilla konkreettisesti on tydskentelyssa ja taman takia he
ovat vain voineet kysya alisuoriutuvilta tyontekijoilta, ettd missa he tarvitsisivat
apua. Tyontekijan saattaa kuitenkin olla vaikea itse arvioida mista haasteet
tydskentelyssa johtuvat ja taman takia apu ja valmennus jddvat saamatta. Mie-
lestani tama johtuu organisaation rakenteesta, jossa suorittavaa tyota tekevien
asiakasneuvojien lahiesihenkilona toimii henkil®, jolla ei ole osaamista kysei-
seen ty6hon tai siina kaytettaviin jarjestelmiin ja ohjelmiin. TAméan takia esihen-

kildiden on ollut vaikea auttaa ja valmentaa alaisiaan parempiin tuloksiin.

5.2 Kontaktitehojen muutos

Alla olevissa taulukoissa on jokaisen asiakasneuvojan lokakuun kontaktitehok-
kuudet verrattuna kesakuu-syyskuun keskiarvoon. Asiakasneuvojan 5. seuran-
tapaiva pidettiin 18.10.2021 ja taméan jalkeen hén jai sairaslomalle. Hanen val-
mennuspaivansa saatiin pidettya vasta 2—3.11. Taman takia hanen tuloksiaan
ei ole esitelty tdssa. Taulukkoon on korostettu punaisella varilla alle tavoite kon-

taktitehon 11 olevat luvut ja vihreélla 11:sta suuremmat kontaktitehot.
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Taulukko 4. Asiakasneuvojien kontaktitehojen muutos.

kontaktiteho Ka. 6-9  Lokakuun kontaktiteho Muutos %

As.neuvojal 8,75 12,88 47,2
As.neuvoja 2 744 9,06 21,77
As.neuvoja 3 11,79 12,63 1,12
As.neuvoja 4 9,66 11,83 22,46

Taulukosta huomataan, ettd ennen projektia kontaktitavoitteeseen paasi yksi
neljasta ja projektin jalkeen kolme neljasta asiakasneuvojasta. Vaikka asiakas-
neuvoja 2. ei yltanyt kontaktiteho tavoitteeseen niin on kuitenkin hyva huomi-
oida, ettd hanenkin kontaktitehokkuutensa nousi 21,77 prosentilla.

5.3 Kasittelyaikojen lahtotilanne ja seurantapaiva

Alla olevassa taulukossa on koko asiakaspalvelun keskimaaraiset puheluiden ja
sahkopostien kasittelyajat ajalta kesakuu-syyskuu seké naiden kuukausien ka-
sittelyaikojen keskiarvo. Projektiin osallistuvien asiakasneuvojien kasittelyaikoja
voi taman taulukon avulla verrata koko asiakaspalvelun keskimaaraisiin palvelu-
aikoihin.

Taulukko 5. Koko asiakaspalvelun kasittelyajat.

A palve A dld BSd 2iNnagd 0

Séhkoposti 0:05:00 0:05:00 0:04:59 0:04:59
Puhelin 0:05:17 0:05:12 0:05:07 0:05:20

Taulukosta 6 |6ytyy projektiin osallistuneiden asiakasneuvojien puheluiden kes-
kimaaraiset kasittelyajat ajalta kesakuu-syyskuu sekéa naiden kuukausien kasit-
telyaikojen keskiarvo. Taulukossa on myos seurantapaivan kasittelyaika seka
kaikkien kuukausien ja seurantapaivan kasittelyajan prosentuaalinen muutos.
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Taulukko 6. Puheluiden kasittelyajat.

Seuranta muutos ka. ver-
Kesa Heina Elo a rattuna

As.neuvoja 1| 0:05:54 0:06:43 0:05:39 0:06:13 || i 0=/ 0:05:06 -16,68 %
As.neuvoja 2 | 0:04:41 0:04:57 0:04:50 0:05:07 0:06:17 28,34 %
As.neuvoja 3 | 0:05:04 0:04:54 0:05:12 0:06:36 0 05:27 0:04:38 -14,85 %
As.neuvoja 4| 0:05:50 0:06:01 0:05:40 0:05:44 || Hokil) 0:04:48 -17,42 %
As.neuvoja 5| 0:07:01 0:06:27 0:08:09 0:07:06 || (Ko 0:06:15 -12,94 %
Koko Projekti-

ryhmé 0:05:42 | 0:05:48| 0:05:54 | 0:06:09 | 0:05:53 0:05:25 -8,09 %

Kuten kontaktitehoissa, niin myds kasittelyajoissa voidaan néhda, etta seuranta-
paivana lahes kaikkien asiakasneuvojien puheluiden kasittelyajat lyhenivét.
Asiakasneuvojalla kaksi puheluiden kasittelyaika oli seurantapéivana huomatta-
vasti keskiarvoa pidempi. Tassa on hyva huomioida, etta seurantapaiva on yk-
sittdinen paiva, joten jos sille paivélle osuu useampi pidempi puhelu asiakkaan
kanssa, niin kasittelyaika pitenee. Koko asiakaspalvelun puheluiden keskimé&a-
rainen kasittelyaika on 5 minuuttia ja 14 sekuntia ja projektiryhmén keskiarvo
seurantapaivana oli 5 minuuttia ja 25 sekuntia. Tama vahvisti ajatusta siita, etta
valmennukselle ja koulutukselle on todellinen tarve. Taulukossa 7. on esitetty

vastaavat kasittelyajat sahkoposteissa.

Taulukko 7. Sahkopostien kasittelyajat.

Seuranta  muutos ka. ver-
Heina Elo a rattuna

Sahkopostit Kesa

As.neuvojal| 0:09:08 0:09:15 0:07:47 0:08:14 0:04:54 -43,02 %
As.neuvoja 2 | 0:07:03 0:08:44 0:07:19 0:07:37 0:05:37 -26,86 %
As.neuvoja 3 | 0:04:50 0:04:23 0:05:04 0:05:09 0:04:38 -2,68 %
As.neuvojad | 0:07:19 0:07:12 0:06:41 0:06:09 || {tHe/eH=10) 0:05:05 -25,66 %
As.neuvoja 5| 0:12:08 0:13:27 0:14:33 0:08:39 || thilr il 0:06:23 -47,66 %
Koko projekti

ryhma 0:08:06 | 0:08:36| 0:08:17 | 0:07:40| 0:08:01 0:05:19 -33,58 %

Taulukosta voidaan huomata, ettd sahkodposteissa kasittelyajan lyneneminen oli
huomattavampaa kuin puheluissa. Koko projektiryhman sahkdpostien kasittely-

ajan keskiarvo oli 8 minuuttia ja 1 sekunti. Seurantapaivana kasittelyaika oli 5
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minuuttia ja 19 sekuntia. Kuten puheluissa niin myods sahkoposteissa projekti-
ryhman kasittelyaika oli pidempi kuin asiakaspalvelun keskiarvo 5 minuuttia.

