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KASITTEET

Asiakaskokemus

Asiakkaan kokemus yrityksen toiminnasta. Saattaa poiketa merkittavasti
yrityksen omasta nakemyksesta. Merkitys on kasvanut viime aikoina sosi-
aalisen median voiman kasvaessa. Huono asiakaskokemus voi pilata yrityk-
sen maineen nopeasti.

Chat

Suhteellisen uusi yhteydenottokanava yritysten verkkosivuilla. Sen avulla
asiakas saa kiinni yrityksesta henkilon reaaliajassa lahettamalla pikaviestin
yrityksen nettisivuilla olevan sovelluksen kautta. Viestiin vastaa yrityksen
tyontekija ja asiakas saa nopeaa palvelua. Joissain yrityksissa viestiin vas-
taa ensin robotti, chatbot, joka pystyy vastaamaan yleisimpiin kysymyksiin.
Vaikeammissa kysymyksissa botti ohjaa keskustelun ihmiselle.

Customer Center

Kohdeyrityksessa Customer Center vastaa asiakaspalvelusta laajasti mo-
nien eri kanavien kautta hoitaen tilausten lisaksi myos verkkokaupan ylla-
pitoa ja sopimushallinnointia. He tekevat myds tarjouksia ja hallinnoivat
asiakkaiden tuotteiden varmuusvarastointia.

ITIL

ITIL eli Information Technology Infrastructure Library tarkoittaa kokoelmaa
erilaisia prosesseja ja kdytantoja It-palveluiden hallintaan ja johtamiseen.
ITIL:id kdytetddn usein lahitukipalveluiden kehittamisessa.

Jonovastaava
Henkild, joka kasittelee tiketin ensimmaisena ja vastaa siita, etta tiketti oh-
jataan eteenpain oikealle taholle.

Palvelu

Palvelun avulla tuotetaan asiakkaalle arvoa auttamalla hantad saavutta-
maan tuloksia ilman suuria investointeja ja riskeja. It-yritykset tarjoavat
palveluina esimerkiksi it-tukea tai infraa. Nain yrityksen ei tarvitse itse pi-
taa it-tukihenkil6stoa, vaan ostaa vain tarvittavan palvelun.

Palvelunhallinta

Palvelunhallinta tarkoittaa asiakkaille tuotettavien palvelujen jarjestelmal-
listd seurantaa ja hallintaa. Seurannan avulla voidaan mitata ja kehittaa
asiakkaille annettavaa palvelua ja niiden taustalla olevia prosesseja.

Palvelunhallintajarjestelma (Customer Service Management System, CMS)
Palvelunhallintajarjestelmalld automatisoidaan palvelunhallintaa. Sen
avulla palvelusta pyritdan saamaan seka tasalaatuista ettd mitattavaa. Li-
saksi palvelunhallintajarjestelman ansiosta resursseja voidaan siirtaa sinne
missa niita tarvitaan.



Palvelupyynto eli tiketti
ServiceNow’ssa kaytetddn usein sanaa tapahtuma, engl. incident. Ks. Ta-
pahtuma.

Palvelutaso

Palvelutaso kuvaa palvelun maaraa ja laatua. Palvelutasovaatimukset maa-
ritelldan yleensa palvelukohtaisesti ja tasoa seurataan palvelunhallintajar-
jestelman avulla.

Palvelutasosopimus (SLA)

Palvelutasosopimus on sopimus palvelutuottajan ja asiakkaan valilla. Pal-
velutasosopimuksessa maaritetaan vaatimukset eri palveluille. Voidaan
maarittaa esimerkiksi kuinka nopeasti palvelu pitaa toimittaa tai kysymyk-
seen vastattava. Sopimukseen voidaan ottaa mukaan myos laatu eli voi-
daan seurata vastauksen oikeellisuutta. SLA:ssa maaritelladn myds niin
palvelutuottajan kuin asiakkaankin vastuut.

Prosessi

Prosessi on sarja toimenpiteitd, jotka on suunniteltu ja jarjestetty jonkin
lopputuloksen saavuttamiseksi. Prosessi ottaa yhden tai useampia syot-
teitd ja muuttaa ne maaritellyiksi tuloksiksi. Prosessi voi sisdltdad minka ta-
hansa roolin, vastuun, valineen ja hallintakontrollin, joka vaaditaan etta tu-
los syntyy luotettavasti. Prosessi voi tarvittaessa maaritella politiikkoja,
standardeja, suosituksia, aktiviteetteja ja tyoohjeita.

Service Center

Service Center vastaa nimettyjen asiakkaiden palvelunhallinnasta, sopi-
mushallinnoinnista ja palvelujen laskutuksen koordinoinnista seka asian-
tuntijaresurssien koordinoinnista.

Service Desk

Service Desk on it-tukipalveluita tarjoava osasto. Se on rajapinta it-palve-
luiden ja kayttajien valilla. Sen tarkoituksena on varmistaa, ettad kayttajat
saavat asianmukaista apua it-pulmiinsa mahdollisimman nopeasti.

ServiceNow

ServiceNow on palvelunhallintajarjestelma, jolla hallitaan asiakkaille an-
nettavaa palvelua. Se on kehitetty alun perin it-tukipalveluihin, jotta tuki-
pyyntojen kasittely saadaan yhtenaiseksi. (ServiceNow, 2019) ServiceNow
tekee tyot nakyviksi ja toiminnan helpommin seurattavaksi.

Tapahtuma (engl. incident)

Tapahtumalla eli incidentilld tarkoitetaan keskeytysta it-palveluun tai it-
palvelun laadun poikkeamaa. Asiakaspalvelussa ei valttamatta ole kyse toi-
mintahairiésta, vaan mistd tahansa tapahtumasta muodostuu Service-
Now’hun palvelupyynto eli tiketti, joka on nimeltdan tapahtuma eli inci-
dent. Asiakkaan alkuperdinen asia voi olla vaikkapa tilaus tai toimituksen
tiedustelu.
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JOHDANTO

Globaalin kilpailun kiristyessa palvelu, palvelunhallinta ja asiakaskokemus
ovat tulleet yha tarkeammiksi ja asiakkaan saama palvelukokemus on yksi
tarkeimmista kilpailukeinoista. Asiakaspalveluprosessia pyritdaan siksi au-
tomatisoimaan, jotta tuossa kilpailussa voi pysya mukana.

Asiakaspalveluprosessin automatisoinnissa keskeisessa roolissa on valittu
palvelunhallintajarjestelma. Sen avulla yritykset pyrkivat seuraamaan pal-
velun nopeutta ja laatua. Sen avulla my0ds systemaattisiin virheisiin voi-
daan puuttua nopeasti. Palvelunhallintajarjestelmia on tarjolla monia eri-
laisia. Tassa tyossa keskityttiin kohdeyrityksen valitsemaan Service-
Now’hun.

Tybssa pyrittiin selvittdmaan palvelunhallintajarjestelman kaytdn tehok-
kuutta kohdeyrityksessa. Yritys on kayttanyt ServiceNow-palvelunhallinta-
jarjestelmaa yrityksen Customer Centerissd noin puolentoista vuoden
ajan. Osaston johto halusi selvittda jarjestelman kayttoastetta ja kdyttdjien
kokemuksia jarjestelmasta.

