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1 Johdanto

Opinndytetyon toimeksiantajana on Yritys X. Nimettémana pysyva Yritys X tuottaa

asiakkailleen talous- ja henkildstohallinnon palveluita seka tarjoaa jarjestelmia.

Toimeksiantajani Yritys X:n asiakaspalvelutiimin kdaytdssa on useita vastauspohjia kirjallisen
asiakasviestinnan sujuvoittamiseksi. Opinnaytetyoni tarkoitus on kdyda lapi seka paivittaa
kyseiset vastauspohjat, jotta asiakasviestinnan laatu, yhtenaisyys ja tehokkuus paranisi sen
nykyisesta tilasta. Asiakasviestinnan kehittaminen on myos kirjattu Yritys X:n asiakaspalvelun

taman vuotisiin tavoitteisiin.

Tyon teoreettisessa osuudessa selvitan mita yritys- ja asiakasviestinta tarkoittaa ja mika
tekee niistd laadukasta. Perehdyn myo6s asiakasviestinnan vaikutuksiin ja siihen, miten

asiakasviestinta liittyy yrityksen strategiaan.

Opinndytetyon toiminnallisen osuuden menetelmana kdytan palvelumuotoilun prosessia ja
siithen liittyvaa tuplatimanttiprosessimallia. Aluksi kartoitan vastauspohjien lahtétilanteen
haastattelun avulla, jotta voin arvioida kehittamistarpeita. Taman jalkeen suunnittelen ja

kuvaan kehittamisprosessin seka -toimenpiteet teoriaan pohjautuen.

Opinndytetyoni vastaa kysymyksiin:

- Millaista on laadukas asiakasviestinta?
- Mita asiakasviestinnan tukena kadytettavissa vastauspohjissa tulee ottaa huomioon?
- Miten palvelumuotoilun prosessin avulla voidaan kehittaa asiakasviestinnan

vastauspohjia?



2  Yritysviestinta

Viestinta yleisesti on lahtékohta ihmisen toiminnalle. Vuorovaikutus on olennainen
ominaisuus inhimillisyydelle seka kaikelle organisoidulle toiminnalle, ndin ollen myds
organisaatioille. Vaikka kieli on merkittava osa ihmisten viestintaa, myos nonverbaalilla

viestinnalla, eli esimerkiksi ilmeilla ja eleilld, vaikutetaan tehokkaasti. (Juholin, 2022, s. 26)

Onnistunut yritysviestinta edesauttaa yrityksen muiden toimintojen onnistumista.
Viestinnan rooli korostuu usein esimerkiksi markkinoinnin ja myynnin tehtavissa, seka
brandin ja maineen hallinnassa. Sisaisesti viestinnallad pyritaan yllapitamaan yrityksen
padivittdista toimintaa, jakamaan tietoa ja edistamaan yhteisollisyytta. Toisaalta viestinnalla
vaikutetaan myos yrityksen sidosryhmiin ja yllapidetdan vuorovaikutusta heidan kanssaan.

(Kortetjarvi-Nurmi & Murtola, 2015, ss. 9-10)

Yrityksen viestinta on jatkuvaa vuorovaikutusta. Viestintdan vaikuttaa puhutun tai kirjoitetun
viestin lisdksi aina myds aiemmat kokemukset ja mielikuvat seka viestijoiden suhteet
toisiinsa. Nain ollen onkin tarkeda ottaa huomioon viestin vastaanottaja jo viestin sisadltoa

tyylia suunnitellessa. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola, 2015, ss. 11-15)

Viestintaa voidaan tarkastella erilaisten nakdkulmien avulla. Se voidaan ajatella
suoraviivaisena prosessina, jolloin tavoitteena on vieda tietty asia tehokkaasti eteenpain
valittamatta siitd, miten vastaanottaja voi sen tulkita tai ymmartaa. Toisaalta voidaan
painottaa viestinnan merkityksellisyytta ja vastaanottajan omaa tulkintaa asiasta. Tallgin
vhden viestin sisalto voikin olla erilainen jokaiselle. Ndiden lisaksi viestintaa voidaan tulkita
myos yhteisollisyyttd korostaen, jolloin jakamisen ja vuorovaikutuksen ndhddan antavan

viesteille uusia merkityksia. (Juholin, 2009, ss. 35—39)

Viestinnan epdonnistuminen, eli se ettei viesti saavuta toivuttuja ihmisia, etta se tulkitaan
vadrin tai ettei sita haluta kuulla lainkaan, ei aina johdu suoraan osaamisen puutteesta
(Juholin, 2009, s. 36). Viestinnassa tarkeinta onkin ottaa huomioon viestintatilanne ja

kohderyhmd, jotta viestinnan onnistuminen olisi mahdollista.



2.1 Yritysviestinnan saddokset ja muut ohjeet

Kaikessa yrityksen viestinndssa on aina huomioitava siihen liittyvat lait ja muut sadadokset,
joita ovat esimerkiksi osakeyhtidlaki seka EU:n tietosuoja-asetus GDPR. Naiden lisaksi myds
etiikka madrittelee hyvaa viestintda. Suomessa toimii Viestinnan eettinen neuvottelukunta
(VEN), joka on maaritellyt Viestinnan eettiset ohjeet. Kuten kyseissa eettisissa ohjeissa on
maaritelty, on viestinnan oltava avointa, rehellista, luotettavaa ja arvostavaa. VEN:n ohjeen
mukaan ammattimainen viestinta tuo selkeasti esiin tarvittavan tiedon seka nayttaa, keta
viestija edustaa. Viestinta ei saa olla tahallisesti virheellista eikd mydskaan harhaanjohtavaa.
Viestijan tulee myos kadyttaa tietojaan vastuullisesti seka tunnistaa mahdolliset viestinnan
riskit. Ammattilainen osaa myds huomioida ihmisten erilaiset tarpeet ja kunnioittaa niita.

(Juholin, ss. 47-49, 2022; VEN, n.d.)

Usein yrityksilla on omia sisdisia ohjeita tukemaan viestintaa niin sisaisesti kuin ulkoisestikin.
My0s toimeksiantaja Yritys X on luonut tyontekijoita varten omia sisdisia ohjeita ja vinkkeja
sujuvan viestinnan varmistamiseksi. Yritys X:n sisdisilta intranetsivuilta |6ytyvissa ohjeissa
kerrotaan ensin, millaisiin asioihin viestinta vaikuttaa ja mita silla pyritdan saavuttamaan.
Ohjeissa mainitaan myos, etta viestintdaa ohjaavat yrityksen strategia seka arvot.
Asiakasviestinndn avulla pyritdaan ohjeistuksen mukaan kehittamaan asiakaskokemusta seka

vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa. (Yritys X, henkilokohtainen tiedonanto, n.d.)