Tama myos osoitti, etta valmennukselle ja koulutukselle on tarve.

5.4 Kasittelyaikojen muutos

Alla olevassa taulukossa esitetdan asiakasneuvojien puheluiden ja sdhkdpos-
tien kasittelyaikaa ennen projektia ja projektin jalkeen. Asiakasneuvojan 5. seu-
rantapaiva pidettiin 18.10.2021 ja taman jalkeen han jai sairaslomalle. Hanen
valmennuspaivansa saatiin pidettya vasta 2—3.11. Taman takia hanen tuloksi-
aan ei ole esitelty tassa.

Taulukko 8. Kasittelyaikojen muutokset.

Puhelin 0:04:54 0:04:50 -1,36 %
Sahkoposti 0:07:41 0:04:31 -41,21 %
Puhelin 0:05:24 00:04:37 -14,51 %
Sahkoposti 0:04:46 0:05:03 5,94 %
Puhelin 0:05:24 00:04:37 -14,51 %
Séahkdoposti 0:04:46 0:05:03 5,94 %
Puhelin 0:05:49 00:04:35 -21,20 %
Séahkoposti 0:06:50 0:05:52 -14,15 %

Tuloksista voidaan todeta, etta asiakasneuvojien kasittelyajat lyhenivat lyhyessa
ajassa projektin avulla. Asiakasneuvoja 2. sdhkdpostien kasittelyaika kasvoi

hieman mutta muuten koko tiimi laski kasittelyaikojaan huomattavasti.

5.5 Alustavien tulosten yhteenveto

Alla olevassa taulukossa 9. on yhteenvetona koko projektitimin tulokset pois lu-
kien asiakasneuvojan 5 tulokset. Taulukossa on verrattu kesdkuu-syyskuu kes-

kiarvoja lokakuun tuloksiin. Projektissa mukana olleiden viiden asiakasneuvojan
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kontaktitehokkuus parani 9,36 kontaktista/tunti 11,6 kontaktiin/tunti. Prosentuaa-
linen parannus oli 23,27 %. Puheluiden keskimaarainen kasittelyaika lyheni 12
% ja sahkopostien 26,79 %. Puheluinen ja sédhkdpostien yhteinen keskimaaréai-
nen kasittelyaika laski 6 minuutista 15 sekunnista tasan 5 minuuttiin. Prosentu-

aalinen muutos oli -21,58 %.

Taulukko 9. Koko projektiryhman alustavien tulosten yhteenveto

AHT yhteensa
Kontaktitehon y

muutos 9,41->11.6| AHTpuh AHT sp KA 6-9: 00:06:15
Lokakuu: 00:05:00

23,27 % -12,00 % -26,79 % -21,58 %

Naiden lukujen valossa, voidaan mielestani todeta, etta projekti oli onnistunut.
Kontaktitehokkuus tarkoittaa samaa kuin tyon tuottavuus. Asiakasneuvojien tyo
on kasitella asiakaskontakteja, joten kontaktitehokkuuden noususta voidaan pu-
hua myds tyon tuottavuuden nousuna. 23.93 % kasvu tydn tuottavuudessa on

merkittava asia.

6 Koulutusprosessien ja tehokkaiden toimintamallien kehitys

Esittelin johtoryhmalle ehdotukseni koulutusprosessien kehittamisesté ja tehok-
kaiden toimintamallien jalkauttamisesta asiakaspalveluun. Jaoin koulutuspro-
sessien kehitystavoitteet kolmeen osioon:

e asiakasndkodkulma

e kaytadnnon tyoskentely ja tehokkaat tyoskentelytavat

e jatkuva kehittdminen seka henkilokohtainen apu ja valmennus.

Esittelin myos asiakasneuvojilta saamani avoimet palautteet. Naméa palautteet
tukevat myos kehitysehdotuksia, jotka esittelin johtoryhmalle. Itse kaytin naita
palautteita apuna, kun mietin kehitysideoita asiakaspalvelun toimintaan liittyen.
Palautteet myos vahvistivat omia projektin aikana tekemiani huomioita. Alla

avoimet palautteet:
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"Koulutuksessa olisi kiva kuulla ivr- viestit, eli asiakkaan nakoékulma pal-
velupolusta.”

"Miksi ei ole testikayttajad yms., voisi testata itsepalvelun nakymaa,
esim. peruutuksia. Eli asiakkaan nakékulmasta palvelupolku.”

"Liséisin koulutukseen tehokkaiden tydskentelytapojen lapikaymisen.
Tama voisi olla erityisen hyva siind vaiheessa, kun jarjestelmien hallinta
on jo hyvalla tasolla. Myds vierihoidoissa olisi hyva kasitella asiaa. Toi-
voisin myds, etta varsinkin hybridilaiset saisivat kattavamman perehdy-
tyksen sahkopostien kasittelyyn. Sahkopostien kasittelya kaytiin vierihoi-
dossa lapi vasta suoratoisto-koulutuksen aikana.”

"Koulutuksessa painotetaan jarjestelmdosaamista. Se on luonnollisesti
tarkeaa, mutta enemman saisi kasitella asioita asiakkaan nakokulmasta.
Digiosaamista pitaa parantaa, koska asiakkaan kayttavat paljon digipal-
veluja.”

”Olisin toivonut lisaa tunteja vierihoitajien kanssa.”

"Tama projekti sopisi muillekin asiakaspalvelussa, varsinkin perus digi-
osaaminen ja koneen tehokas kayttaminen on joillakin haasteena”

"Alku koulutuksessa ei juurikaan kayty lapi naita tehokkaita toimintata-
poja/ kaytannon tyontekoa vaan koulutus painottui enemman jarjestel-
mien osaamiseen.”

"Koulutuksesta jaanyt vain yksi tapa tehda asiat ja olisi hyva ndhda mah-
dollisimman monta tapaa tyéskennella jne.”

"Koulutuksen alussa olleet vierihoidot ja puhelun kuuntelut meni vahan
ohi, koska kaikki keskittyminen oli viela ns. perusasioissa. Vierihoitoa
olisi voinut olla my6s koulutuksen jalkeen, kun jarjestelmien osaaminen
olisi ollut jo hallussa, niin olisi voinut enemman keskittya tydskentely ta-
poihin ja kaytdnnodn tekemiseen.”

"Olisin toivonut, etté asioita katsotaan myds asiakkaan nakokulmasta,
esim. kuunnellaan jakelupaivystyksen nauhoitteita yms. Teoriaosuus
voisi olla vahan pidempi, pilkottuna useammalle paivalle, jotta ehtisi si-
sdistaa asioita paremmin.”