Yksi tarkeimpia selvityksen aihe oli se, kuinka paljon kayttdjat ovat oikeasti
siirtyneet kayttamaan uutta jarjestelmaa ja vieneet tyonsa sinne omista
sahkoposteistaan. Jos toitd on paljon muualla kuin ServiceNow’ssa, eivét
tilastot ole luotettavia. Jotta palvelua voidaan mitata ja jakaa resursseja
oikeudenmukaisesti, on tilastojen tarkeaa olla luotettavia.

Samalla kun selvitetdan jarjestelman kayton laajuutta, pyritdan saamaan
selville myos vinkkeja sen kayton tehostamiseen seka mielipiteita palve-
lunhallinnasta yksittdisen tyontekijan kannalta. Palaute on tirkeaa saada
niiden tietoon, jotka asioita seuraavat ja mittaavat, jotta he pystyvat tul-
kitsemaan saatuja tietoja oikein.

Tarkeimmat tutkimuskysymykset ovat:

e Miten suuri osuus tyosta hoidetaan ServiceNow’n kautta?

e Miten ServiceNow’n kdyttda voitaisiin tehostaa ja saada se paaasial-
liseksi tyovalineeksi kaikille?

e Onko palvelunhallinta tehostunut ServiceNow’n kdyton aloittamisen
myota?

Tutkimuksessa ei kasitella ServiceNow’n teknistd toteutusta, vaan vain
kayttdjien ja heidan esimiestensa kayttokokemuksia.

Toimeksiantaja on Suomessa yli 30 vuotta toiminut it-palvelutalo. Suo-
messa silla on tyontekijoitd noin 500 ja kaikkiaan Pohjoismaissa ja Baltiassa
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reilut 7000 tyontekijda. Jatkossa yritykseen viitataan termilld "kohdeyri-

”

tys".

Tutkimus suoritettiin sekd teemahaastatteluilla etta verkkokyselylla. Koska
osastolla tyoskentelee noin viisikymmenta ihmista hieman erilaisissa roo-
leissa, ei kaikkia ollut mahdollista haastatella. Haastateltaviksi valittiin
muutamia jarjestelman kdyton avainhenkildita, joista osa oli ollut mukana
jarjestelman kayttoonotossa.

Verkkokysely lahetettiin kaikille Customer Centerissa tydskenteleville. Ver-
tailun vuoksi samat kysymykset lahetettiin myds osastoille, joilla jarjestel-
maa on kaytetty pidempaan. Heilta toivottiin syvempaa nakemysta jarjes-
telmasta ja vinkkeja uudemmille kayttéjille. Lisdksi muutama kysymys Ia-
hetettiin Customer Centerin asiakkaille eli tassa tapauksessa myynnille,
jotta saataisiin tietda heidan kokemuksistaan jarjestelmasta. Lisaksi halut-
tiin tietda, kuinka paljon he kayttavat jarjestelmaa yhteydenpidossa Custo-
mer Centeriin.



2 PALVELUN TEORIAA

Fyysisista tuotteista puhuttaessa on selvaa, etta niiden muotoilu on tar-
keda. Jos ajatellaan vaikkapa autoa tai kdannykkaa, on helppo ymmartaa
muotoilun olevan tarkeassa roolissa tuotteen houkuttelevuudessa. Myds
perinteisilla palvelualoilla, kuten lentoyhtidissa tai hotelleissa, on jo pit-
kdaan ymmarretty palvelun laadun tarkeys. Niissa palvelu on viety pitkalle
ja se on keskeinen osa liiketoimintaa. (Rekola, 2007, s. 11) Vahitellen pal-
veluosaamisen tarkeyttad on alettu ymmartamaan myos muillakin aloilla ja
se on nousemassa teknisen osaamisen rinnalle samanarvoiseksi ammatti-
osaamiseksi. Kun vaikkapa koneita huolletaan, asiakkaalle lisdarvoa tuot-
tava hyva palvelukokemus sitouttaa asiakkaan varmemmin yrityksen asi-
akkaaksi. (Rekola, 2007, s. 9) Yritysten kannattaa pitda tavoitteena paasta
aidoksi palveluyritykseksi, vaikka sen varsinaisena myytdvana tuotteena
olisikin fyysinen tuote. Ndin se pystyy tuottamaan asiakkaille myonteisia
kokemuksia ja sitouttamaan heidat yrityksen pitkaaikaisiksi asiakkaiksi.

2.1 Palveluyritys

Palveluprosessin kehittaminen on elintarkeaa yritykselle, joka haluaa olla
aito palveluyritys. Seuraavassa kuvassa esitetaan yrityksen matka kohti ai-
toa palveluyritystd. Ensimmaiselld tasolla palvelua tehddan vain pakon
edessa eika viela ymmarreta palvelun todellista merkitysta. Toisella tasolla
merkitys aletaan jo vahitellen ymmartdaa, mutta seurantaa ei ole kehitetty
vield tarpeeksi. Kolmannella tasolla ollaan jo kehitetty toimintaa vastaa-
maan asiakkaiden vaatimuksia, mutta vasta neljannella tasolla palvelu on
oikeasti yrityksen liiketoiminnan keskitssa ja koko liiketoimintakulttuuri
kattaa palvelun kaikissa asiakaskontakteissa.



Palveluliiketoiminnan kypsyystasot

Aito palveluyritys

¢ keskeinen osa yrityksen strategiaa ja liiketoimintaa

¢ prosessit dokumentoituja, integroituja asiakkaan prosesseihin, mitattuja ja
jatkuvasti kehitettavia

* palvelun kokonaiskokemuksen laatutaso hallittu ja ohjattavissa ja puettu
palvelutavan muatoon

* palvelusuhde maarittéa palveluportfolion ja palvelutavan kehittamistd

* palvelujen kehittéminen innovatiivista, systemaattista

¢ monipuoliset ansaintamallit, SLAta, kapasiteetti- ja kokonaisvastuupalvelut

e palvelukulttuuri, voimakas ja yhtendinen palvelutapa kattaa kaikki asiakas-
kontaktit

Palvelua yrityksen kasvun takia:

* liiketoimintaa omana tulosyksikkondgn

= prosessit dokumentoituja, mitattuja ja seurattuja

» tavoitelaatutaso/palvelutaso tunnistettu

* palvelujen kehittdminen ja tuotteistaminen osittain systemaattista

* palvelusuhdetta varten tietojdriestelmatuki, ennakaivia palveluita

* ansaintamalleja useita, osa palveluiden hinnoittelusta perustuu arvoon
= palveluasenne ja palvelualttius vahvoja, mutta kulttuuri puuttuu

Palvelua paremman kannattavuuden takia

* liiketoimintaa, mutta ei aina itsendisend tulosyksikkdnd

* prosessi dokumentoitu, noudatetaan kohtuullisesti, vaikeuksia
palvelusuhteessa

* asiakastyytyvdisyyttd mitataan, muuten laatutasot ja asiakas-
kokonaiskokemus epaselvid

= palvelujen kehittdminen ja tuotteistaminen heikkoa ja sattumanvaraista
—tehdaan palvelutuotannon ohessa