2.2 Yrityksen strategian ja viestinnan valinen yhteys

Koska viestinta on oleellinen osa yrityksen toimintaa, on se hyva huomioida jo yrityksen
strategiaa suunniteltaessa. Viestintayksikoltd saadaan arvokasta ja ajantasaista tietoa niin
yrityksen sisalta kuin sidosryhmiltakin. My6s yrityksen maineen sen hetkinen tila ja sen
hallinta on osa strategiaa, johon viestinnalla vahvasti vaikutetaan. (Marjamaki & Vuorio,

2021, ss. 34-35)

Yritys X:n strategiaa on avattu tyontekijoille sisdiselld intranetsivulla. Strategiassa
painotetaan muun muassa asiakaskeskeisyytta ja tehokkuutta. Asiakaskeskeisyyden osalta

strategiassa mainitaan myds positiivisen brandin rakentaminen jokapaivaisen viestinnan
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avulla. Tehokkuuteen voidaan strategian mukaan vaikuttaa osaltaan myos kommunikaatiota

parantamalla. (Yritys X, henkilokohtainen tiedonanto, n.d.)

Jotta yrityksen viestinta olisi tarkoituksen mukaista ja suunnitelmallista, on usein syyta tehda
yrityksen strategiaan perustuva viestintastrategia. Viestintastrategiasta kay ilmi tavoitteet,
eli se mita viestinnalla halutaan saada aikaan ja miten asetetut tavoitteet voitaisiin
saavuttaa. Viestintastrategian pohjalta luodaan vuositason suunnitelma viestinnan
teemoista, ja vuosisuunnitelmaa edelleen tarkentaen maaritelldan viela
viestintdasuunnitelma, josta myos konkreettiset toimenpiteet kayvat ilmi.
Viestintdsuunnitelmia voidaan yrityksen tarpeiden mukaan tehdad myds useampia.

(Marjamaki & Vuorio, 2021, ss. 52-55)

Viestintastrategia painottuu tulevaisuuteen ja siina huomioidaan mahdollisuus muutoksiin.
Strategiaan liittyy tavoitteiden lisdksi niiden seuranta ja mittaaminen. Hyvin laadittu
strategia vastaa organisaation todellista toimintaa ja sopii toimintaymparisté6n, nain

pyritdan varmistamaan my0s strategian ymmarrettavyys. (Juholin, 2022, s. 78)

3 Asiakasviestinta

Asiakasviestinta on tarkea osa yrityksen muuta viestintaa. Sen avulla muun muassa
vahvistetaan asiakassuhteita, hallitaan mainetta seka lisataan tuotteiden ja palveluiden
tunnettuutta. Onnistunut asiakasviestinta edistdaa vuorovaikutusta sidosryhmien kanssa.

(Kortetjarvi-Nurmi & Murtola, 2015, s. 73)

Koska asiakkaat ovat yksi yrityksen sidosryhmistd, on asiakasviestinta osa
sidosryhmaviestintda. Sidosryhma- ja asiakasviestinnan suunnittelussa on pohdittava miksi,
mita ja miten viestitdan, jotta viestinnasta saadaan suunnitelmallista ja
tavoitteidenmukaista. (Juholin, 2006, ss. 204—206) Asiakasviestinndssa tavoitteena on usein

asiakkaan informointi, mielenkiinnon herattaminen ja asiakassuhteiden yllapito.



3.1 Laadukas asiakasviestinta

Jotta yrityksen asiakasviestinta olisi laadukasta, on viestijan osattava ottaa huomioon monta
asiaa samanaikaisesti. Asiakkaalta saatuun viestiin ei valttamatta tarvitse vastata heti sen
saatuaan, vaan sen sijaan on tarkeaa, etta etenkin negatiivissavytteisessa tilanteessa
tunnereaktion annetaan tasaantua ennen vastaamista. Ndin viestija pystyy paremmin
rakentamaan tilanteeseen sopivan, asiallisen ja kohteliaan vastauksen. (Parviainen, 2018,

luku 1, Pikainen reagointi voi saada aikaan myrskyn -kappale)

Erityisesti haastavassa tilanteessa voi olla syyta arvioida asiakkaan tarkoitusperia ja
persoonallisuutta, mutta on tarkeda muistaa niiden kuitenkin olevan vain omia tulkintoja.
Useimmiten asiakkaan tarkein tavoite on saada asiansa hoidettua, mutta toisinaan tilannetta
voi helpottaa my0s korvaus, anteeksipyynto tai ainoastaan ymmarryksen saaminen.
Asiakkaalle vastatessa on myds hyva arvioida, kuinka tarkedsta asiasta on asiakkaan
nakokulmasta kyse. Asian ollessa erityisen tarkea, on myos vastauksen laatimiseen hyva

kayttaa aikaa. (Parviainen, 2018, luku 2-3)

Valmiiksi suunnitellut mallivastaukset ovat hyva keino yhdenmukaistaa yrityksen
asiakasviestintaa. Niiden ansioista asiakasviestinta on tasalaatuista ja parhaimmassa
tapauksessa niilla saadaan aikaan myos kustannussdastoja, kun tyontekijoiden aikaa kuluu
viestimiseen vahemman. Toisaalta mallivastausten kaytto saattaa vahentaa asiakkaan
mukaan yksildityja viesteja ja henkilokohtaisempaa otetta asiakasviestintdan. Yrityksen on
myo0s erityisen tarkeaa pitda kaytossa olevat mallivastaukset ajan tasalla toiminnan ja
asiakkaiden muuttuessa. (Parviainen, 2018, luku 4, Vastausviestien yhdenmukaistamisesta ja

siihen liittyvista haasteista -kappale)

3.2 Asiakasviestintd osana maineenhallintaa

Asiakasviestinnalla vaikutetaan merkittavasti yrityksen maineeseen, eli asiakkaiden
kokemuksiin perustuvaan mielikuvaan ja kasitykseen yrityksesta. Nain ollen viestintaa

suunniteltaessa on tarkeaa ottaa huomioon miltd viesti kuulostaa ja tuntuu asiakkaan



mielestd. Maineenhallinta niin toiminnan kuin viestinnan keinoin on tarpeellista, silla

huonosta maineesta on vaikea paasta eroon. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola, 2015, ss. 44—-47)

Vaikka onkin kyse mielikuvasta, maine perustuu todellisuuteen. Siis saavuttaakseen hyvan
maineen, on myos yrityksen toiminnan oltava hyvaa. (Langham, 2018, s. 40). Asiakasviestinta
on asiakkaalle hyvin nakyva osa toimintaa ja siksi tarked osa maineenhallintaa.
Maineenhallinnassa on oleellista ymmartaa, etta jokainen yksittainen tyontekija vaikuttaa

siihen paivittdin tekemillaan paatoksilla. (Langham, 2018, s. 101)

Maineen rakentaminen alkaa siita, etta ymmarretaan mita sidosryhmat, kuten asiakkaat,
odottavat yritykselta. Tiedon pohjalta voidaan suunnitella, pyritddanko odotukset tayttamaan
tai jopa ylittamaan. Myds odotusten alittaminen voi tietyissa tilanteissa olla perusteltua.
Mikali asiakkaalla on korkea luottamus yritykseen seka hyvia kokemuksia, ovat
todennakoisesti myos odotukset korkealla. Samoin kun matala luottamus ja hyvat
kokemukset voivat johtaa kyynisiin odotuksiin, pitda vastaavasti korkea luottamus odotukset
varovaisen positiivisina, vaikka asiakas saisi negatiivisen kokemuksen. Tama johtuu siita, etta
luottamuksen syntyminen vaatii aikaa, kun taas kokemukset voivat olla yksittaisia ja jopa

jonkun muun kokemia. (Juholin, 2022, ss. 197-198)