"Miksi vasta nyt tarjotaan tallaista apua ja tukea tekemiseen. Apua olisi
kaivattu jo aikaisemmin.”

”Asiakaspalvelun osaamistasoissa ndhdéan isoja eroja eri asiakasneuvo-
jien valilla, esim. Digiasioissa perusasiat ovat monella hakusessa.”
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Palautteissa toistuu muutama teema. Vastaajat kokivat, etta heidan koulutuk-
sestaan oli puuttunut tehokkaiden toimintamallien harjoittelu ja, etté koulutus ol
ollut hyvin teoriapainotteinen ja jarjestelmien toimintoihin keskittyva. Muuta-
massa palautteessa mainittiin, etta tehokkaita toimintatapoja olisi jarkevaa
kayda lapi siind vaiheessa, kun tyo ja jarjestelmat ovat jo tuttuja, talldin kaikki
keskittyminen ei mene jarjestelmien substanssi osaamiseen ja asiakasneuvoja

pystyy omaksumaan tehokkaita toimintatapoja.

6.1 Asiakasnakokulma

Projektin aikana keréattyjen palautteiden seka omien huomioiden perusteella
asiakasneuvojien koulutukseen tarvitaan enemman asiakaspolkujen lapikayntia.
Miten itsepalvelun eri toiminnot toimivat? Miten eri tuotteiden tilausputket toimi-
vat? Asiakaspalvelun tulisi tietdd, miten tilausten tekeminen, peruuttaminen ja
muuttaminen tapahtuu. TAma helpottaisi asiakkaiden auttamista mahdollisissa
ongelmatilanteissa. Asiakaspolkujen tunteminen auttaisi myds reklamaatioiden
kasittelyssa, kun pystyttaisiin helpommin tunnistamaan, onko kyseessé asiak-
kaan tekema virhe vai meidan jarjestelmamme virhe esim. tilauksen peruutus
virheellisesti tilausjakson loppuun, kun tarkoitus olisi perua heti. Asiakaspalvelu
kayttaa puhelinautomaattia (ivr), jossa asiakkaat voivat tehda yleisimpia toimin-
toja. Asiakaspalveluun pitéisi saada puhelinautomaatin nauhoitteet ja myos kaa-
vio, josta selvidisi mitd numeroa painamalla pd&see mihinkin toimintoon. Naiden
avulla asiakaspalvelu pystyisi paremmin palvelemaan asiakkaita ongelma ja
reklamaatio tilanteissa. Nama ylla mainitut tulisi lisata asiakaspalvelun intraan,
jossa ne olisivat helposti asiakasneuvojien kaytettavissa. Asiakaspalveluun pi-
taisi saada testitunnukset ja testitilaukset, joilla pystyisi testaamaan itsepalvelun
eri toimintoja. Tamakin auttaisi asiakkaiden auttamisessa ja ongelman ratkai-

sussa.

6.2 Kaytadnnon tyoskentely ja tehokkaat tydskentelytavat

Uusien tyontekijoiden vierihoidoissa tulisi nostaa enemman esiin tehokkuutta ja

kaytannon tydskentelya seké tehokkaampia tapoja tydskennella. Naiden lisaksi
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pitaisi kayda lapi tietokoneen peruskayttda. Vierihoidoissa tulisi kayda lapi; sah-
kopostien tehokasta ja jarkevéaa kasittelya seka rutiinia, puheluiden johtamista,
jarjestelmien tehokasta kaytt6a ja asioiden kirjaamista jarjestelmiin puheluiden
aikana. Nailla kaikilla pystytaan lyhentdméaan asiakaskontaktien kasittelyaikoja.
Vierihoidot olisi hyva aloittaa nykyisesta poiketen tekemalla sdhkdposteja. Nain
pystyttaisiin katsomaan asiakastapaukset rauhassa ja vierihoitaja pystyy jatku-
vasti opastamaan koulutettavaa. Nykyisen koulutusmallin mukaan uudet tyonte-
kijat aloittavat tekemaan kontakteja puhelimitse. Talla tavoin vierihoito ajasta
saataisiin my6és enemman irti, koska toisin kuin puheluiden aikana, sahkdpos-
tien yhteydessa vierihoitaja pystyy jatkuvasti kouluttamaan ja neuvomaan asia-
kasneuvojaa. Vierihoitajalla tulisi olla moniosaaminen ja h&nella pitaisi olla omat
tavoitteet ja osaaminen kunnossa. Nain saataisiin uusille tyontekijoille alusta al-
kaen oikea malli tytskentelyyn. Nykyisten vierihoitojen lisaksi pitaisi olla uudet
vierihoidot sen jalkeen, kun asiakasneuvoja on saanut tydéskennella yksin muu-
taman viikon. Tall6in substanssi- ja jarjestelmien osaaminen olisi silla tasolla,
etta asiakasneuvoja keskittymaan tehokkaisiin tyoskentelytapoihin, asiakaspal-
velun laatuun ja myyntiin. Vierihoitoja jatkettaisiin, kunnes tyontekija paasee ta-

voitteisiin, eli tydntekija ei olisi valmis, kunnes tavoitteet saavutetaan.

6.3 Jatkuva kehittdminen seka henkilokohtainen apu ja valmennus

Taman osion tarkoituksena on asiakaspalvelun osaamistason nostaminen ja jat-
kuva ammattitaidon kehittaminen ja yllapito. Valmennusta ja apua tulisi tarjota
tyontekijoille proaktiivisemmin. Jos avun saaminen on tydntekijan oman pyyta-
misen varassa niin kynnys avun pyytamiselle voi olla korkea tai tyontekija ei
osaa itse tunnistaa haasteita tyossaan ja tama takia ei pyyda apua. Asiakas-
neuvojille voisi antaa enemman toimintoja tehtavaksi. Esim. projektin aikana tuli
palaute miksi asiakasneuvojat eivat voi itse korjata loppulaskuja. Naita korjaus-
pyynt6ja tulee useita paivassa ja ne pitda aina laittaa vuorovastaaville tehtéa-
vaksi. Eli pitaisi luottaa enemman asiakasneuvojiin, eika mietti&d mahdollisia

vaarinkaytoksia.
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Asiakaspalvelussa on olemassa hyvat tyokalut ja raporit, joilla pystymme seu-
raamaan tyontekijoiden suoritusta. Naita tydkaluja voisi kayttaa tehokkaammin
avun ja tuen tarpeen tunnistamiseen. Apua ja tukea tulisi myos tarjota niille,
jotka paasevat tavoitteisiin. Aina voi oppia ja kehittyd. On myds asioita, jotka ei-
vat valttamatta kay ilmi pelkastaan luvuista ja raporteista. Taman lisaksi val-
mennus tilanteet ovat hyvia mahdollisuuksia oppia myds asiakasneuvojilta sekéa
saada palautetta, kehitysideoita ja hyvia tapoja toimia. Nain paastaisiin tilantee-
seen, jossa asiakaspalvelussa tapahtuisi osaamisen jakamista.