» tuotteet kannibalisoivat palveluita ja pdinvastoin

* ansaintamalli suora tai vélillinen, kustannus- tai resurssipohjainen hinnoittelu

Palvelua pakon edessd tuotteiden tueksi

» tehd&dadn vain, koska muuten tuotemyynti karsii
 prosessit dokumentoimattomia, raskaita, improvisoivia
* tavoitelaatutaso puuttuu eikd laatua mitata

* ¢j lilketoimintaa — kustannuspaikka

* reaktiivinen toimintamalli, ei palvelu(asiakas)suhdetta
= ansaintamalli suora, kustannuspohjainen hinnoittelu

* mihin asiakas palvelua tarvitsisi on huonosti ymmadrretty
* varaosamyynti térkein palvelu

Kuva 1. Palveluliiketoiminnan kypsyystasot (Rekola, 2007, s. 27)

Kuten kuvasta 1 nakee, prosessien seuranta ja dokumentointi on tarkeaa
yrityksen kehittymisessa aidoksi palveluyritykseksi. (Kuva 1) Palveluproses-
sien automatisointi auttaa siind, koska se auttaa hallitsemaan palvelua ja
asiakaskokemusta seka kerdaamaan palautetta. Automatisointi vaatii jotain
palvelunhallintajarjestelmaa, jolla asiakkaalle tarjottava palvelu tulee na-
kyvéaksi ja mitattavaksi. Koska ilman palvelunhallintajarjestelmaa tieto on
hajallaan eri paikoissa ja siita on vaikea saada kokonaiskuvaa, on palvelun
kehittaminen tehokkaasti mahdotonta.

2.2 Asiakaspalvelu

Asiakkaille tuotettavan palvelun laatu ja asiakaskokemus ovat digitalisoitu-
vassa ja globalisoituvassa maailmassa aina vain tarkeampia. Kilpailu kiris-
tyy jatkuvasti ja yksi keino péarjata siind on palvelulla erottuminen.
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Asiakaskokemus on mielikuva ja tunne, joka asiakkaalle yrityksestd muo-
dostuu erilaisten kohtaamisten kautta. Kohtaamisia tapahtuu monien ka-
navien kautta ja nykypdivana yritysten pitdisi pystya hallitsemaan niita
kaikkia. (Ahvenainen, Gylling & Leino, 2017, s. 9) Tdma onnistuu useim-
missa tapauksissa parhaiten kehittyneen teknologian ja yritykselle soveltu-
van palvelunhallintajarjestelman avulla.

Asiakkaan kokema laatumielikuva on asiakkaan tekeman vertailun tulos.
Asiakkaalla on jokin odotus palvelusta, joka usein perustuu yrityksen ima-
goon tai aiempiin asiakaskokemuksiin. Asiakas vertailee jalkikateen palve-
lukokemusta suhteessa alkuperaisiin odotuksiin ja tdman vertailun tulok-
sena syntyy laatumielikuva. (Kuva 2) Tarkeda on pystya tayttdmaan asiak-
kaan alkuperaiset odotukset.

Palvelun laatumielikuva

m——

fVerI:q

—

ilu

Kuva 2. Palvelun laatumielikuva (Lahtinen & Isoviita, 2001, s. 55)

Toimialasta riippumatta asiakkaat vaativat asiakaspalvelulta entistd nope-
ampaa reaktionopeutta ja parempaa ongelmanratkaisukykya, joten asia-
kaspalvelun on ensisijaisen tarkeda toimia tehokkaasti. (Semenoja, 2019)
Tehokkaan asiakaspalvelun tavoite on ratkaista mahdollisimman paljon
asiakkaiden ongelmia ja kysymyksia mahdollisimman nopeasti, mutta sa-
malla kuitenkin laadukkaasti ja mahdollisimman pienin resurssein. Yrityk-
sen on tarkeaa pystyd kohdentamaan resurssit oikein ja mahdollisuuksien
mukaan automatisoida prosesseja. Tama onnistuu parhaiten palvelunhal-
lintajarjestelman avulla.

2.3 Asiakaskokemus

Hyva asiakaskokemus helpottaa asiakashankintaa ja pitda nykyiset asiak-
kaat yrityksen asiakkaina jatkossakin. Taloudelliselta nakdkannaltakin asia-
kaskokemukseen kannattaa panostaa ja asiakaskokemuksen tehokkuutta
voidaan mitata myos taloudellisilla mittareilla, kuten kuva 3 havainnollis-
taa. ServiceNow on laskenut, ettd 10% nousu asiakastyytyvaisyydessa nos-
taa yrityksen tulosta noin 2-3%. (Fujitsu, 2019).



Potentiaalisten asiak- Parempi Parempi
kaiden kohtaaminen lojaliteetti padoman tuotto

Brandipadoman Yrityksen/tuotteen Tuottavuuden
kasvattaminen suositteleminen lisaaminen

Markkinaosuuden Osuus asiakkaan Toiminnan
kasvattaminen budjetista saastot

Kuva 3. Asiakaskokemuksen taloudelliset mittarit (Suomennos: Loytdana
& Korkeakoski, 2014, s. 45) (Alkup. engl. Griebeler, 2015, s. 3)

Asiakaskokemuksen kehittdmisen avainprosesseja ovat eri kommunikoin-
tikanavat ja niiden keskindinen integrointi. Asiakkaalle palveluiden saata-
vuus ja nopeat vasteajat ovat tarkeitd. Aikaisemmin sanottiin, etta tiedus-
teluihin pitaisi vastata 48 tunnissa ja silloin palvelu on laadukasta. Nykyaan
asiakas odottaa kontaktia 24 tunnin kuluessa tai viimeistdaan tiedustelun
lahettdmistd seuraavan tyopaivan aikana. Tdma asettaa palveluyrityksille
suuren haasteen. (Valvio, 2010, s. 25)

Asiakkaalle pitda tarjota erilaisia yhteydenottokanavia, jotta han saa pal-
velua haluamallaan tavalla. Yksi suhteellisen uusi, mutta nopeasti jalansi-
jaa ottanut kanava on verkkosivustolle lisatty chat-palvelu. Asiakkaat ovat
mieltyneet tdhan kanavaan nopeutensa takia. Nopeudesta huolimatta se
on kuitenkin henkilékohtainen. Nykypaivdna se alkaa olla jo perusvaatimus
vahankaan suuremmalla toimijalla.