4 Kehittamistyon tarkoitus

Opinndytetyossani tarkoituksena on kehittda toimeksiantajaorganisaation asiakasviestinnan
tukena olevia vastauspohjia. Vastauspohjat ovat valmiiksi mietittyja vastausviesteja, jotka on
luotu vastaamaan asiakkaiden yleisimpiin kysymyksiin. Kyseisia vastauspohjia kayttaa
asiakaspalvelutiimi tarkoituksenaan nopeuttaa ja sujuvoittaa tyontekoa. Valmiilla
vastauspohijilla pyritdan varmistamaan, etta jokainen asiakas saa tilanteeseensa tarvittavan
avun ensimmaiselld yhteydenottokerralla niin, etta asiakaspalvelun laatu on tasaista ja
nopeaa. Parhaimmassa tapauksessa vastauspohjien kaytto voi ennaltaehkaista

asiakaspalvelun ruuhkautumista ja siten myos vahentaa tyontekijoiden kiiretta.



4.1 Tarve ja tavoite

Tarve vastauspohjien kehittdmiselle nousi toimeksiantajan asiakaspalvelun tdman vuoden
tavoitteista, joista yksi oli asiakasviestinnan kehittaminen. Tavoitteenani on lapikdayda jo
olemassa olevat vastauspohjat, analysoida niiden tarkoituksenmukaisuus niin asiakkaiden
kuin asiakaspalvelun kannalta, seka kehittaa niista toimivampia. Tavoitteenani on myds

tarpeen vaatiessa luoda uusia vastauspohjia asiakaspalvelun kayttoon.

Opinnaytetyoni on kuvaus kehittamisprosessista ja konkreettisena lopputuloksena siita
syntyy uudet ja paivitetyt vastauspohjat toimeksiantajan kdayttéon. Naiden vastauspohjien
on tarkoitus vastata asiakkaiden taman hetken yleisimpiin yhteydenottoihin ja ndin ollen
my06s nopeuttaa asiakaspalvelijoiden tyota. Vastauspohjat rakennetaan asiakasta ajatellen
selkeiksi ja informatiivisiksi pitden huolta my06s oikeasta kieliopista ja asiakkaalle jaavasta

mielikuvasta.

4.2 Menetelman valinta ja yhteys tietoperustaan

Menetelmaksi valikoitui palvelumuotoilu ja sen tuplatimanttiprosessimalli. Tama menetelma
sopii toiminnalliseen ja kehittdvaan opinnaytetyohon, jossa tarkoituksena on mallintaa

kehittamisprosessin eteneminen alusta konkreettiseen kehittamistoimenpiteeseen saakka.

4.2.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu tarkoittaa palveluiden kehittamista asiakaskeskeisesti seka
palveluntuottajan liiketoiminta huomioiden. Palvelumuotoilussa muotoilusta saadut opit
vhdistetaan aiempiin palveluiden kehittdmisen menetelmiin, jolloin saadaan aikaan

konkreettista toimintaa. (Tuulaniemi, 2011, ss. 24-25)

Palvelumuotoilun ytimessa on muotoiluajattelun mukaisesti asiakasymmarrys seka tiedon ja
prosessin konkretisointi esimerkiksi prototyyppien muodossa. Muotoilusta poiketen
palvelumuotoilun lopputuloksena on pelkdn muotoilun sijaan palvelu. (Tuulaniemi, 2011, ss.

63-65)



Asiakkaan, eli palvelun kuluttajan ymmartaminen on ensiarvoisen tarkeaa palvelun arvon
kannalta. On osattava ajatella asiakkaan nakokulmasta, milla perustein he tekevat paatoksia
ja mita he palvelulta odottavat saavansa. Taman lisdksi on huomioitava, etta
palvelumuotoilulla pyritadan myds ennakoimaan asiakkaiden tarpeita ja odotuksia. Ennakointi
auttaa pitdmaan asiakkaat tyytyvaisina ja tarjoamaan heille toimivia ratkaisuja. (Tuulaniemi,

2011, ss. 71-73)

4.2.2 Tuplatimantti

Palvelumuotoilun prosessimalleista tunnetuin, The Double Diamond eli tuplatimantti, on
visuaalinen kuvaus palveluiden muotoiluprosessista. Kuvan 1 mukaisesti, ensimmainen
timantti kuvaa ongelman tai kehitystarpeen ymmartamisen ja toinen kehittamisen seka

kokeilun. (Design Council, n.d.)

Kuva 1. The Double Diamond (Design Council, n.d.)

Tuplatimantin mukainen kehittamisprosessi alkaa alkutilanteen kartoituksella. Tarkoituksena
on selvittad, mitka ovat kehitettavan palvelun erityistda huomiota vaativia haastekohtia ja
toisaalta, mitka asiat toimivat hyvin jo valmiiksi. Jo alkuvaiheessa on hyva huomioida myds

kilpailijat seka vallitseva maailmantilanne. Ensimmaisessa vaiheessa on syyta lahted liikkeelle
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lilketoiminnallisista tavoitteista. Sen pohjalta voidaan ldhted rajaamaan selkeitd tavoitteita ja
valita tilanteeseen sopivat mittarit kuvaamaan kehitysta. On otettava myods huomioon
saatavilla oleva tieto asiakkaista, seka kuunnella tyéntekijoiden ajatuksia kehittamistyohon

liittyen. (Palvelumuotoilu Palo, 2018)

Kun tietoa kehittamistarpeista ja lahtokodista on keratty riittavasti, voidaan siirtya
tuplatimantin ensimmaisen timantin seuraavaan vaiheeseen, eli kehittamiskohteen
tarkentamiseen ja kiteyttdmiseen. Toisessa vaiheessa avainasemassa on myds
asiakasymmarrys. Asiakkaan nakékulman ja kokemusten huomioimisella varmistetaan, etta
kehittaminen tulee vastaamaan palvelun kayttajien tarpeita. Timantin muodon mukaisesti
kerattya tietoa kiteytetdan ja rajataan, jotta voidaan lopulta saavuttaa ratkaisu olennaiseen

ongelmaan. (Arter, 2020; Palvelumuotoilu Palo, 2018)

Tuplatimantin kolmannessa vaiheessa siirrytdaan toiseen timanttiin. Tassa tilanteessa on
keratty ja kiteytetty tietoa haasteesta seka asiakkaiden tarpeista ja liiketoiminnallisista
tavoitteista. Seuraavaksi vuorossa on mahdollisten ratkaisujen ideointi ja kokeilut. Myos
Tuulaniemi esittaa palvelumuotoilun prosessin kuvauksessaan ideointivaiheen alkavan
mahdollisimman monen eri ratkaisuvaihtoehdon ideoimisella. Tuulaniemen mukaan
ratkaisuja aletaan tarkastella kriittisemmin vasta sitten, kun niitd todetaan olevan
maarallisesti tarpeeksi. Tahan vaiheeseen kuuluvat kokeilut nayttavat kaytannossa, mihin
huomioita tulisi viela kiinnittaa ja mika asiakkaiden nakékulmasta voidaan kokea toimivaksi.