Parempi osaamistaso heijastuu moneen asiaan. Asiakaskontaktit voitaisiin hoi-
taa yhdelld yhteydenotolla. Kontaktien kasittely nopeutuisi ja asiakaskokemus
paranisi, kun asiat saataisiin hoidettua ammattimaisesti yhdella yhteydenotolla.
Asioiden ripeampi ja ammattimaisempi hoito loisi myds otollisemman maaperan
myynnin tekemiselle. Korkeampi ammattitaito tukisi asiakasneuvojien jaksa-

mista ja tydssa viihtymista. Esim. haastavien asiakkaiden kasittely helpottuisi.

Apua ja valmennusta tulisi saada henkil6lta, jolla on konkreettinen osaaminen
aihealueeseen. Avun tulee olla konkreettista, yhdessa tekemisen kautta tapah-
tuvaa oppimista/valmennusta. Valmentava johtaminen on mainittu myos Toi-
meksiantajan strategiassa vuosille 2021-2025: "Yhteinen kehitysalue: johtami-

nen ja esimiestyo, joihin kaivataan ihmislaheisyytta ja valmentavaa otetta”

6.4 Tehokkaiden toimintamallien yhtenaistaminen ja jalkauttaminen koko

asiakaspalveluun

Tehokkuuden, asiakaspalvelun laadun ja fiksujen toimintamallien lisd&aminen ja
jalkauttaminen tulisi tehda henkilokohtaisemmin, esim. vierihoitojen kautta. Vie-
rihoidot ovat parempi vaihtoehto yhteisesti pidettaville koulutuksille. Vierihoi-
dossa pystytaan tarjoamaan personoitua apua asiakasneuvojille. Keskitytaan
valmennuksessa ja koulutuksessa yksildllisiin tarpeisiin. Vierihoidoissa voitaisiin

kayttda pohjana Aapon valmennuspaivien materiaaleja.
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Projektin aikana nousi esiin erot sdhkodpostien kasittelyissa. Osa harrastaa ns.
kontakti kalastelua sahkoposteissa. Eli asiakkaan ongelmaa ei ratkaista vaan
asiakkaalle annetaan jokin valmiusvastaus, pyydetaan turhaa lisatietoja tai var-
mistellaan turhaan esim. peruutuksia, jotta saadaan kontakti nopeasti kasiteltya.
Sahkoposteissa tulisi pyrkia nimenomaan ratkaisuun ensimmaisella yhteyden-
otolla. Tahan tulisi puutua sahkopostien kasittelyyn keskittyvissa vierihoidoissa.
Myynnin osalta voisi enemman jakaa osaamista ja hyvaksi todettu tapoja tehda
myyntid. Esim. myyntiryhmasta voisi nostaa esiin onnistuneita tapoja tehda
myyntia ja myyntiryhmalaiset voisivat kdyda mukana myyntikoulutuksissa,
joissa voisi kuunnella onnistuneita myyntipuheluita ja myyntiryhmalainen voisi
jakaa omaa osaamistaan. Onnistuneita myyntipuheluita ja myynti spiikkeja voisi

lisata asiakaspalvelun intraan.

Tulosten esittelyiden ja kehitysideoiden lopuksi paatin esitykseni johtoryhmalle
alla olevaan tekstiin. Teksti toimii melkeinpa myyntipuheena, jolla pyrin viela va-
kuuttamaan johtoryhman siita miksi valmentava johtaminen, tehokkuus ja am-

mattitaidon jatkuva kehittdminen ovat tarkeita.

Tehokkuus ei poissulje laadukasta asiakaspalvelua. Puheluiden
johtaminen, ammattitaito, tehokkaat tyoskentelytavat ja "kerralla
kuntoon” lahestyminen tukee kaikkea tekemistamme. Naiden avulla
pystymme palvelemaan asiakkaita nopeammin ja laadukkaammin.
Tyytyvaisemmat asiakkaat todennakaoisesti ovat valmiita tilaamaan
lisda tai palaamaan asiakkaiksemme jatkossakin. Ammattitaito lisda
tydssa viihtymista ja tyotyytyvaisyytta. Asiakaspalveluun pitéisi
saada enemman ymmarrysta tydbmme merkityksesta. Miksi olemme
olemassa ja mika on tarkoituksemme? Oman tyon ja tavoitteiden
merkityksen ymmartaminen parantaa motivaatiota toimia oikeiden
toimintamallien mukaisesti. Nykyaikana itsepalvelukanavien kaytt6
lisdantyy jatkuvasti niin se tarkoittaa enenevissad maarin sita, etta
asiakkaat ottavat meihin yhteytta, kun heilla on ongelma ja meidan
tydmme on ratkoa nama ongelmat. Jos asiakkailla ei olisi ongelmia,
niin meita ei tarvittaisi.
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7 Projektin aiheuttaman muutokset

Projektin aikana ja projektin jalkeen asiakaspalvelussa on tehty useita muutok-
sia liittyen koulutusprosesseihin, koulutusmateriaaleihin ja organisaatioraken-

teeseen. Seuraavassa kappaleessa esitelladn tehdyt muutokset.

7.1 Koulutusprosessien muutos

Uusien tyontekijoiden alkukoulutuksen koulutusrunko paivitettiin avun ja tuen
projektin kehitysideoiden perusteella uusiksi. Liitteen&a vanha koulutusrunko (ks.
lite 2) Koulutuksen ensimmainen viikko on lahes kokonaan teoriapainotteista.
Perjantaina on muutama tunti varattu asiakaspuheluiden kuunteluun. Toisella

viikolla on puheluiden kuuntelua ja puhelimessa oloa eli vierihoitoa.

