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Puheanalytiikka teknisen asiakaspalvelun kehityksen
mahdollistajana

Helen Sahkoéverkko toimii sahkdmarkkinalain mukaisessa saannellyssa jakeluverkonhaltijan roolissa Helsingissa.
Verkonhaltijan on tarjottava sahkoverkkonsa palveluita sahk&markkinoiden osapuolille tasapuolisesti ja
syrjiméattdmasti. Helen Sahkodverkon tekniset palvelut koostuvat séhkdliittymien toteuttamisesta mm. rakennuksille
ja yhteiskunnan infralle, erilaisten tapahtumien séhkoéistamisistd, aurinkoséhkojarjestelmien kayttéonottojen
kasittelystd ja séhkomittareiden asentamisesta sekd erilaisista sahkonkayttoon liittyvistd kyselyista. Helen
Sahkoverkon tekniseen palveluun tulee vuositasolla noin 30 000 erillistd kontaktia joko puhelimitse tai
sahkopostilla.

Helen Sahkoverkolla oli tarve selvittda syvemmin asiakaskokemuksen ja -tyytyvaisyyden syytekijoita puhelin-
palvelussa. Tuhansien puheluiden yksittdinen analysointi ihmisen kuuntelemana on toteutuskelvoton skenaario,
siten oli tarve loytda tekodlypohjainen puheen ja vuorovaikutuksen analytiikkaratkaisu teknisen palvelun
puheluiden analysoimiseksi. Tassa puheanalytiikka -tutkimuksessa selvitettiin asiakaskohtaamisen laatua, soiton
syitd sekéd asiakastyytyvaisyyden syytekijoitd automaattisen koneellisen mittaamisen avulla. Tutkimus toteutettiin
yhteistydssd Monzuun Oy:n kanssa vuoden 2023 tammi- ja huhtikuun vélisena aikana.

Tutkimuksen sisélto ja tavoitteet

Tutkimus koostui kahdesta paatutkimuksesta: Laadullinen analyysi ja soiton syiden ymmartaminen seka
Asiakastyytyvdisyyden ja -tyytyméattdmyyden syytekijat. Tutkimuksessa analysoitiin noin 6 000 puhelua.

Laadullinen analyysi ja soiton syiden ymmartaminen

Analyysissa selvitettiin seka ennalta maariteltyjen teemojen esiintyvyytta etta ennalta maarittelemattdmien soiton
syiden esiintyvyyttd. Helen Sahkoverkko maaritteli listauksen oletettavista soiton syista analyysiin. Lisaksi
ohjaamattomassa analyysissa haettiin syvempéaa ymmarrysta soiton motiiveihin.

Asiakastyytyvaisyyden ja -tyytyméattomyyden syytekijat

Edelld kuvattuun laadulliseen analyysiin liitettiin puhelutallenteita koskeva NPS-mittausdata (Net Promoter Score)
ja FCR-data (First Contact Resolution). Analyysin avulla selvitettin mitkd tekijat selittavat eroja
asiakastyytyvaisyydessa ja -kokemuksessa. Analyysiin liitettiin vuoropuhelun kulkua, puhelun kuljetusta ja
palvelutavan vertailua asiakasneuvojien kesken kuvaava analyysi. Vuoropuhelun analyysi kuvaa
asiakasneuvojille ominaisia toimintamalleja asiakaskohtaamisissa. Analyysi koski 12 asiakasneuvojaa.

Tutkimuksen avulla selvitettiin millainen vuoropuhelu ja tapa johtaa dialogia tuottaa asiakastyytyvaisyyttd? Mihin
soiton syihin tai aiheisiin liittyy tyytyvaisyytta / tyytymattomyytta? Mikéa selittdd asiakastyytyvaisyyden (NPS- ja
FCR-mittaukset) eroja asiakasneuvojien kesken yksilétasolla?

Tutkimushankkeen analyysin lopputulemana tavoitellaan henkilétason toimenpide-ehdotuksia Helen
Sahkoverkon teknisen palvelun toiminnan kehittamiseksi ja agenttikohtaisen tydskentelyn parantamiseksi.
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Toimenpide-ehdotukset perustuvat poikkeamiin parhaista kaytannéistd, joita henkilétason mittaamisessa on
havaittu. Toimenpide-ehdotukset kuvaavat vuorovaikutuksen kéaytant6ja, joita noudattamalla teknisessa
palvelussa todennékoisimmin voidaan parantaa asiakaslaatua ja -tyytyvaisyytta.