OP-ryhma kokeili chatia ensimmaisen kerran vuonna 2011. Chat on nopea
kuin puhelu, mutta kirjallisessa muodossa. Koska monet asiakkaatkin tyos-
kentelevat avokonttoreissa eivatka halua puhua toisten kuullen kaikkia asi-
oita, on chat monesti hyva vaihtoehto pankkiasioiden hoitoon. OP-ryhman
mukaan yksittdisen keskustelun tuotto ei valttamattd ole kummoinen,
mutta OP ndkee siind yhden uuden asiakkaalle tarjottavan palvelukanava-
nan ja asiakkaan palvelemisena hdnen toivomallaan tavalla. (Kortesuo,
2014, s. 49)

Joskus asiakas ei halua tai pysty kayttamaan chatia, joten my6s muiden ka-
navien oltava tehokkaita. Ottaapa asiakas yhteytta milla tavalla tahansa,
pitaa viestien pysya jarjestyksessa ja kanavien keskustella keskendan. Siksi
naiden kanavien integrointi on tarkeaa. Palvelunhallintajarjestelmalta vaa-
ditaan siis mukautuvuutta erilaisten kanavien toimintaan.
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ServiceNow’n tutkimuksen mukaan yksi asiakkaitten suurimpia ongelmia
yritysten asiakaspalvelussa on se, ettei han [6yda yrityksesta oikeaa henki-
|63 vastaamaan kysymyksiinsa. Toiseksi asiakas ei valttamatta ole tyytyvai-
nen ratkaisuun, mutta hanella ei ole selkeaa ja tarpeeksi helppoa kanavaa
tehda valitusta. Kolmanneksi han ei pysty auttamaan itse itsedan itselleen
sopivana aikana. (Fujitsu, 2019)

2.4 Palaute

Asiakastyytyvadisyys on tarkeaa ja erityisesti nykyaan sosiaalisen median ai-
kana. Sosiaalisessa mediassa myrsky voi nousta yrityksen nakdkannalta
suhteellisen pienesta asiasta ja yrityksen maine menna pilalle hetkessa.
Asiakkaiden pitaminen tyytyvdisena vaatii palvelussa tapahtuneiden poik-
keamien tehokasta kasittelya ja siksi palautteisiin kannattaa reagoida niin
nopeasti kuin mahdollista. (Fujitsu, 2019)

Palautteen saaminen suoraan asiakkailta on tarkeda myds siksi, etta yritys
voi kiinnittdda huomiota ongelmakohtiin ja sitd kautta kehittda toimin-
taansa. Kuvassa 4 esitetdaan toimintaprosessien kehittdminen palautteen
perusteella. Asiakkaalla on jokin tarve ja vaatimuksia haluamalleen palve-
lulle. Palvelutapahtuman jdlkeen asiakkailta kerataan palautetta siita, mi-
ten hyvin asiakkaan vaatimukset pystyttiin tdyttamaan. Tuo tieto pitaa ja-
lostaa muutokseksi yrityksen toiminnassa, jotta siitd on jotain hyotya. Kun
toimintaa on kehitetty asiakkaiden toiveiden mukaan, on asiakas tyytyvai-
nen ja asiakaskokemus vaatimusten mukainen.

Toimintaprosessit
(Sisélt&é seuraamisen ja ochjaamisen)

2 Asiakkaan tarve on
Asiakkaall i
tc1s|11c.£e ja ?Jq%ggmhsio E%?y%sgﬁ{e%ﬂhﬂs on

Parantaminen
Tiﬁglog | id
ia asittel algytetideon
e oﬁ,ﬁ,ﬁ Y Eeruqmlnen

Kuva 4. Palauteprosessi (Pesonen, 2007, s. 51).

Jos palaute on hajallaan eri paikoissa, jopa vain joidenkin ihmisten tie-
dossa, tapahtuu palvelun kehittaminen helposti yrityksen tyontekijoiden
henkilokohtaisten mielipiteiden eika asiakkaiden kokemusten perusteella.
Palautteen antaminen pitdaa tehda asiakkaalle mahdollisimman helpoksi.
Lisdksi palaute olisi hyva saada mahdollisimman pian kontaktin jalkeen,
kun tapahtuma on kaikilla asiaan liittyneilld henkil6illa vielda tuoreessa
muistissa. (Filenius, 2015, s. 104) Tarvitaan siis palvelunhallinta-jarjestel-
ma3, joka kokoaa kaiken asiakkailta saadun palautteen helposti kasitelta-
vaan muotoon ja poikkeamiin voidaan puuttua nopeasti.
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Palvelunhallintajarjestelma

Palvelunhallinta tarkoittaa kaikkia niitd prosesseja, joita yritys tarvitsee
tuottaakseen palvelua. It-alalla siitd puhutaan yleisesti kirjainyhdistelmalla
ITIL. (Tieturi, 2018) Asiakaspalvelu on kilpailun kiristyessa yrityksille aina
vain tarkeampi erottautumiskeino, mutta asiakaspalvelun kokonaisuuden
hallinta saattaa olla haasteellista. Palvelunhallinnassa yritykselle tarkein
asia on rajallisten resurssien kohdentaminen oikein ja muuntaminen asiak-
kaalle tarkeaksi palveluksi. Jarjestelmallisen palvelunhallinnan avulla asi-
akkaille annettavaa palvelua voidaan valvoa ja kehittaa.

Datan merkitys ja asioiden mitattavuus on ollut tarkeaa jo pitkaan varsin-
kin it-osastoilla. Palveluhallintajarjestelma mahdollistaa SLA-seurannan,
jolloin voidaan mitata, kuinka kauan asiakkaiden ldhettamien pyyntéjen
ratkaiseminen kestda ja pysytdaanko sovittujen aikarajojen puitteissa. Ta-
man lisdksi palvelunhallintajarjestelma pyytaa kayttajilta palautetta ja ndin
saadaan tietoa asiakastyytyvaisyydesta. (Kovalainen, 2018)

Yksi suurimpia ongelmia palvelunhallinnassa on nakyvyyden puute. Jos
kaytossa ei ole yhteista palvelunhallintajarjestelmaa, on tieto yleensa ha-
jallaan eri paikoissa, eri tiedostoissa ja ihmisten omissa sdhkdposteissa,
jopa pikaviestinpalveluissa. Johdon on vaikea saada kokonaiskuvaa siita,
mita tietoa asiakkaan ja yrityksen valilla liikkuu ja millaisia ongelmia siella
ratkotaan.

Kun organisaatio on kasvanut tarpeeksi isoksi, kasvaa samalla eri osastojen
valinen kommunikointi. Kommunikaation maaradn ollessa iso, muuttuvat
kanavat vaikeasti hallittaviksi. Jos kommunikaatio on taysin ihmisten hen-
kilokohtaisissa sahkdposteissa, ei muilla ole paasya naihin keskusteluihin.
Tall6in myoskaan eivat toteutetut ratkaisut ja paatokset ole tallessa ja mui-
den hyoddynnettavissa. (Lantinen, 2019)

Taman takia on usein jarkevaa ottaa kayttoon palvelunhallintajarjestelma,
joka auttaa tiedon tallentamisessa, analysoinnissa ja hallinnassa. Palvelun-
hallintajarjestelman avulla on kaikilla paasy kaikkiin tietoihin yhdessa pai-
kassa. Se tekee tyon nakyvaksi kaikille organisaatiossa ja asian hoitoa pys-
tyvat kaikki seuraamaan. Lisaksi on mahdollista tehda valmiita vastauksia
usein toistuviin ongelmiin. Tall6in palvelun laatu saadaan tasaisemmaksi.