(Palvelumuotoilu Palo, 2018; Tuulaniemi, 2011, s. 180)

Prosessin viimeinen vaihe on toteutusvaihe. Keratyn tiedon ja kokeilujen perusteella hiotaan
lopullinen ratkaisu, eli uusi tai uudistettu palvelu, joka vieddaan kaytantoon. Lopuksi on myos
hyva palata alkuvaiheessa maariteltyihin tavoitteisiin ja mittareihin ja peilata ratkaisua
niiden kautta. On myds syyta muistaa, etta vaikka tuplatimanttiprosessi onkin saatu
paatoksen, on kehittaminen ja palvelun arviointi kuitenkin jatkuvaa. (Palvelumuotoilu Palo,

2018)
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5 Kehittamistyon toteutus ja prosessin eteneminen

Kehittamistyoni aihe, asiakasviestinnan kehittaminen, oli aluksi todella laaja, mutta yhdessa
toimeksiantajan kanssa se rajattiin nopeasti koskemaan asiakaspalvelutiimin kayttamia
vastauspohjia. Myos menetelman valinta alkoi nopeasti vieda tyota eteenpain, silla

tuplatimanttimalli antoi selkedn rakenteen prosessin etenemiselle.

5.1 Alkukartoitus

Tuplatimanttimallin mukaisesti kehittamistyoni alkoi alkukartoituksella, eli pyrin kerdaamaan
mahdollisimman kattavasti pohjatietoa toimeksiantajan kirjallisen viestinnan tilanteesta.
Selvitin vastauspohjien nykytilannetta seka toimeksiantajan tavoitteita ja haasteita niihin
liittyen. Aloitin [apikdaymalla minulle toimitettua listaa kaytdssa olevista vastauspohjista, ja

merkitsin ylos huomioni kiinnittaneita kohtia.

5.1.1 Haastattelu

Jotta kehittamistyoni vastaisi mahdollisimman hyvin toimeksiantajan odotuksia ja toisi
todellista hyotya tyontekijoille, tein alkukartoitusta varten my®ds kirjallisen haastattelun
toimeksiantajan edustajalle. Haastatteluun vastannut toimeksiantajan edustaja toimii
esihenkilona asiakaspalvelutiimissa ja hanella on kdaytannon kokemusta vastauspohjien

kaytosta seka ymmarrysta niin tyontekijoiden kuin asiakkaidenkin tarpeista.

Toteuttamani haastattelun perusteella Yritys X:n asiakasviestinnan tavoitteena on saada
asiakkaan ongelma ratkaistua luoden samalla kuvaa ammattitaitoisesta ja
asiakasystavallisesta palvelusta. On tavoiteltavaa, etta asiakkaan esille tuoma ongelma
ratkeaisi heti ensimmaisen yhteydenoton aikana, jolloin myds selkedn viestinnan merkitys

korostuu entisestaan.

Haastattelusta selvisi my0s, ettd asiakasviestinnan tyyli ja ohjeet vaihtelevat
asiakaspalvelijan mukaan. Vastaukset voivat olla liilan formaaleja tai vastakohtaisesti turhan

tuttavallisia, ja toisaalta niissa voi olla kielioppivirheita tai asiakkaan nakékulmasta epaselvia



termeja. Haastattelussa onkin nostettu esiin, ettd asiakasviestintaa kehittamalla pyritdan
luomaan yhteiset toimintamallit ja ndin ollen parantamaan laatua. Vastaajan mukaan
vastauspohjien kaytto takaa yhtendisyyden ja laadun lisdksi myods tehokkaan palvelun.
Valmiiksi suunniteltujen vastauspohjien avulla valtytaan kirjoitus- ja kielioppivirheilta, seka

varmistetaan ymmarrettavyys asiakkaille.

Haastattelun lopuksi on tuotu esiin, etta vastauspohjien kayttoon liittyy aina tiettyja
huomioon otettavia seikkoja. On esimerkiksi huomioitava, ettd valmiit pohjat voivat tarvita
tiettyja asiakas- tai asiakasryhmakohtaisia muutoksia. Talldin on olemassa riski, etta
vastauspohjan kayttdja ei teekaan tarvittavaa muutosta ja asiakas saa talléin puutteellisen
tai jopa virheellisen vastauksen. Kielellisesti tulee kiinnittaa huomiota vastauspohjan
aloitukseen ja lopetukseen, seka ennen kaikkea selkedan sisaltoon. Toimeksiantajan

toiveena on, ettd aluksi asiakasta kiitetdaan yhteydenotosta ja lopuksi voidaan toivottaa
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esimerkiksi mukavaa paivanjatkoa. Puhuttelumuoto on oltava yhtendinen ja lahtokohtaisesti

asiakasta voidaan sinutella.

Haastattelu antoi minulle laajasti taustatietoa asiakasviestinnan tilanteesta ja vastauspohjien

kdyttamisen tavoitteista kyseisessa asiakaspalvelutiimissa. Haastattelu vahvisti omia
havaintojani ja siind nousi esiin myos osittain samoja asioita kuin tyén teoriaosuudessa,

esimerkiksi se, ettd vastauspohjia kdyttamalla viestinnan laatu on tasaista ja tyonteko

tehokkaampaa. Haastattelun vastauksista voidaan taman lisaksi paatella, etta vastauspohjien

pdivittdminen ja seuraaminen sadannollisesti on myos tarkeas, silla niin asiakkaat kuin

jarjestelmatkin muuttuvat vuosien varrella.

5.1.2 Toimeksiantajan odotukset kehittamisprosessille

Haastattelun lisdksi erillisen keskustelun ohessa minulle selvisi, ettd toimeksiantaja toivoo
tdman kehitystyon parantavan erityisesti palvelun laatua ja tehokkuutta, ja niin tapahtuess
kehityksen halutaan ndakyvan myos mittareissa. Mittarit, joissa muutoksen toivotaan
nakyvan, ovat asioinnin helppous seka ensiratkaisuaste, jotka molemmat pohjautuvat
asiakkailta saatuihin palautteisiin. Asioinnin helppous, eli Customer Effort Score (CES)

tarkoittaa asiakkaan kokemusta siita, kuinka helppoa tai hankalaa yrityksen kanssa

a
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asioiminen oli (Qualtrics, n.d.). Yritys X:ssd mittaamiseen on kdytossa asteikko 1-7, jossa 1
tarkoittaa asioinnin olleen hankalaa ja 7 taas helppoa. CES-mittaria suositellaan kaytettavan
yhdessa muiden mittarien kanssa, silla yleisesti tyytyvdinenkin asiakas voi joskus saada
yksittaisen hankalan kokemuksen (Qualtrics, n.d.). Ensiratkaisuaste, First Contact Resolution
(FCR), kertoo, onko asiakkaan ongelma ratkaistu tai kysymykseen vastattu heti
ensimmaiselld yhteydenottokerralla (Surveypal, n.d.). Toimeksiantajayrityksessa pyritaan
sithen, ettd mahdollisimman moni yhteydenotto ratkeaisi heti, jotta sdastetdaan seka
asiakkaan etta asiakaspalvelijan aikaa. Ensiratkaisuaste kertoo myds palvelun laadusta ja
viestinnasta, silla pystydkseen ratkaisemaan asiakkaan kysymyksen ilman uutta
yhteydenottoa, on viestin oltava selkea seka asiakaspalvelijan oltava riittavan perehtynyt

asiaan.