Ennen tutkimuksen kaynnistymista laadittiin toimintamalli, ohjeistus ja dokumentaatio tietoturvallisesta
datankasittelystd. Nain varmistettiin, ettd henkilotietojen ja datankasittelyn menetelmét vastaavat tietosuoja-
asetusten mukaisia kaytantdja sekd muita soveltua saadoksia. Tutkimuksen kaikissa vaiheissa noudatettiin
soveltuvaa kansallista ja/tai EU-lainsdadantoda ja asetuksia.

Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen toteutus tapahtui vaiheittain seuraavasti:
1. Helen Sahkdverkko toimitti puhelutallenteet Monzuunille kasiteltavaksi koneellisesti.
2. Helen Sahkoverkko toimitti NPS- ja FCR-mittausdatan puhelutallenteista Monzuunille.
3. Monzuun toteutti edelld kuvatut analyysit. Analyysin tekninen vaiheistus oli:
3.1. Puhelutallenteiden esikasittely ja luokittelu
3.2. Puhelutallenteiden litterointi koneellisesti
3.3. Tekstin laadullinen esikasittely ja eheyttaminen
3.4. Puhelun (tekstimuodossa) pilkkominen osiin ja luokittelu koneellisesti
3.5. Tekstin analysointi ennalta maariteltyjen analyysien mukaisesti
3.6. Soitonsyiden syvaanalyysi ja aiheiden haku ennalta méariteltyjen teemojen ulkopuolelta
4. Monzuun yhdisti vuoropuheluanalyysin laadullisiin analyyseihin.
Monzuun tuotti analyysin syytekijoista ja toimenpide-ehdotukset toiminnan kehittdmiseksi.
6. Tulosten raportointi, purkaminen ja kasittely yhteisesti.

o

Tutkimuksen tulokset

Tulokset raportoitiin kahden eri tehtavan perusteella kahdessa osassa. Asiakasneuvojien vélinen vertailu
toteutettiin samaa tehtéavaa tekevien kesken. Lahtotietojen perusteella voitiin maarittdd agenttikohtaiset NPS- ja
FCR-toteumat, jotka antavat lahtotiedot tydskentelyn muodostamasta asiakastyytyvaisyyden tasosta.

Taulukko 1. Asiakasneuvojakohtaiset NPS- ja FCR-arvot

Tehtdva 1 NPS FCR Tehtava 2 NPS FCR

Agentti 1 7,72 61,4 Agentti 7 8,00 55,60
Agentti 2 8,60 76,1 Agentti 8 9,29 100,0
Agentti 3 7,86 62,2 Agentti 9 7,00 52,20
Agentti 4 8,94 82,5 Agentti 10 9,17 88,90
Agentti 5 7,93 53,3 Agentti 11 7,30 60,00
Agentti 6 8,10 66,7 Agentti 12 7,29 48,40

Hyva NPS kulkee paaasiassa hyvan FCR-tuloksen kanssa. Kun asiakkaat saavat kerta-asioinnilla hoidettua
asiansa, on tyypillistéd kokea parempaa tyytyvaisyytta palvelun osalta.
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Asiakasneuvojakohtaisissa analyyseissé tarkasteltin puhelun kuljetusta, hallintaa ja ratkaisuhakuisuutta
puheluiden eri vaiheissa. Liséksi ns. dialogisuusindeksin avulla tarkasteltiin, kuinka aktiivisesti asiakasneuvoja
kay vuoropuhelua ja kuinka hyvin hén onnistuu osallistamaan asiakkaan keskusteluun. Dialogisuusindeksi kuvaa
aitoa vuoropuhelua, jossa osapuolet aidosti osallistuvat keskusteluun. Asiakkaan osallistaminen
todennetusti edistaa ratkaisun |6ytamisté ja asiakastyytyvaisyytta.

Seuraavan kuvan ylemman rivin kuvat kertovat sinisella pinta-alalla Helen Sahkéverkon asiakasneuvojan
puheajan osuutta puheluiden edetessa. Kuvaajan vasemmassa reunassa on puhelun alku. Alemmalla rivilla on
esitetty dialogisuusindeksi, jokainen pylvas esittaé dialogisuuden maéaraa puheluiden eri vaiheissa. Paallekkaiset
kuvaajat edustavat saman asiakasneuvojan (tai keskenddn samanlaisella tyylilla toimivan useamman
asiakasneuvojan) mitattuja arvoja. Vastaavat tulokset ovat kaytettévissa kaikkien asiakasneuvojien osalta.

| I I
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Kuva 1. Asiakasneuvojakohtaiset puhelunhallinnan ja dialogisuuden mittaustulokset.