Asiakkaat Palvelunhallintajarjestelma Asiakkaat
(ja muut (ja muut
sidosryhmat) Johdon vastuu Muiden esapuolten kayttamien sidosryhmat)
prosessien hallinnoint
Palvelunhallintajérjestelman Asiakirjahallinta
laatiminen Resurssienhallinta

Palvelu- Uusien tai muuttuneiden palveluiden
vaatimukset || | suunnittelu ja transitio Palvelut

Palveluiden toimitusprosessi

Kapasiteetinhallinta Palvelutason hallinta Tietoturvaliisuuden
hallinta
Palveluiden jatkuvuuden Palveluraportointi Budjetointi- ja

ja saatavuuden hallinta kirjanpitopalvelut

Ohjausprosessit
Konfiguraationhallinta
Muutoksenhallinta
Julkaisun ja kidyttGdnoton
hallinta

Ratkaisuprosessit Liikesuhdeprosessit
Hairisnhallinta ja Lilkkesuhteiden hallinta
palvelupyyntSjen hallinta Toimittajanhallinta

Ongelmanhallinta

Kuva 5. Palvelunhallintajarjestelma (Lahnalahti, 2014, s. 17)

Kuten kuvassa 5 esitetaan, niin ulkoisilla kuin sisdisillakin asiakkailla on tiet-
tyja odotuksia yrityksen tarjoamalle palvelulle. Yrityksen taytyy pystya vas-
taamaan naihin vaatimuksiin hallitsemalla omia prosessejaan ja sita kautta
palvelun laatua. Palvelunhallintajarjestelmassa johdon vastuulla on laatia
raamit palvelulle seka tarjota tyokalut palvelun tarjoamiseen. Ensisijaisen
tarkeaa on saada erilaiset prosessit toimimaan sujuvasti ja jakaa resurssit
tehokkaasti, jotta asiakkaille voidaan tuottaa heiddn vaatimustensa mu-
kaista palvelua.

Kun yhteydenpito on siirretty siahkoposteista palvelunhallintajarjestel-
maan, sinne alkaa kertya tietoa, joka auttaa tydn seurannassa ja kehitta-
misessa. Toita pystytaan linkkaamaan toisiinsa ja systemaattisiin virheisiin
padstaan kasiksi helpommin. (Kovalainen, 2018) Erityisesti hyoty korostuu
tuuraustilanteissa, kun kasitellaan kysymyksia, joita tuuraaja ei viela tieda.
Kun aikaisemmin ratkottuja ongelmia voi kdyda tarkastelemassa, on hel-
pompi tietdd, miten kasilla oleva ongelma on parasta hoitaa tai mista lisa-
tietoa kannattaa yrittaa hankkia.

Erilaisia palvelunhallintajarjestelmia on markkinoilla tarjolla useita ja uusia
kehitetdaan jatkuvasti. Suurin osa niista on alun perin tarkoitettu it-palve-
luntuottajien kayttéon, mutta yha enenevassa maarin niita aletaan kayttaa
my6s muilla osastoilla ja yrityksen sisdisessa kommunikoinnissa. Tunne-
tuin, ja oman ilmoituksensa mukaan laajimmin kaytetty, on ServiceNow
(ServiceNow, 2019).
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3 SERVICENOW

ServiceNow on vuonna 2003 perustetun yrityksen nykyinen nimi. Yhtion
verkkosivuston mukaan ServiceNow "yksinkertaistaa tyon tekemista pilvi-
pohjaisella alustallaan” ja se tarjoaa ratkaisujaan monille eri aloille ja yri-
tysten eri osastoille. (ServiceNow, 2019) ServiceNow’n omien sanojen mu-
kaan se ei ole vain uusi jarjestelma, vaan myos uusi tapa toimia. (Fujitsu,
2019)

Suomessa ensimmadinen ServiceNow’n auktorisoitu jalleenmyyja oli Rubik
Solutions 2011. (Ollila, 2011) Rubik Solutions sulautui ensin Symfoniin ja
tama taas myohemmin Fujitsuun, joka on tata nykya ServiceNow’n maail-
manlaajuinen partneri. Talld hetkelld ServiceNow’ta tarjotaan paljon eri-
laisten konsulttiyritysten kautta. (Haastattelu)

ServiceNow’n kayttdmiseksi ei tarvita erillistd sovellusta, vaan sita kayte-
taan internet-selaimella. Ndin se on helposti ylldpidettavissa ja paivitykset
hoituvat automaattisesti. Lisaksi se on kaytettavissa kaikilla paatelaitteilla,
joissa on internetselain. (ServiceNow, 2019) Kuten monet muutkin palve-
lunhallintajarjestelméat, myos ServiceNow otettiin kdyttodn ensin yritysten
IT-osastoilla ja IT-tuessa, mutta on myohemmin laajentunut koko yrityksen
sisdiseen kommunikointiin. Siina siis sovelletaan alun perin tietohallinnon
tarpeisiin kehitettyja ITIL-kdytdantoja myos yrityksen muihin prosesseihin.
(Tivi, 2015)

ServiceNow on pilvipohjainen palvelunhallintajarjestelma, jonka tavoit-
teena on auttaa automatisoimaan niin yrityksen sisdista kuin ulkoistakin
kommunikointia. Automatisoinnilla pystytdan toitd seuraamaan, aikatau-
luttamaan, resursoimaan ja analysoimaan aiempaa tehokkaammin.

ServiceNow’n tavoitteena on luoda organisaation tyontekijoille yksi jarjes-
telma, josta hakea tietoa. Se kokoaa kommunikaation yhteen paikkaan,
jossa se on yrityksen kaikkien tyontekijoiden hyddynnettdvissa. Jotkut
luonnehtivat ServiceNow’ta julkiseksi sahkopostiksi. (Haastattelu) Silla voi
kuitenkin tehda paljon muutakin. Sen avulla voi automatisoida toimintoja,
parantaa prosessien tehokkuutta ja raportoida tyotehtdavien maarasta ja
laadusta. Kaikki, niin tyontekijat kuin esimiehetkin, paasevat kasiksi samoi-
hin tietoihin eika asioita tarvitse kysellda muilta. (Haastattelu).

Esimerkiksi vuosi- tai sairauslomien aikaan tuuraus on hankalaa, jos tietoa
asiakkaasta ei ole. Toisaalta palvelun laadun mittaamisen ja oikeudenmu-
kaisen tyokuorman varmistaminen vaatii toimivaa jarjestelmaa. Jos tyot
ovat ihmisen omassa sahkodpostissa, on kokemus tyokuormasta ainoastaan
ihmisen subjektiivisen kokemuksen varassa. Lisdksi tydtapa voi pysya te-
hottomana, jos sitd ei voida seurata. Esimerkiksi sen varmistaminen, etta
ihminen tekee oikeasti hanelle kuuluvia tehtavia.
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Erilaisilla osastoilla ServiceNow’ta kdytetaan hieman eri tavalla ja kdytossa
on erilaisia toimintoja. Tassa tyossa kasitellaan kohdeyrityksen Customer
Centerissa kaytossa olevia ja sille tarkeita toimintoja.

3.1 Kayttoliittyma

ServiceNow’ta kdytetdan hieman erilaisilla kayttoliittymilld, joista kaikki
ovat pilvipohjaisia ja internetselaimella kaytettavia. Jarjestelmaa omassa
tyossdan kayttavilla on kaytossaan niin sanottu tuotantoversio. Siind on
kaytossa ServiceNow'n kaikki toiminnot ja sielld tyojonoja hallinnoidaan
erilaisten raporttien avulla. Tata on kasitelty tarkemmin luvussa 3.3 Tapah-
tumanhallinta.