Alkukartoituksessa ja aiemmin kdymassani keskustelussa toimeksiantajan edustajan kanssa
ilmeni myds viestinnan ja yrityksen strategian yhteispelin tarkeys. Asiakaspalvelun viestinnan
on tuettava niitd arvoja ja tavoitteita, jotka on yrityksen strategiassa maaritelty. Yritys X:n
strategiasta nousee esiin esimerkiksi se, etta yrityksen on tarkea olla asiakkaiden mielesta
luotettava seka kaiken toiminnan on oltava tehokkuuden lisdksi lapindkyvaa ja

ammattimaista.

5.2 Ongelmakohtien hahmottaminen

Kehittamisprosessin toisen vaiheen mukaisesti kehitettava kohde tulee tiivistaa ja maaritella
selkedksi, jotta voidaan aidosti vaikuttaa palveluun ja saada konkreettista hyotya
kehittamisesta. Siksi aloin tdssa vaiheessa havainnoida ja tarkkailla asiakaspalvelijoiden ja
asiakkaiden valista viestintaa. Kehityskohteen maarittelyssa auttoi myos tehtyjen
huomioiden kirjaaminen yl6s seka miellekartan tekeminen. Kuvan 2 miellekarttaan pyrin
kerdaamaan seka teorian ettd muiden kerdamieni tietojen perusteella, mitka seikat voivat

tuottaa ongelmia asiakasviestinnadssa.
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Kuva 2. Miellekartta asiakasviestinnan ongelmakohdista

epaselvit ohjeet
\,\ / tuttavallinen
|
vastausten kirjoittaminen L@"f“ [~ N ki.rjoitIU§»ja
m * T \ kielioppivirheet
|

viestin tyyli ja rakenne
T

| \
ilai ji f \ iak Ivelijoiden
erilaiset ohjeet riippuen _/ \ [ — . 9
asiakaspalvelijasta P - \ / \ erilaiset tyylit

|f \

As:lakasviestipté&n \ episelva tai muuttuva
liittyvia — rakenne
ongelmakohtia

toimintaohjeiden tai
Jjarjestelmien
muuttuminen

yrityksen strategian asiakaspalvelijoiden
tulee olla tietoisia

R N R riskit vastauspohjien _ mukainen viestinta R
virheelliset tai L P ] strategiasta
. — kaytossa ~
puutteelliset vastaukset

/
vastauspohjien sadnndllinen /
paivittaminen unohtuu _ //

Huomasin nopeasti viestintda tarkkaillessani, etta asiakaspalvelijoista jokaisella oli oma
tyylinsa viestia. Oma tyyli nakyi niin lauseiden muotoilussa kuin kieliopissakin. Osa
esimerkiksi teitittelee asiakkaita, osa kirjoittaa jarjestelmien nimet pienelld alkukirjaimella ja
osa kiittaa asiakasta jokaisesta vastauksesta. Oman tyylin nakymisellad ei valttamatta ole
ainoastaan negatiivinen vaikutus, silla se voi luoda asiakkaalle mielikuvaa hanta varten
olevasta henkilosta, joka pyrkii aidosti auttamaan. Vastavuoroisesti tarkkaan harkittu
vastauspohja voi vaikuttaa konemaiselta ja asiakas voi kokea, ettei hanta kohdata yksilona
lainkaan. Nain ollen valmiiksi tehdyn vastauspohjan on oltava kuitenkin helposti
muokattavissa ja asiakaspalvelijalla on hyva olla myds mahdollisuus lisata tai vahentaa

tekstia tarpeen mukaan.

Tarkeda ongelman hahmottamisessa oli myds huomioida asiakkailta saatuja palautteita.
Yritys X:n asiakaspalvelussa asiakasta pyydetdan aina antamaan palautetta saamastaan
sahkoisesta palvelusta. Asiakkaan vastauksia pyydetdan vain muutamaan kysymykseen, jotta
vastaaminen olisi nopeaa ja vaivatonta. Kysymykset liittyvat jo aiemmin mainittuihin

yrityksen keskeisimpiin mittareihin. Kyseiset mittarit ovat ensiratkaisuaste ja asioinnin
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helppous, seka ndiden lisdksi suositteluaste Net Promoter Score (NPS). NPS:n mittaamiseksi
asiakkaalta kysytaan asteikoilla 1-10, kuinka todennakdisesti han suosittelisi palvelua

esimerkiksi ystavalleen (Net Promoter System, n.d.).

Asiakaspalautteiden tutkiminen vahvisti jo saamaani kasitysta ongelmakohdista. Kiinnitin
erityisesti huomioita asiakkaiden jattdmaan sanalliseen palautteeseen. Palautetta on paljon
ja mielipiteita seka kokemuksia on yhta paljon kuin asiakkaitakin. Tutkiessani palautteita
huomasin, ettd useammin juuri negatiivisen kokemuksen sattuessa asiakas jattaa sanallista
palautetta yritykselle. Negatiivissavytteisissa palautteissa seka niissa, joissa asiakas jatti
esimerkiksi kehitysehdotuksen, toistui samankaltaiset asiat. Toistuvat huomiot asiakkailta
osoittivat mita he odottavat palvelulta sekd kohtaavatko nama odotukset toiminnan kanssa.
Palautteiden perusteella asiakkaat arvostavat nopeaa palvelua, jossa vastaukset ovat
selkeitd ja kohteliaita. Asiakkaat eivat halua joutua odottamaan ratkaisua pitkdksi aikaa,
eivatka he mydskaan halua kayttaa aikaansa etsien kanavaa, josta saavat apua.
Palautteissakin korostuu palvelun tehokkuuden ja laadun tarkeys, seka erityisesti

asiakasystavallisyys esimerkiksi jarjestelmien helppokayttdisyyden osalta.

5.3 Ratkaisujen lIoytaminen

Tuplatimantin kolmannessa vaiheessa siirrytdaan toiseen timanttiin ja sen myota paastaan
hahmottelemaan ratkaisuja edellisissa vaiheissa maariteltyyn haasteeseen. Jotta uudet
vastauspohjat vastaisivat toimeksiantajan tarpeita mahdollisimman hyvin, paatin
ensimmaiseksi jarjestda tyopajan asiakaspalvelutiimin jasenille. Tyopaja jarjestettiin kahtena
erillisena tilaisuutena ja siihen osallistui noin kymmenen Yritys X:n asiakaspalvelussa

tyoskentelevaa henkil63, joista jokainen kayttaa tydssaan vastauspohjia.