Kuvaajien perusteella voidaan arvioida, miten aktiivisesti asiakasneuvoja pyrkii esittamaén kysymyksia,
kartoittamaan asiakkaan ongelmaa ja etsimaan siihen ratkaisua. Eniten erottelevat piirteet [6ytyvat dialogisuuden
vaiheissa 3, 4 ja 5 seka vuoropuhelun aktiivisuudessa ja hallinnassa tilanteen selvittelyn aikana seké ratkaisun
muodostamisessa. Yleishavainto tuloksista kertoo, etté asiakasneuvojien keskinaiset erot vuoropuhelun tavassa
ovat isommat kuin laadullisissa syytekijoissa (sanallisessa ilmaisussa).

Tutkimuksen tulokset on vield purettu asiakasneuvojakohtaisiin tarkempiin tuloksiin, joista on saatu kerattya
merkittdvimmat erot parhaiten menestyviin verrattuna. Liséksi tuloksissa on esitetty asiakasneuvojakohtaiset
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toimenpidesuositukset, joihin  panostamalla asiakasneuvoja voi muuttaa omaa tydskentelydan
asiakaskohtaamisissa ja saavuttaa parempaa asiakastyytyvaisyytta ja ongelmanratkaisua ensimmaisen kontaktin
aikana.

Yhteenvetona tulokset kertovat parhaita tuloksia tassa datanaytteessa tekevista asiakasneuvojista seuraavaa:

- he hallitsevat aktiivisen vuoropuhelun ja lisékysymysten esittdmisen

- heitd ohjaa asiakkaan tarve ja ratkaisuhakuisuus, mika nakyy jarkevana puhelun hallintana ja ohjauksena
puhelutilanteessa.

- he viestivat aktiivisesti puhelun aikana mitéa he tekevat asian ratkaisemiseksi, jolloin asiakas on jatkuvasti
tietoinen mitéa tapahtuu

- he selventavat ratkaisua asiakkaalle huolellisesti

- he kuuntelevat asiakasta eivéat puhu juurikaan paalle

- he kasittelevat huomattavan maaran kysymyksia puhetilanteissa asiakkaan ongelman kartoittamisessa

Vastaavasti matalammista tuloksista on paateltavissa seuraavaa:
- asiakas hallitsee puhelua (my6s tilannekartoituksen jalkeen) ja asiakasneuvoja paaasiassa menee
asiakkaan tarinan mukana
- puhelutilanteissa on selkeitd tyhjakayntiaikoja, joissa kumpikaan osapuoli ei ole aktiivinen
vuoropuhelussa
- puhelun haltuunotto on vajavaista, asiaa pydritelladn ndenndisesti usealta kantilta mutta ratkaisuun ei
I6ydeta punaista lankaa. Puhelu usein venyy ja asiakkaan ongelma jaa ratkaisematta.

Jatkokehitys

Taman tutkimushankkeen osalta on mahdollista edeta jatkuvaan palvelulaadun mittaamiseen, jolloin Helen
Sahkoverkko voisi saavuttaa tydn ohjaukseen jatkuvakayttdisen tydkalun henkiléstén vuorovaikutuksen laadun ja
kyvykkyyksien kehittamiseen.

Tutkimuksessa havaittiin, ettd parhaimmillaan palvelun jatkuva kayttd, suorituksen jatkuva mittaaminen ja
kehittdminen mahdollistavat seuraavat ominaisuudet:

- Dataperusteinen johtaminen

- Muutosmahdollisuudet aktiivisen séaénnéllisen palautteen kautta

- Mahdollisuudet analysoida suuret maarat asiakaskohtaamisia ja seurata tekemisen kehittymista

kohti parempaa asiakaskokemusta
- Saadaan nakyviin henkiltasoiset tulokset ja vertailu parhaiden kaytantdjen esiintyvyyksiin
- Vaikutusmahdollisuudet ja selkeat toimenpiteet oman tydn kehittdmiseen.