Joskus asiakkaille on luotu mahdollisuus kayttaa itsepalveluportaalia. Siella
he voivat avata palvelupyynnon ja seurata asian kasittelyn etenemista.
Keskustelu tulee nakyviin pikaviestimista tutulla tyylilla, joten se on mo-
nelle luonnollinen tapa seurata asian kasittelya. Sinne tulee nakyviin koko
keskustelu ja asiakas voi halutessaan antaa lisatietoja ja -kysymyksia. (Kuva
6)

ACME CORF N | Customer Service

Products&Services  Support  Community  AboutUs

Kuva 6. ltsepalveluportaali (Fujitsu, 2019)

Kaikilla asiakkailla ei ole kdytdssdan itsepalveluportaalia. Heille viestinta
ServiceNow’sta nakyy tavallisina sdhkoposteina eivdatkda he valttamatta
edes ajattele, ettd heille saapuvat sahkopostit on lahetetty sieltd eika ta-
vallisesta sahkdpostiohjelmasta. Sahkdpostin tunnistaa sen alareunassa
olevasta koodista, esimerkiksi muotoa MSGXXXX. Sen avulla sahkdposti
ohjautuu oikealle tiketille ja onkin tarkeaa, ettei asiakas poistaisi sita. Jos
sen poistaa, avautuu jarjestelmaan uusi palvelupyynto ja tama voi hidastaa
asian kasittelya, koska tietoa joudutaan yhdistamaan toiselta palvelupyyn-
nolta.



12

Palvelupyynto

Kaikista tapahtumista avataan ServiceNow’hun palvelupyynto eli tiketti.
Usein jokin tietty sahkopostiosoite avaa palvelupyynnon jarjestelmaan au-
tomaattisesti. Jos taas on vastaanottanut omaan sahkdpostiin kyselyn asi-
akkaalta, voi sen vieda ServiceNow’hun yksinkertaisesti lahettamalla sah-
koépostin edelleen tuohon tiettyyn sahkopostiosoitteeseen. Itsepalvelu-
portaalia kayttava voi avata tiketin suoraan siella.

Palvelupyynnon voi avata suoraan jarjestelmaan tayttamalla lomakkeen
tiedot. Tata vi nopeuttaa jos kdytdssa on niin sanottuja mallipohjia eli
templateja, joiden avulla suurin osa kentistd tdytetdan automaattisesti.
Niitd voidaan kayttaa tiketin perustietojen tayttamisen lisaksi esimerkiksi
sen sulkemiseen. Ndin yhdella napinpainalluksella saadaan taytettya tar-
vittavat kentat ja jokainen jarjestelmaa kayttava tekee sen samalla tavalla.
Koska tietyt kentat taytetdaan usein samalla tavalla, voidaan valmiita pohjia
kdyttamalla nopeuttaa palvelupyynnon luomista.

Alla olevassa kuvassa on tyhja tiketti. Asiakkaan ja yhteyshenkilon valitse-
misen jalkeen kannattaa valita alareunassa nakyva “Tiketin perustiedot” -
templatea. Sitd painamalla monet vaaditut kentat tayttyvat automaatti-
sesti. (Kuva 7)

00 | Save | Submit| | Thirdparty | InProgress |CreateWork Order | CreateProblem | Create Change | | Assigntom

< { == Incident- Vi

Tl

B B

»OE

©)  remplates: Fr.soa derTicket  FLCOrder Templa ey R e =%

Kuva 7. ServiceNow’n tyhja tiketti

Muodostuneita palvelupyynt6ja eli tiketteja kasittelee ensin niin sanottu
jonovastaava. Han kdy lapi tiketin asian, asettaa sille prioriteetin ja muut
perustiedot ja ohjaa tiketin oikealle henkil6lle. Koska tiketille ei suoraan
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tayty kaikkia kenttia, han kayttaa yleensa valmiita mallipohjia eli templa-
teja nopeuttaakseen toiden kasittelya.

Kun jonovastaava ldhettda palvelupyynnon eteenpdin, han voi valita vas-
taanottajaksi joko tietyn jonon tai suoraan jonkun henkilon. Jos han tietaa,
ettd asia kuuluu tietylle osastolle, mutta ei tieda henkil6a, han laittaa sen
tuon osaston jonoon. Tiketin ottaa kasittelyyn tuon osaston jonovastaava,
joka laittaa sen oikealle henkildlle.

Palvelupyynnoélle on hyva merkitd, mita asialle on tehty kaikissa vaiheissa.
Nain kokoketju on jalkikateen nahtavissa niin ajallisesti kuin laadullisesti-
kin. Jos tiketin lahettaa eteenpadin, on sille hyva merkita mita toivoo vas-
taanottajan sille tekevan. Nain henkilo heti tietda, mitad hanelta toivotaan
ja asian kasittely nopeutuu.

Tiketilta on mahdollista lahettda sahkoposteja sellaisillekin henkildille,
joilla ei ole paasya ServiceNow’hun, mutta joita asia koskee. My0Os tama
sahkoposti tallentuu palvelupyynnolle ja kaikki voivat nahda, kehen otettu
yhteytta ja mita asialle on tehty. Ndin on jalkikiteen mahdollista tietaa
ketd asia on koskenut. Jos saman tyyppinen ongelma tulee jatkossa, voi
oikeat henkil6t 16ytya ServiceNow’n historiasta.

3.3 Tapahtumanhallinta

ServiceNow’n tapahtumanhallinta toimii erilaisilla raporteilla. Tapahtumat
jarjestetaan raporteiksi, joita muokkaamalla voi |6ytda ne tapahtumat, joi-
hin ensiksi pitda reagoida. Jarjestelmaan on valmiiksi luotu joitain raport-
teja ja lisaksi kayttdja voi luoda itselleen sellaisia raportteja, joita eniten
tarvitsee.

Tarkeimpana useimmille on raportti, josta ndkee omat avoimet palvelu-
pyynnot eli tiketit. Raportin sarakkeista voi valita etusivulla ndhtavaksi ha-
luamansa tiedot. Esimerkiksi joku saattaa valita sen, milloin tiketti alun pe-
rin luotu, mita asiakasta tiketti koskee tai milloin sita on viimeksi muokattu.
Nain raporttia voi helposti lajitella ndiden hakuehtojen mukaan ja nahda,
mihin tikettiin pitdd ensimmaisena reagoida. (Kuva 8)

Lisdksi monet luovat raportteja, joista ndkee muiden avoimia tiketteja,
josta niitd on helppo poimia esimerkiksi tuuraustilanteissa. Jonovastaavat
kayttavat naitda myos tyokuorman tasaamiseen laittamalla tiketteja niille,
joilla niitd on vahiten ja seuraamalla sit3, ettei joku kuormitu liikaa. (Haas-
tattelu)

On hyva myos luoda raportti, josta nakee omiin tiketteihin tulleet vastauk-
set tai asiakaspalautteet. Ndin ne eivat jad huomiotta. Varsinkin ratkaistut
tiketit jadvat helposti huomiotta, jos niistd koostettua raporttia ei seuraa.
Asiakas voi vastata myds ratkaistuun tikettiin ja jos tuota raporttia ei
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seuraa, asiakkaan viesti voi jadda huomaamatta ja asiakas ilman tarvitse-
maansa palvelua.