Uudessa koulutusrungossa (ks. liite 3) uudet asiakasneuvojat paasevat jo en-
simmaisen viikon perjantaina harjoittelemaan oppimaansa perjantaina, teke-
malla sdhkoposteja yhdessa vierihoitajansa kanssa. Toisena koulutusviikkona
asiakasneuvoja tekee aluksi sdhkdposteja sitten puheluita ja loppuviikosta mo-
lempia. Tassa koulutusrungossa on otettu huomioon projektin kehitysidea sah-
koposteilla aloittamisesta. Sadhkdpostien tekemisessa uusi asiakasneuvoja pys-
tyy keskittymaan paremmin jarjestelmiin ja substanssi osaamiseen. S&hkopos-
tien teko mahdollistaa my6s sen, etta vierihoitaja pystyy jatkuvasti valmenta-
maan asiakasneuvojaa. Puhelinkontakteissa tama ei ole samalla tavalla mah-
dollista. Uudella asiakasneuvojalla ei ole viela kokemuksen tuomaa osaamista
ja varmuutta jarjestelmien ja toimintojen kanssa, joten suurin osa asiakasneuvo-
jan keskittymisestéa on viela sidottu jarjestelman tulkintaan ja tdméa vaikeuttaa
sujuvan puhelin asiakaspalvelun toteutumista. Tamankin takia on siis hyva, ettéa
uudet asiakasneuvojat paasevat rauhassa tottumaan ja oppimaan kaytossa ole-
vien jarjestelmien toiminnot ennen puhelimitse tapahtuvan asiakaspalvelun
aloittamista. Tall& uudella koulutusrungolla koulutettiin taman vuoden (2022) ke-

satyontekijat.
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Koulutusrungon paivittamisen lisaksi uusien tyontekijdiden vierihoitajana toimi-
misen vaatimukseksi otettiin se, etté vierihoitajalla on itsellaén kontaktiteho ta-
voitteet kunnossa. uskon, etta talla tavalla uudet tyontekijat saadaan nopeam-
min tavoitteisiin, kun kouluttamassa on henkild, joka pystyy kaytdnntssé neuvo-

maan miten tavoitteisiin paastaan.

7.2 Koulutuksen tarkistuslistojen paivitys

Uusien tyontekijoiden kanssa kaytetaan tarkistuslistoja, joilla pyritddn varmista-
maan, etté kaikki olennaiset asiat kdydaan lapi uusien tyontekijoiden kanssa
lapi. Paivitin ndma tarkistuslistat avun ja tuen projektin jalkeen, projektista teke-
mieni huomioiden ja saamani palautteen perusteella. Uusia tarkistuslistoja (ks.
lite 4) kaytettiin tAman vuoden (2022) kesatyontekijoiden kanssa. Kaytdssa ol-
leet vanhat tarkistuslistat (ks. lite 5) sisalsivat vanhentuneita asioita eivatka ne
mielestani enda olleet toimivia tarkistuslistoja. Vanhassa tarkistuslistassa oli
mm. kohta selailukansion kokoamisesta. Selailukansio on teline, johon saa
muovitaskuihin paperisia ohjeita. Naita kansioita ei enaa aktiiviesti kayteta vaan
kaikki ohjeistukset, hinnastot yms. Loytyvat asiakaspalvelun intrasta (humany).

7.3 Séahkopostien kasittelyohje

Projektiryhnman kasittelyajat kesé- syyskuulta olivat puhelimessa 00:05:53 ja
sahkoposteissa 00:08:01. Koko asiakaspalvelun vastaavat kasittelyajat olivat
puhelimessa 00:05:14 ja sédhkdposteissa 00:05:00. Naiden lukujen ja valmen-
nuspaivien perusteella huomasin, etta sdhkopostien kasittelysséa on erityisia
haasteita ainakin projektiryhméan asiakasneuvojilla. Analysoin omaa tapaani ka-
sitella asiakkaiden sdhkodpostiviesteja ja koostin sahkdpostien kasittelyohjeen
koko asiakaspalvelun kaytettavaksi. Paasin myos kaytannéssa nayttamaan
sahkopostien kasittelya vierihoitojen aikana. Sahkopostien kasittelysta tehtiin
my0s video ohje asiakaspalvelun intraan. Ohjeen tarkoituksena on véhentaa

turhia siirtymisia ja klikkailuja sdhkopostin ja eri jarjestelmien valilla. Kun uusi
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sahkoposti tulee kasittelyyn niin aluksi viesti valmistellaan mahdollisimman la-
hetyskuntoon ja sitten vasta mennaan asiakasjarjestelmiin ja ratkotaan itse

asia. Taman jalkeen viesti viimeistellaan ja lahetetaan. Viestin valmistelu lahe-
tyskuntoon tarkoittaa sita, etta viestista kopioidaan asiakkaan sahkoposti ja se

lisdtaan viestin vastaanottajaksi.

Asiakkaiden viestit tulevat meille palautelomakkeen kautta ja me vastaamme
niihin sahkopostilla, joten siksi asiakkaan sahkoposti taytyy itse lisata vastaan-
ottajaksi. Taman jalkeen viestista kopioidaan asiakkaan asiakasnumero ja se lii-
tetdan viestin aihe kenttadn. Tama on kaytanto, joka helpottaa asiakastietojen
|0ytamista, jos asiakas viela vastaa viestiin. Kun asiakasnumero on kopioitu
viestin aihe kenttaan niin sitten haetaan asiakas asiakasnumeron perusteella
asiakasjarjestelmasta. Talla tavoin saadaan samalla kopioinnilla tehtya kaksi
asiaa ja vahennetaan klikkauksien maaraa. Tavoitteena on luoda rutiinia sahko-
postien kasittelyyn. Rutiinit nopeuttavat ja vapauttavat resursseja mm. laaduk-
kaaseen asiakaspalveluun. (Clear 2018, luku 3.) Toinen sahkopostien kasittelya
nopeuttava tekija on valmisvastauksien tehokas kayttaminen. Yksi tapa on kayt-
téda ns. valmisvastausaihiota, joissa on valmiiksi alku tervehdys seka viestin lop-
puun tuleva allekirjoitus. Nain nama molemmat saadaan yhdella kopioi ja liita
toiminnolla viestiin. Projektin aikana huomasin, etta asiakasneuvojat kirjoittivat
viestien alut k&sin ja sitten ottivat allekirjoituksen valmisvastauksista. Sahko-

postien kasittelyohje 16ytyy kokonaisuudessaan liitteista. (ks. liite 6)

7.4 Valmennuspadivien jatkuminen

Projektin jalkeen asiakaspalvelun johtoryhma pé&atti, ettd valmennuspaiva ale-
taan kdymaan muidenkin asiakasneuvojien kanssa lapi. Tahan vaikutti varmasti
johtoryhmalle esitellyt tulokset seka projektiin osallistuneiden asiakasneuvojien
positiivinen palaute. Valmennuspaivien rakennetta muutettiin niin, etta tydsken-
telyn seurantapaiva jatettiin pois ja pidettiin 2 valmennuspaivaa, joiden aikana
tehtiin asiakaskontakteja ja annoin palautetta ja vinkkeja tyontekoon. Valmen-

nuspaivien aikana tehtiin myos vierihoitoa, niin, ettd mina tein sahkdposteja ja
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otin puheluita, ndin pystyin kaytanndssa nayttamaan tehokkaiden toimintatapo-
jen kayttamisen tyoskentelyssa. Naista valmennuspaivista on myos saatu posi-
tilvista palautetta ja kiitosta, ettéa saa henkildkohtaista valmennusta suunnitel-

lusti ja riittavan ajan kanssa.