5.3.1 Tydpaja

TyOpajassa halusin erityisesti kuulla tyontekijoiltd, millaiseksi he ovat kokeneet
vastauspohjien kdyton ja nouseeko heiddn mieleensa haasteita niiden kayttoa koskien. Olin
kiinnostunut myos siitd, mitka he kokevat vastauspohjien hyviksi ja tyotd helpottaviksi

puoliksi. Toin tyopajassa esille myds omia ajatuksiani ja havaintojani kehittamisprosessiin
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liittyen. Tilaisuudessa selvisi esimerkiksi se, ettd monelle uudelle vastauspohjalle oli tarve ja
toisaalta myos useat pohjat olivat kayttamattémia toimintatapojen ja jarjestelmien
muuttumisen myota. Toimintatapojen uudistaminen nousi esiin myos ehdotuksesta, etta
Iahes identtisia pohjia voitaisiin yhdistaa yhdeksi. Talla tavoin vastauspohjia on maarallisesti

vahemman, mutta kuitenkin kaikkiin tarpeisiin.

Tyontekijoiden kannalta vastauspohjia paivittamalla pyritdan tehostamaan tyontekoa.
TyOpajassa selvisi esimerkiksi se, etta vastauspohjien otsikoiden on hyva olla samankaltaisia,
jotta oikean pohjan |6ytaa nopeasti. Kun pohjien rakenne ja yleisten asioiden ohjeistus ovat
samanlaisia, on tyontekijoiden helpompi my0s raataloida vastauksia tarpeen mukaan.
Ty6pajassa sovittiin myos vastauspohjien muokkaamisesta niin, etta niita voi kayttaa seka
sellaisenaan etta itse tilanteeseen sopivaksi muokattuna. Aiemmissa pohjissa saattoi olla
merkittyna x-kirjaimilla kohdat, joihin olisi hyva lisata esimerkiksi paivamaara tai asiakkaan
nimi. Tama saattoi kuitenkin johtaa siihen, etta asiakas sai viestin, jossa x-kirjaimia ei

oltukaan muokattu pois.

Asiakaskokemuksen kannalta keskustelua tyopajassa heratti se, kuinka paljon jatetaan
asiakkaan vastuulle ja kuinka paljon heidan puolestaan on syytd ennakoida. Onko siis
parempi, etta vastauspohjana kaytettava teksti on pitka ja vastaa mahdollisimman moneen
mahdollisesti tulevaan kysymykseen, vai onko pohjat syyta pitda lyhyempina ja ytimekkaina,
jolloin asiakas lukee tekstin todennakdisemmin kiireenkin keskella alusta loppuun. Tamankin
kannalta on tarkeda, etta pohjat ovat muokattavissa, jolloin asiakaspalvelija voi arvioida
tarvitseeko kyseinen asiakas lyhyemman vai yksityiskohtaisemman vastauksen kuhunkin

ongelmaan.

TyOpajan toteuttaminen antoi arvokasta nakemysta usealta tyontekijalta, jotka kayttavat
vastauspohjia paivittdin tydssaan. TyOpajan ja aiemmin saatujen tietojen pohjalta oivalsin
esimerkiksi sen, millainen rakenne pohjissa on hyva olla. Rakenteellisesti on selkeas, etta
asiakkaan kysymykseen tai ongelmaan vastataan viestin alussa, jolloin asiakas saa itselleen
tarkeimman tiedon heti ensimmaisena ilman epaselvyyksia. Taman jalkeen voi tarvittaessa
tuoda esiin tarkentavia lisatietoja ja vasta lopussa on ohjeistus, miten toimia jatkossa.

Samoin on myos selkedd, ettad vastauspohjien yleiset ohjeet koskien esimerkiksi mahdollista
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jatkoyhteydenottoa ovat samanlaiset. Niin pyritadn varmistamaan, ettd asiakkaat
ymmartdvat miten he saavat helposti yhteyden uudestaan, tai miten saman ongelman voisi

jatkossa valttaa.

5.3.2 Ratkaisuehdotukset

TyOpajasta saatujen tietojen ja ideoiden perusteella aloitin vastauspohjien paivittamisen, eli
tein ensimmaiset ratkaisuehdotukset. Pyrin huomioimaan uusissa pohjissa erityisesti sen,
ettd niita olisi mahdollista kdyttda sellaisenaan, seka lisdsin kohteliaan alkutervehdyksen
jokaiseen vastaukseen. Vastauspohjien loppuun lisdasin myos ohjeen siita, mita kautta asiakas

voi olla yhteydessa uudestaan, jos ongelmia tai kysymyksia vield ilmenee.

Pyrin rakentamaan vastauspohjat sellaisiksi, etta ne vastaavat mahdollisimman kattavasti
ongelmaan, mutta eivat toisaalta sisalla lilkaa informaatioita, jotta jokainen asiakas voisi
lukea vastauksen alusta loppuun asti. Vastauspohjat ovat rakenteeltaan samankaltaisia, eli
jokainen on jasennelty niin, etta tarkein asia on kerrottu aluksi ja sita seuraa tarkentavat

lisatiedot. Aivan vastauksen lopussa on myos lopputervehdys.

Kun olin tehnyt ensimmaiset versiot uusista vastauspohjista, halusin saada niista palautetta
seka aiempaan tydpajaan osallistuneilta henkildilta ettd haastatteluun vastanneelta
asiakaspalvelutiimin esihenkilolta. Palautteen saaminen tassa vaiheessa oli tarkeas, jotta
pystyin viela hioa vastauspohjia paremmiksi ennen varsinaista kdyttdonottoa. Saamani
palautteen mukaan vastauspohjat olivat rakenteeltaan selkeita ja tyontekijan kannalta

helppokayttoisia sen takia, ettd lahes kaikkia on mahdollista kayttaa ilman muokkaamista.

Palautteesta nousi esiin my0s kielioppi ja osassa vastauspohjista vaihtelevat sanamuodot. Oli
erittdin tarkea huomio, etta kielioppi kdydaan lapi ja korjataan. Se vaikuttaa huomattavasti
asiakkaan saamaan mielikuvaan, vaikka ohje olisikin ymmarrettdva. Kun vastaus on
kieleltaan selkaa ja oikeaoppista, vaikuttaa se asiakkaalle asiantuntevalta ja
ammattimaiselta. Taman palautteen myo6ta kavin viela huolellisesti vastauspohjat lapi
erityisesti kielioppivirheita silmalla pitden. Ndin uusista vastauspohjista tuli myos

selkeampaa ja sujuvampaa luettavaa asiakkaille.
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Kayttoon tulevia vastauspohjia on noin 20, eli niitd on monenlaisia tilanteita varten.
Opinndytetyossa ei kayteta asiakkaiden oikeita yhteydenottoja eika myodskaan suoraan
lainata kaytossa olevia vastauspohjia. Kuva 3 antaa kuitenkin esimerkin siitd, minkalaisia
muutoksia vastauspohjiin on tehty. Kuvassa 3 nakyy hieman muunneltuina seka vanha etta
uusi vastauspohja. On otettava huomioon, ettd vanhoissa vastauspohjissa oli paljon
eroavaisuuksia, jonka takia kuva 3 ei vastaa niista jokaista. Muutokset ovat kuitenkin olleet

samankaltaisia niissa kaikissa.