Kuva 8. ServiceNow’n tydjono (Fujitsu, 2019)

Aloitusndakymaa voi personoida oman nakdiseksi. Varimaailmaa voi vaih-
taa ja etusivua muokata sisdltdmaan juuri ne raportit, joita itse paivittai-
sessa tyossa tarvitsee. Tyontekoa voi nopeuttaa paljon silld, etta aloitussi-
vulla on saatavilla kaikki tarvittava tieto yhdellad silmaykselld. Esimerkiksi
alla olevassa kuvassa 9 on erds ServiceNow’n muokattu aloitusnakyma. Sii-
hen on merkitty eri vareilld eri osiot. Henkiloén omat tiketit ovat sinisessa
laatikossa. Tiketit, joihin asiakas on vastannut ja niihin pitdad todennakoi-
sesti reagoida, on merkitty punaisella. Tuurausparien jonot, joita henkilon
pitda seurata on vihredlld ja ratkaistut tiketit keltaisella. Ndin henkil6 na-
kee yhdella silmayksella tilanteen avatessaan ServiceNow’n etusivun. Etu-
sivulle voi halutessaan lisatd muutakin, vaikkapa loppukayttajatyytyvaisyy-
den ja palautteet.

Kuva 9. ServiceNow’n muokattu aloitusndkyma
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3.4 Asiakaspalautteet

ServiceNow tarjoaa asiakkaille helpon vayldn antaa suoraa palautetta. Pa-
lautetta pyydetdaan heti palvelutapahtuman jalkeen sdahkdpostilla, joten
asiakkaan on helppo siihen vastata. Han antaa halutessaan palvelutapah-
tumalle arvosanan ja sanallisen palautteen. Kun tama tapahtuu heti palve-
lutapahtuman jalkeen, on asia tuoreessa muistissa kaikilla osapuolilla.

Sahkopostilla tullut pyyntd antaa palautetta sisaltda linkin, jota klikkaa-
malla asiakas padsee palautelomakkeelle. Lomakkeella on helppoja moni-
valintakenttia, joihin kiireinenkin jaksaa antaa arvion. Lisaksi on kentt3, jo-
hon asiakas voi halutessaan antaa sanallista palautetta. (Kuva 10)
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Kuva 10. Palautelomake (Fujitsu, 2019)

Palaute rekisteroityy tietokantaan ja kiinnittyy oikeaan palvelutapahtu-
maan. Jokainen voi seurata omia asiakaspalautteitaan itse ja lisdksi esimie-
het nakevat kaikki palautteet. Jarjestelmasta voi ajaa raportteja, joista pa-
lautteen ndkee sekd numeroarvioina ettd tekstina niin henkilittdin, osas-
toittain kuin kayttajaryhmittainkin.

Asiakaspalautteista kerataan kayttdjalle tietoa ja koostetaan raportti. Kayt-
taja nakee kokonaistilanteen kaaviosta, jossa on nakyvissa palautteiden
numeroarvosanojen keskiarvo kuukausittain. (Kuva 11) Kaavion lisaksi
kayttdja padsee nakemaan myds asiakkaiden kirjoittamat tekstimuotoiset
palautteet. Tama helpottaa ymmartdmaan numeroarvosanan taustalla
olevia ajatuksia ja auttaa kehittdmaan omaa toimintaa.
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Kuva 11. Loppukayttajatyytyvaisyyskaavio

3.5 Raportointi

ServiceNow’ssa on laajat mahdollisuudet ajaa erilaisia raportteja, koska
ServiceNow tallentaa kaikki tiketin tapahtumat tietokantaansa. Naita ta-
pahtumia ovat esimerkiksi tiketin kasittelyyn kaytetty aika, SLA:n pitavyys
tai kasiteltyjen tikettien maara. Raporttien nakyvyytta voi rajoittaa niin,
etta niihin paasee kasiksi vain tietyt henkil6t. Raportit voi my&s ajastaa saa-
pumaan tietyille henkildille sahkopostitse haluttuina aikoina. (ServiceNow,
2019)

Tasta on hyotya kaikille, mutta erityisesti esimiehille. Raporteista heidan
helppo seurata, mita osastolla tapahtuu. Voi ndahda yksittdisen ihmisen,
osaston tai kayttdjaryhman tyokuorman ja ohjata apua sinne, missa sita
tarvitaan. Lisaksi raporteilla on suuri rooli resursoinnissa. Raporttien avulla
voidaan nayttaa yrityksen johdolle esimerkiksi toiden maara lisdantymisen
edellisesta vuodesta ja ndin perustella lisdaresurssien tarvetta.

Esimerkkikuvassa esimies ndakee heti, kuinka monta tapausta on auki ja
montako niista on kriittisia. Han pystyy my6s seuraamaan, onko sellaisia
tapauksia, joita ei ole viela laitettu eteenpdin kenellekdan ratkaistavaksi.
Han nakee onko tullut asiakaspalautteita ja kuinka vanhoja tapauksia on
vield auki. Suoraan raporttia klikkaamalla han paasee ndakemaan tarkem-
min, mita tapauksia raportin takana on ja sitd kautta mahdollisesti puuttua
tilanteeseen. Ajan myo6ta han myos oppii ndkemaan, milloin tilanteeseen
pitda puuttua. Tama sekd nopeuttaa esimiestydta paljon ettd auttaa esi-
miestda ymmartamaan, mitd osastolla tapahtuu ja millaisten tapausten
kanssa tyontekijat painivat. (Kuva 12)



Average Customer Satisfaction

10 3

Open Cases not Updated for 7 Days Open Cases Older Than 30 Days

670 669

Open Cases Older Than 30 Days - Grouped
1ne

——— B sacesty —rome B

Open Cases Older Than 30 Days by Priority and State

Kuva 12. Esimerkkiraportti (Fujitsu, 2019)
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4 TUTKIMUS

Kohdeyrityksessd ServiceNow’ta on kdytetty muutamalla osastolla jo
usean vuoden ajan. Noin puolentoista vuoden ajan sitd on kaytetty myos
Customer Centerissd, joka on tdman opinnaytetydn ensisijaisena tutkimus-
kohteena.

Kohdeyrityksen tavoite oli selvittad, miten paljon ty6ta tehdaan Service-
Now’n kautta ja miten paljon omissa sahkoposteissa. Esimiehille on tar-
keda palvelunhallinnan mitattavuus seka raporttien luotettavuus. Siksi hei-
dan on tarkeaa tietda jarjestelman kayttoaste. Samalla haluttiin selvittaa
kayttdjien kokemuksia jarjestelmasta ja saada vinkkeja kdyton tehostami-
seen ja kayttdasteen nostamiseen.

Tutkimustulokset kerattiin padasiassa kahdella tavalla; haastatteluilla ja
Webropol kyselylomakkeilla (Liite 1). Haastateltaviin kuului asiantuntijoita,
kayttdjia ja asiakkaita. Asiantuntijoita haastateltiin henkilokohtaisesti.
Kayttdjille ja asiakkaille lahetettiin pyynto osallistua kyselyyn verkossa.