7.5 Organisaatiorakenteen muutos

Yksi suurimmista muutoksista liittyy asiakaspalvelu organisaatio rakenteen
muutokseen. Jo ennen projektia oli huomattu, etta organisaatiossa on ongel-
mana, se etta asiakasneuvojien lahiesihenkilona toimii henkild, jolla ei ole kay-
tanndn osaamista tyohon tai siihen kaytettaviin jarjestelmiin. Taméan takia asia-
kasneuvojien valmentaminen ja tukeminen parempiin tuloksiin on ollut vaikeaa.

Kuviossa 3. esitettyna uusi organisaatiorakenne.

0 . Asiakasneuvojat i Asiakasneuvojat Asiakasneuvojat
Asiakasneuvojat

Ryhma 3

8 F 4
Asiakaskoke Valmentaja Valmentaja Valmentaja Valmentaja
musvastaava
Asiakaspalvelupaallikké

Kuvio 3. Asiakaspalvelun uusi organisaatiorakenne (Toimeksiantaja yritys 2022).

Uudessa organisaatiossa on yksi asiakaspalvelup&allikko ja vuoropaallikdiden
tydnimike muuttui valmentajaksi. Nyt jokaisella valmentajalla on oma asiakas-
neuvojien ryhméa. Valmentajan tehtavand on oman ryhman paivittdinen neu-

vonta ja tuki seka tyon seuranta. Valmentaja valmentaa tehokkaita toimintamal-
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leja omalle ryhmalleen ja tekee laadunvalvontaa kuuntelemalla puheluita ja lu-
kemalla sahkoposteja. Valmentajat pitavat jokaisen asiakasneuvojan kanssa
vahintaan 1 tunnin vierihoidon kuukaudessa. Uusi organisaatio tuo valmentajia
lAhemmas asiakasneuvojia ja valmentaminen seka palautteen antaminen hel-
pottuu. Valmentajilla on hyva osaaminen jarjestelmiin ja substanssiosaaminen,

joten asiakasneuvojat saavat paremmin konkreettista apua ja valmennusta.

8 Lopulliset tulokset

Projektin lopulliset tulokset on kerétty marraskuu-helmikuu ajalta, eli 4 kuukau-
den jaksolta. Naita tuloksia verrataan projektia edeltaneiden 4 kuukauden lukui-

hin. Tuloksissa kaydaan lapi kontaktitehokkuuden ja kasittelyaikojen muutokset.
8.1 Kontaktitehokkuus
Alla olevassa taulukossa on esitetty kontaktitehojen muutos projektin jalkeen.

Taulukko 10. Kontaktitehojen tulokset

As.neuvoja 1 8,71 8,5 9,6 X 8,94 7,33 16,63 %

As.neuvoja 2 12,67 11,82 11,99 11,11 11,90 8,83 15,26 %
As.neuvoja 3 11,87 11,55 12,76 11,91 12,02 11,64 8,87 %
As.neuvoja 4 13,59 11,67 12,43 10,72 12,10 9,64 13,02 %
As.neuvoja 5 9,4 6,49 6,34 7,5 7,43 6,15 19,65 %
Koko projekti

ryhma 11,25 10,01 10,62 | 10,31 10,48 8,72 20,19 %

Projektin jalkeisien kuukausien koko ryhméan kontaktitehokkuus oli 10,48. Ennen
projektia kontaktiteho oli 8,72. Kontaktitehokkuus parani 20,19 %. On kuitenkin
mielenkiintoista huomata, ettd marraskuun kontaktitehokkuus oli korkein. Voi
olla, ettd projektin jalkeen asiakasneuvojilla oli enemman puhtia ja sen jalkeen
tulokset laskivat hiukan. On myds hyva huomioida, etta asiakasneuvojien 1ja 5
tulokset olivat huomattavasti heikommat kuin muiden ryhmalaisten. Tama laski
koko ryhman tuloksia. Positiivista on kuitenkin, etta jokaisen asiakasneuvojan

kontaktitehot ovat parantuneet verrattuna aikaan ennen projektia.
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8.2 Kasittelyajat

Alla olevassa taulukossa on esitetty puheluiden k&sittelyaikojen muutos projek-

tin jalkeen.

Taulukko 11. Puheluiden kasittelyajat.

Ennen pro- muutos ka ver-
Puhelut Marras tammi Helmi jektia rattuna

As.neuvoja 1l | 0:06:02 0:05:37 X 0:06:07 -3,34 %
As.neuvoja 2 | 0:05:03 0:03:46 0:05:04 X 0:04:54 -5,48 %
As.neuvoja 3 | 0:05:17 0:05:24 0:04:32 0:05:30 0:05:27 -4,82 %
As.neuvoja4 | 0:04:17 0:05:11 0:04:42 0:05:32 0:05:49 -15,27 %
As.neuvoja 5 | 0:05:30 0:08:25 0:08:04 0:07:24 0:07:11 2,32 %
Koko Projekti-

ryhma 0:05:14 | 0:05:46 | 0:05:36 | 0:06:09 0:05:53 -4,94 %

Puheluiden kasittelyajoissa voidaan huomata sama kuin kontaktitehokkuu-
dessa, marraskuun kasittelyaika oli lyhyin. Puheluiden kéasittelyajan muutos jai
pieneksi. Kasittelyaika lyheni koko ryhmalla 17 sekuntia eli 4,94 %.

Taulukko 12. Sahkopostien kasittelyajat.

Ennen pro- muutos ka
Sahkoépostit Marras Tammi jektia verrattuna

As.neuvoja 1 0:06:52 0:05:48 0:08:36 -24,16 %
As.neuvoja 2 | 0:05:07 0:07:13 0:07:36 0:11:05 0:07:41 0,98 %
As.neuvoja 3 | 0:05:28 0:05:50 0:05:20 00:05:20 0:04:46 16,45 %
As.neuvoja 4 0:04:05 ' 0:06:03 | 0:05:09 | 0:06:57 0:06:50 -18,71 %

As.neuvoja 5 0:06:31 0:12:28 0:13:03 0:06:33 0:12:12 -20,91 %

Koko projekti
ryhma 0:05:37 | 0:07:42 | 0:07:23 | 0:08:12

0:08:01 -12,60 %

Sahkopostien kasittelyajoissa jatkuu sama trendi kuin edellisissa taulukoissa.
Marraskuun kasittelyaika oli lyhin. Koko ryhma paransi kasittely aikaa minuutin

ja yhden sekunnin, eli 12,60 %.
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8.3 Tulosten koonti

Alla olevassa taulukossa on koottuna projektin tulokset. Kontaktitehokkuus pa-
rani 20,19 % mutta koko ryhméan kontaktiteho jai alle tavoitteen, joka oli 11 kon-
taktia. Puheluiden ja sdhkodpostien kasittelyajat lyhenivat yhteensa 8,63 %. Talta
osin projektin tavoitteet koskien asiakasneuvojia (kts 3.3 projektin tavoitteet)

saavutettiin osittain.