Kuva 3. Esimerkki vastauspohjien muutoksesta

Esimerkki asiakkaan yhteydenotosta: Henkilo X tarvitsee tunnukset jarjestelmaan.

Esimerkki vanhasta vastauspohjasta:
”Kayttdjalle X on avattu xxx oikeudet jarjestelmaan.
Jarjestelmaan kirjaudutaan linkista: linkki syottamalla kayttajatunnus ja salasana.

Mukavaa pdivas”

Esimerkki uudesta vastauspohjasta:

”Kiitos yhteydenotostasi.

Kdyttdjdlle on avattu pyynnon mukaiset oikeudet jarjestelmaan.
Kirjautuminen onnistuu osoitteesta: linkki

Kayttdjatunnus on: tunnus

Salasana on: salasana
Jarjestelma pyytda vaihtamaan salasanan heti ensimmaisen kirjautumisen yhteydessa.

Mikéli kirjautumisessa on jatkossa ongelmia, voit olla meihin yhteydessa o kanavan kautta.

Mukavaa paivaal”
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Kuvassa 3 vanhaan vastauspohjaan on merkitty punaisilla x-kirjaimilla kohta, johon
asiakaspalvelijan kuului kirjata tarkentava tieto. Tassa tapauksessa tarkentava tieto olisi
kertonut millaiset oikeudet kayttdjalle on avattu. Samalla tavoin vanhoihin vastauspohjiin oli
tarkoitus lisata kayttajan nimi. Nama erikseen lisattavat tiedot paatettiin uusista
vastauspohjista poistaa kokonaan, silla saadessaan vastauksen asiakas ndkee myds itse
lahettamansa alkuperaisen pyynnon. Uusissa pohjissa on myds aiempaa selkeammat ohjeet
esimerkiksi kirjautumiseen. Kuvassa 3 harmaalla kursiivilla olevat kohdat ”“linkki”, “tunnus” ja
”salasana”, ovat joissain vastauspohjissa valmiina ja joihinkin tietoja on edelleen lisattava
kasin. Esimerkiksi jos kayttajatunnus on jokaisella kayttajalla sahkopostiosoite, voi sen
kirjoittaa vastauspohjaan valmiiksi, mutta jos tunnus vaihtelee henkiléittain, on se lisattava
vastaukseen erikseen. Kuvassa 3 uuden vastauspohjan lopussa oleva kohta “xxx kanavan

kautta” on kaikissa pohjissa valmiina oleva ohje, mutta sitd ei tunnistettavuuden vuoksi

nayteta opinnaytetydssa.

Vastauspohjien paivittamiselld pyritdan saamaan hyotyja myos sellaiseen asiakasviestintdan,
johon pohjat eivat suoraan sovi vastauksiksi. Mietittyja pohjia voidaan usein joiltain osin
hyodyntaa lahes kaikessa toimeksiantajan asiakaspalvelutiimin viestinndssa, esimerkiksi
ottamalla vain tietty osa ohjeistusta mukaan viestiin tai hyddyntamalla vastauspohjien
rakennetta. Talld tavoin pohjien hydodyntaminen yhtenaistaa kaikkea tiimin asiakasviestintaa
ja nopeuttaa tyontekoa. Kuvassa 4 on esimerkki siitd, millaista asiakasviestinta voi olla ja
miten siind voidaan hyddyntaa vastauspohjia. Kuvan 4 asiakaspalvelijan ensimmaisessa
viestissa kirjautumisohje voi olla vastauspohjan mukainen ja rakenteeltaan samanlainen.
Toinen asiakaspalvelijan viesti taas on usein itse kirjoitettu, mutta kuitenkin hyédyntaen

apuna ensimmaista viestid, jolloin kokonaisuus pysyy selkedna ja yhdenmukaisena.



Kuva 4. Esimerkki asiakasviestinnasta

Asiakas: ”Hei. Kirjautuminen ei onnistu, vaikka olen yrittanyt useasti. Tarvitsen uuden salasanan.”

Asiakaspalvelija:

"Hei, kiitos yhteydenotostasi.

Voit tilata uuden salasanan klikkaamalla Unohditko salasanasi -painiketta kirjautumissivulta.
Kirjautumissivu: /inkki

limoitathan vield tdhédn viestiin vastaamalla, onnistuuko kirjautuminen uudella salasanalla.
Jos ei onnistu, pyydidmme ldhettidmain lisdtietoa (esim. kuvakaappauksen) ongelmasta.”

Asiakas ei vastaa muutaman arkipdivédn kuluessa.

Asiakaspalvelija:
"Hei,

emme ole saaneet vastausta aiempaan viestiimme, onko kirjautuminen onnistunut ohjeen
mukaan?

Jos ei, pyyddmme ldhettamain lisdtietoa (esim. kuvakaappauksen) ongelmasta.”

Asiakas: ”Hei, salasanan vaihtaminen onnistui. Kiitos avusta.”

5.4 Vastauspohjien kdyttoonotto

Prosessin viimeisessa vaiheessa uudet vastauspohjat otettiin kdyttdon asiakasviestinndssa.
Tdssa vaiheessa paivitin yrityksessa kaytossa olevaan jarjestelmaan uudet vastauspohjat ja
tiedotin muutoksesta vastauspohjia kayttavia tyontekijoita, jotta he osaavat huomioida

muutokset tyossaan.
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Vaikka tassa vaiheessa kehitysprosessi alkaa olla pdatoksessaan, on silti tairkedd huomioida
palaute ja kehitysehdotukset niin tyontekijoilta kuin asiakkailtakin. Kehityksen on oltava
jatkuvaa ja yllapitavaa, jotta toiminta on ajantasaista my0s jatkossa. Kehittdmisprosessin
paattyessa onkin hyva muistaa tehda jatkosuunnitelma tulevaisuutta varten. Sen lisaksi
loppuvaiheessa on syytd palata tarkastelemaan alussa asetettuja tavoitteita, jotta

huomataan, onko alkuperdinen haaste saatu ratkaistua.

Palautteen saamiseksi [ahetin aiemmin jarjestettyyn ty6pajaan osallistuneille henkildille
Ilyhyen kyselyn, johon heillad oli tilaisuus jattaa palautetta muutaman viikon ajan kaytossa
olleista uusista vastauspohjista. Kysyin tyontekijoiltd, ovatko he kokeneet uudet
vastauspohjat hyddyllisiksi ja onko niissa vield jotain kehitettavaa tai huomioonotettavaa.

Tyontekijat pystyivat myos jattamaan yleisesti palautetta kehittamisprosessiin liittyen.

Palautteiden perusteella kehittdmisprosessi on tuottanut todellista hyotya
asiakaspalvelijoille. Palautteissa on mainittu useasti se, etta vastauspohjat ovat nyt ajan
tasalla ja tyon tekeminen helpottuu, kun pohjat ovat kdytettavissa sellaisenaan. Enaa ei siis
synny aiempaan verrattuna yhta suurta riskia siita, etta asiakas saa selkeasti puutteelliseen
vastauksen. On myods koettu, ettd vastausten tyyli ja samankaltaisuus antaa asiakkaille hyvaa
ja selkeda kuvaa yrityksen toiminnasta. Kehittamistyo on siis ndilta osin parantanut tyon

tehokkuutta ja edistanyt palvelun tasalaatuisuutta, niin kuin oli tavoitteeksi asetettu.

Vaikutus yrityksen kayttamiin mittareihin (CES, FCR ja NPS) ei ndy heti, eika pelkastadn naita
mittareita seuraamalla voi suoraan paatella muutosten johtuvan ainoastaan viestinnasta.
Asiakkailta voidaan kuitenkin saada sanallistakin palautetta, joka antaa enemman tietoa
asiakkaan kokemuksesta. Uusissa vastauspohjissa on myos keskitytty ohjeiden
selkeyttamiseen, jolloin mahdollisia jatkoyhteydenottoja saadaan vahennettya ja parempien
ohjeiden ansioista asiakkaat ohjautuvat heti oikeisiin kanaviin myds silloin, jos tarvitsevat

vield jatkossa apua.
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6 Pohdinta

Opinnaytetyoprosessi sujui paaosin hyvin ja mutkattomasti. Olen tehnyt t6ita
asiakaspalvelun parissa ja viestinta aiheena kiinnostaa, joten asiakasviestinnan kehittaminen
oli minulle erinomainen valinta. Olin keskustellut toimeksiantajan kanssa mahdollisuudesta
tehda opinnaytetyota yritykselle ja toimeksiantaja ehdotti jotain asiakaspalvelun tavoitteisiin
liittyvaa. Kavin asetettuja tavoitteita lapi ja ehdotin niiden pohjalta viestinnan kehittamista,
joka todettiin sopivaksi. Koska olen opinndytetyon tekemisen ohessa tehnyt myos toita, on
prosessi kestanyt hieman normaalia pidempaan. Osasin kuitenkin varautua siihen jo

etukateen, jolloin opinndytetyo valmistuikin lopulta hieman odotettua aiemmin.

Alun perin ajattelin tekevani tutkimuksellisen opinndytetyon, mutta aiheen valinnan jalkeen
toiminnallinen ty6 tuntui paremmalta vaihtoehdolta. Olen tyytyvdinen valintaan, silla
toiminnallinen tyé mahdollisti toimeksiantajan toiminnan konkreettisen kehittamisen.
Palvelumuotoilu menetelmana ei ollut minulle ennestdan kovin tuttua, jonka takia myos
mielenkiinto pysyi koko ajan ylla. Tuplatimantti sopi mielestani tahan kehittamistyohon

erinomaisesti ja uskon sen ymmartamisen auttavan minua myds tulevaisuudessa.

Olen pyrkinyt koko opinndytetyoprosessin ajan tarkastelemaan Yritys X:n viestintaa ja
vaihtoehtoisia ratkaisuvaihtoehtoja objektiivisesti. Toimin alusta asti luotettavasti ja
avoimesti ja kdvimme yhdessa toimeksiantajan edustajan kanssa keskusteluja niin
tavoitteista kuin ratkaisuistakin. Keskustelut auttoivat minua erityisesti siina, etta pystyin

aidosti tuottamaan hyotya tyollani.

Opinnaytetyon tekeminen tuki ammatillista kasvuani, silla sitd tehdessani opin
tarkastelemaan ja analysoimaan viestintaa useista nakdkulmista. Opin myos kehittamaan
toimivia ja tehokkaita ratkaisuja yhtendisen viestinnan saavuttamiseksi. Kaiken lisdksi paasin
ensimmaista kertaa pitdmaan tydpajaa, jossa yhdessa Yritys X:n asiakaspalvelijoiden kanssa
jaoimme ajatuksia ja ideoita viestinndan parantamiseksi. Olin erittdin tyytyvainen tyopajaan

osallistuneiden henkildiden antamasta panoksesta tdhan kehittamisprosessiin.
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Vaikka olen kokonaisuudessaan tyytyvdinen prosessin sujumiseen, voisi aina jotain tehda
hieman paremmin tai toisella tapaa. Jos nyt aloittaisin projektin alusta, asettaisin itselleni
useita selkeita valitavoitteita, joka edesauttaisivat tyon edistymista tasaiseen tahtiin. Tyon
aihetta olisi myos voinut laajentaa esimerkiksi niin, etta olisin kasitellyt myos puhelimitse

tapahtuvaa asiakasviestintaa.

Kehittamistyon tulokset ovat vastanneet alussa asetettuja tavoitteita, silla tyontekijat ovat
kokeneet muutokset hyddyllisiksi ja toimeksiantaja on myds tyytyvdinen tehtyyn tyohon.
Mittareita ja asiakaspalautteita on syyta seurata jatkossakin niin viestintaa kuin muutakin
toimintaa ajatellen. Tulevaisuuden kannalta on erityisen tarkead muistaa, etta vastauspohjia
tulee kayda lapi ja paivittaa tasaisin valiajoin, tai viimeistaan toimintatapojen tai
asiakkuuksien muuttuessa. Lisdksi tulevaisuudessa lisdarvoa tuottaa se, etta paivittamiani

pohjia voivat halutessaan hyodyntdaa myos Yritys X:n muut tiimit.
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Liite 1. Aineistonhallintasuunnitelma
1. Tutkimusaineiston tallennus ja sailytys

Opinndytetyota varten kerattya aineistoa ovat toimeksiantajan edustajalle tehty kirjallinen
haastattelu sekd muu havainnoimalla saatu materiaali. Haastattelu on tehty Google Forms -
lomakkeella, eika siind ole keratty ollenkaan henkildtietoja tai tunnistettavaa tietoa

toimeksiantajasta.

Opinndytetyon aineisto sdilytetaan tekijan henkilokohtaisen tietokoneen C-asemalla seka

USB-muistitikulla. Aineistoon on pdadsy ainoastaan opinndytetyon tekijalla.

2. Opinndytetydaineiston omistajuus

Opinndytetyon tekijanoikeudet ovat tekijalla, mutta opinnaytetyo ja sen tulokset jaavat

toimeksiantajan kayttoon.

3. Opinndytetydaineiston jatkokaytto tyon valmistumisen jalkeen

Opinndytetyon aineisto ei jaa jatkokdyttoon. Aineisto sailytetdadan vuoden ajan

hyvaksymispdivasta, jonka jalkeen se havitetaan tietoturvallisesti.
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Liite 2. Haastattelukysymykset

N o v k~ w nNpoe

Mitka ovat tiimin asiakasviestinnan keskeiset tavoitteet?

Onko tiimin asiakasviestinndssa huomattu haasteita? Jos on, millaisia?
Mita valmiiden vastauspohjien kaytolla tavoitellaan?

Liittyyko vastauspohjien kdyttdon jotain ongelmia tai haasteita?

Ovatko nykyiset vastauspohjat tavoitteiden mukaisia? Miksi ovat/eivat ole?
Mita uusissa ja paivitetyissa vastauspohjissa tulee erityisesti huomioida?

Mita haluaisit viela lisata?
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