Taulukko 13. Lopullisten tulosten koonti

Ennen projektia Projektin jalkeen muutos %
Kontaktit 8,72 10,48 20,18 %
AHT puh 0.05.53 0.05.41 -3,40 %
AHT sp 0.08.01 0.07.00 -12,68 %
AHT yhteensa 0.06.57 0.06.21 -8,63 %

9 Johtopéatokset

Tuloksia katsoessa on ilmeista, ettd tulokset paranivat heti projektin jalkeen sel-
keasti, mutta sen jalkeen tulokset alkoivat heikkenemaan mita kauemmin pro-
jektista oli kulunut. Projektiryhman pieni koko aiheuttaa my6s sen, etta yksittai-
sen asiakasneuvojan huomattavan heikot tulokset vaikuttavat paljon koko ryh-
man tulokseen. Olisin mielellani tehnyt projektin isommalla osallistujamaaralla.
Uskon, etta nain olisi saatu kokonaisuudessaan paremmat ja luotettavammat
tulokset. Tulokset tallakin projektirynmalla kuitenkin osoittivat, etta suorituksen
johtamisella on mahdollista saada huomattavia tuloksia aikaan. Varsinkin kon-
taktitehokkuuden paraneminen yli 20 % on merkittava tulos tydnantajan nako-
kulmasta. Kontaktitehokkuuden nousu tarkoittaa sita, ettd samat kontaktimaarat
pystytdén hoitamaan pienemmalla henkilostoresurssilla. Projektin jalkeiseen
seurantaan ja asiakasneuvojien lisdvalmennukseen olisi pitdnyt panostaa mie-

lestdni enemman. Sen avulla olisi mahdollisesti voitu valttaa tuloksissa néahty
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notkahdus, jossa tulokset heikkenivat ajan myota. Projektin jalkeen asiakasneu-
vojien valmennus, palautteen antaminen ja tydn seuranta jai asiakaspalvelu-
paallikdiden vastuulle. Uskon, etta uuden organisaation avulla pystymme jat-
kossa parantamaan juuri tata jatkuvuutta ja seurantaa. Kun asiakasneuvoijilla on
oma nimetty valmentaja, jonka vastuulla on oman ryhmana valmentaminen ja
ammattitaidon kehittaminen. Taméan projektin osalta seuranta ja jatkuvuus jaivat
heikoksi ja jos jotain muuttaisin projektin toteutuksesta niin olisin lis&nnyt projek-
tin jalkeiselle ajalle esim. lyhyempia muutaman tunnin valmennuksia kuukausit-
tain asiakasneuvojien kanssa. Valmennuksissa voisi kayda tuloksia lapi yh-
dessa asiakasneuvojan kanssa, seka tehda toita yhdessa ja sen kautta edel-

leen kehittda asiakasneuvojien ammattitaitoa.

Projektin avulla saatiin konkreettisia muutoksia asiakaspalvelun koulutusproses-
seihin ja tehokkaiden toimintamallien jalkauttaminen toteutui uusien ohjeistuk-
sien ja valmennuspaivien jatkumisen avulla. Projektin jalkeen jatkoin valmen-
nuspaivia muiden asiakasneuvojien kanssa ja nyt uudessa organisaatiossa val-
mennusta jatkaa asiakasneuvojien omat valmentajat. Taméan vuoden (2022) ke-
satyontekijat on koulutettu uudella koulutusprosessilla ja kouluttajina on toiminut
henkil6t, joilla on kontaktitehokkuudet kunnossa ja kyky kouluttaa tehokkaita toi-
mintamalleja. Verrattuna edellisiin vuosiin uudet tyontekijat paasivat hyvin nope-
asti tavoitteisiin. Tama mielesténi osoittaa, ettd koulutusprosessien muutokset
ovat toimivia. Nopeasti tavoitteisiin paaseminen on erityisen tarkeaa, kun ky-
seessa on kesatyontekijat. Kun he paasevat nopeasti tavoitteisiin, niin he pysty-
vat paremmin paikkaamaan lomalla olevia vakituisia tyontekij6ita ja asiakaspal-
velun palvelutasot puhelimessa ja sdhkodpostissa toteutuvat ja asiakkaat saavat
palvelua nopeasti. Mielestani projektin tavoitteet koskien asiakaspalvelun koulu-
tusprosessien kehittamista ja tehokkaiden toimintamallien yhtenaistamista ja jal-
kauttamista koskien toteutuivat. Jos mietitddn projektin tuloksia ja néita johto-
paatoksia niin mielestani ne ovat yleistettavissa. Jos on olemassa tydyhteiso,
jossa ei ole jatkuvaa valmennusta ja kehittymista, niin tAman kaltaisella projek-

tilla varmasti saataisiin vastaavia tuloksia aikaan.
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Projekti oli hyvin mielenkiintoinen ja mieluisa toteuttaa. Projektin aikana tuli pal-
jon uusia ideoita ja monia muutoksia laitettiin alulle projektin johdosta. Tahan
opinnaytety6hon olen kuitenkin rajannut tulokset ja muutokset projektin tavoit-
teita koskeviksi. Projektin aikana nousi esiin my6s muita asioita, joiden vaiku-
tusta asiakasneuvojien suoritukseen olisi mielenkiintoista tutkia tarkemmin. Yksi
naista oli etatyon vaikutus tehokkuuteen. Tarkemmin voisi my6s tutkia uusien
koulutusprosessien vaikutusta uusien tyontekijdiden tuloksiin. Vertailua voisi
tehda siitd, miten vanhalla koulutusprosessilla koulutetut ovat paasseet tavoit-
teisiin verrattuna uudella prosessilla koulutettuihin. Talla saataisiin konkreettista

dataa koulutusprosessien muutosten tuloksista.
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Vanha tarkistuslista

Vierihoitajan checklist
Teorian tuominen reaalimaailmaan

Kay allaolevat oppilaan kanssa huolellisesti lapi
Ja rastita lapikayty osuus
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Vierihoidettavalta tilannekatsaus:

Montake puhelujen kuuntelujaksoa ollut perehdytyksen aikana? Milloin aloittanut?
Milloin koulutus paattymassa?

Onko jotakin erityistd missa tarvitset apua?

[Aihe I pidvastuu vierihoitajalla

Sidhkoposti Outlook
S3hkopostin kayttd, viestin lihettaminen, viestin valittiminen
Allekirjoitus

Saspa Ohjeistukset, kansiciden tekeminen Outiookiin esim. jakeluun littyvat viestit

Selailukansio eli plara: tehdéan viimeisen vierihoidon aikana
Hinnasto: uudet ja jatkot & Tilaushinnat per paiva

itsepalvelusta yritys- ja koulutilaukset, yhteystiedot

Tilinumerot

limestymispaivit

Asiakaspalvelun puhelinnumerot ja aukicloajat

Puheluiden hinnat & Jonctusaika muutsttuna rahaksi

Jakelun sihképostiosoitteet | taulukko)

Laskutusaikataulu

Tapauskohtainen lapikaynti saapuvien puhelujen mukaisesti

Intra
Humany ja itsepalvelukanava

Linkkien lisdys omiin suosikkeihin, Mita asiakas voi tehda itsepalvelussa

Nessos, postinumerohaku, CSD

Fonecta Finder

Teleopti ja BCM

BCM:n profiilit

Sahkapostin lahettdminen, tallentaminen, siitdminen, valmisvastaukset
Historia, kuka hoitanut asiaa viimeksi, oman puhelun kuuntelu (BCM)
Kontaktien seuranta (BCM)

Hakemisto, sahkopostin lahetys jakeluun (BCM)

Miten naet omat tistosi, My Time

Sahkdpostin hakeminen tunnuksella tai l3hettajan sihkopostilla.

Laskutus
Laskutusaikataulu
Erapaivan siirto

Tapauskohtainen I3pikaynti saapuvien puhelujen pohjalta

Jakelu
Rekutusaikataulut
Mydhaanjakotilanteet

Monih&iriét ja jakeluun ldhetettavat sdhképostit (malliviestin ldhetys)

Tapauskohtainen l&pikaynti saapuvien puhelujen pohjalta

Muut lapikaydyt asiat:

Vierihoitajat:
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Sahkopostien kasittelyohje

Asiskaspaheluun fulevien palsutelomakeviestien kisittelyn pyrkinnys:

Asiakksan asia on tarkoitus hoitaa kerralla kuntoon, aivan kuin puhelimessa.
Asiaskaspalvelun ydintehtdva on selvittdd asiakkesn asia selkeasti ja kemralla kuntoon.
Haluamme vastata asiakkeslle kerralla huolellisesti ja pyrkia siihen, =tiei asizkkaan ole pakko vastata meille.
0 Emme vastas asiakkaalle "wain nopeasti ja jotain”.
®  Aciskaspalvelun tarkoitus on ratkeista asiskksan asia, ei vain vastata nopeasti asiakkean jotain asisan littyvas
tai aihean ohi.
O Wastastasan retkaisuilla, valtetasn turhia lis8kysymyksia.
*  Heskitytdan asiakkaan ongelman selvittdmiseen kokonaisuutena.

== Mita t8ll8 sasdasn?

1. Asiskastyytyvaisyys:
O Asiakas saa mahdollisimman nopeasti asisansa kokonaisvaltaisen ratkaisun.
2. Aspan ruuhkien hallinta: Asiskaspalvelun sihkipostit pysyvat hallittavissa.
O Sahkopost el ruuhkaudu niin helposti. Mikali s8hkoposti on ruuhkautunut, sen purkaminen on
tehokkaampaa.

S8hkdpostin kisittely:
Alla olevalla rutiinilla, varmistat, ettei s&hkopostin késittehysta unchdu mitdan ja tyosi on tehokasta.

‘Wastaa asiaan, 81& ohi asian.

Hayta kopiointia cirl+C [ ctrl+V -foimintoa séhkdpostin tunnuksen, asiskksan sahkiposfin ja asiakasnumeron
kanssa.

Miz=a jarjestyksessa kasittelen s8hkopostin sissllén?

Kopioin asiakksan sihkapostin vastsanottsjaksi.
Katson asiakkaan viestin.
Kopion viestiin muistilapuita valmarin tai ns. viesti sihion jossa on esim "Hei, kiitos viesfistasi ja sllekirjoitus".
{Jos sinulla ei ole tallaista itselld, kopioi se alta itsellesi ja muokkss siihen oma nimi. Allekifoituksesti ei saa olla
kursivoitu.)
4. Siwrgn mahdolliset litteet vasemmalle, jotta ne sdilyvat viestin mukana.
5 Hopioin asiakasnumeron viestin aihekenttaan ja sitten haen as tedot numercllaheen asiakkaan
osoitteella’{ruutu ja supla s&hkopostilla) ja kopioin asiakasnumeron kayakista viestin otsikko kenttan.
G, (Dfan viestistd sp tunnuksen ja menen kayakkiin.
7. Tutkin asiakkaan tiedot ja ratkaisen mahdolliset ongelmat.
o Selvitin asiakkaan asian kokonaisuutena.
1.  Annan ratkaisuja
2. Kerron, mitd asiakkaan pit33 tehdalilmoittaa meille, JOS asia vaatii lisdselvitysta.
Pyyntd tehd3an lausemuodossa, joka ei pakota asiakasta vastaamaan vaan kehottaa
vastaamaan, jos asiakas tarvitsee vield asiakaspalvelun neuvoja. Valmistelemme asian
mahdollista jatkoselvitysta.
¥ "Mikili edelld kifjatut neuvot eivat auttaneet, ilmoittaisitko..."
" "Jos ongelma jatkuu, olethan vudelleen yhteydessa. Tarkentaisitke samalla...™
% Muokksan ja viimeistelen asiakkaalle 18htevan viestin ja lBhetan sen.
o Valmisvastausten kayttd on kannattavaa ja niiden muckkaaminen asiskkaan asian ratkaisemista
vastaavaksi on tehtiva.
o Tarkistan kirjoitukseni cikeinkijoituksen. Esimerkiksi tuctteiden nimet
8. RUUHKATILANTEESSA HAEN LOYTYYKO ASIAKKAALTA MUITA VIESTEJA.
o Haen asiskkaan sahkopostilla tekstiosan haulla: Tekstikohtsan: oeccooi@eeooco fi* Laitan “-merkki
perian, jotta haku hakee koko tekstikentan sisalta.

o

FPuhelimessa, jos asizskas kerfoo |8hettdnesnsa sahkipostia, kay etzimissa viesti ja kasittele viesti pois. Kirjaa keltainen
lappu "hoidettu puhelimassa".