Tassa tutkimuksessa asiantuntijoihin kuului henkil6ita, jotka ovat joko jar-
jestelman paakayttdjia tai olleet mukana jarjestelman kayttéonotossa.
Kaikki toimivat kohdeyrityksessa esimiesasemassa. Kayttajiin kuuluvat ne
henkilot, jotka kayttavat jarjestelmaa paivittdin omassa tydssaan seka Cus-
tomer Centerissa ettd muilla osastoilla. Customer Centerin asiakkaisiin
kuului tassa tutkimuksessa myynnin henkilgita.

4.1 Haastattelu

Haastattelu valittiin tutkimusmenetelmaksi, jotta aihepiirista saataisiin sel-
laistakin tietoa, jota haastateltavilta ei etukateen osattu kysya. Haastatte-
lun etu kyselyyn verrattuna on joustavuus. Seka haastattelija ettda haasta-
teltava voivat esittda lisdkysymyksia tai selventad sanamuotoja, jotta kasit-
teet ymmarretdan varmasti samalla tavalla. Haastattelussa on mahdollista
vaihtaa kysymysten ja aiheiden kasittelyn jarjestysta tilanteen vaatimalla
tavalla ja poiketa varsinaisesta haastattelurungosta. (Tuomi & Sarajarvi,
2018, s. 62)

Haastatteluaineisto voidaan analysoida monella eri menetelmalla. Yleispa-
tevdd kaavaa aineiston analyysiin ei ole. Jokainen tutkija kayttda tassa
omaa harkintaa. Analyysi on kovaa tyota, vaikka sana kuulostaa hienolta.
Aineiston pohtiminen, jarjesteleminen ja sisallon eritteleminen ja jasenta-
minen on aikaa vievaa ja vaatii keskittymista. Aineistosta pyritaan |oyta-
maan tutkimusongelman kannalta keskeiset seikat. (Saaranen-Kauppinen
& Puusniekka, 2006). Tassa tapauksessa analyysimenetelmana kaytettiin
aineiston toistuvaa luentaa. Pyrittiin [6ytamaan yhtaldisyyksia eri haastat-
telujen valilla. Ensimmaiselld lukukerralla aineistosta pyrittiin saamaan
yleiskuva. Toisella kerralla tarkasteltiin tarkemmin sisaltéja ja pyrittiin



19

[6ytamaan yhtaldisyyksid. Kolmannella lukukerralla tehtiin tiivistelma yh-
talaisyyksista ja arvioitiin niiden tarkeysjarjestys.

Asiantuntijoihin kuului henkilGita, jotka olivat mukana jarjestelman han-
kinnassa ja kdyttoonotossa tai ovat jarjestelman paakayttajia. Kaikki toimi-
vat esimiesasemassa. Haastattelut suoritettiin lokakuun lopussa reilun vii-
kon kuluessa. Haastateltavia oli nelja ja heidat haastateltiin yksitellen. Ta-
man kohderyhman henkil6t haastateltiin vapaamuotoisen, keskustelutyy-
lisen haastattelurungon avulla. Tassa haastattelussa oli kaksitoista kysy-
mystd, joita kaytiin |api keskustelumaisesti ja avoimesti. Haastateltava pys-
tyi puhumaan vapaasti haluamistaan nakoékulmista ja haastattelu eteni
vastaajan ehdoilla. (Vilkka, 2015, 5.81)

Haastattelut suoritettiin ensimmaiseksi, jotta saataisiin mahdollisimman
paljon taustatietoa aiheesta ja lisdksi vinkkeja siihen, mita tietoja Service-
Now’ta tydkseen kayttaviltd kannattaisi verkkokyselyssa kysya. Haastatel-
tavien ajateltiin asiantuntijoina pystyvan auttamaan tdssa. Avainhenkilot
antoivat haastattelussa erittain hyvia vinkkeja kysymysten asetteluun ja
siihen, miten saisi mahdollisimman paljon vastauksia. Lisdaksi neuvottiin as-
teikon maarittelemisessa. He antoivat myds hyvia neuvoja siita kenelle ky-
sely kannattaa lahettaa ja kenelta talon sisalla saa tarvittaessa apua.

Asiantuntijoiden haastattelurunkoon kuului kysymyksia ServiceNow’n
kayttoonottoon liittyvista asioista, hankkeen taustoista ja tavoitteiden
tayttymisesta. Lisaksi kysyttiin asiantuntijoiden omia mielipiteita Service-
Now’sta. Haastattelukysymyksia lapikdydessa nousi selkeasti esiin se, etta
palvelunhallintajarjestelman kdyttoonotolle oli aikanaan suuri tarve ja pai-
navat syyt. Esimiehet toivat voimakkaasti esiin sen, etta sen kaytosta on
ollut jo nyt suuria etuja ja toivoivat kaikkien alkavan kayttaa sita yrityksen
ohjeiden mukaan, jotta kaikki tavoitteet voitaisiin saavuttaa.

ServiceNow’n kayttéonotto oli konsernitason paatos, johon paikallisesti ei
ollut mahdollisuutta vaikuttaa. Muitakin palvelunhallintajarjestelmia oli al-
kuun ollut harkinnassa, mutta konsernitason paatosta oli kaikkien nouda-
tettava. Jarjestelma on yritykselle raataloity, joten siihen ei ole juurikaan
mahdollista asentaa paalle erilaisia sovelluksia, joita ServiceNow’n sivuilla
tarjotaan. (ServiceNow, 2019) Paivityksia jarjestelmaéan tulee usein, mutta
niiden kadyttoonottoa harkitaan yrityksessa tapauskohtaisesti. Jarjestel-
man raataloinnista johtuen kaikkia ei suoraan oteta kayttoon.

Jokainen haastateltavista mainitsi jarjestelman eduksi sen lapindakyvyyden
eli sen, etta tyot ovat kaikkien seurattavissa. Tata pidettiin jarjestelman
tarkeimpana ominaisuutena. Aiemmin kun tyot olivat ihmisten omissa sah-
kOposteissa, oli niitd mahdotonta seurata. Nyt kaikki voivat nahda, mita
asialle on tehty eika tarvitse kysella muilta ja kdyttaa aikaa sen selvittelyyn,
kuka asiaa mahdollisesti hoitaa ja mita sille on tehty. Esimiehille myos es-
kaloidaan asioita ja jarjestelman ansiosta he ndkevat jarjestelmasta asian
tilanteen ja pystyvat vastaamaan kyselyyn valittémasti.
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Lapinakyvyyden ansiosta toita on helppo tarkastella jalkikateen, koska ne
on tallennettu yhteisessa kdytossa olevaan jarjestelmaan. Taman tarkeys
korostuu erityisesti tuuraustilanteissa. Tuuraaja voi nahda suoraan jarjes-
telmastd, miten jokin asiakkaan ongelma on aiemmin hoidettu ja saada
siitd apua kasilla olevaan ongelmaan. Aiemmin tama ei ollut mahdollista,
koska kaikki tieto oli tuurattavan sahkopostissa, johon tuuraajalla ei paasya
ollut.

Toisena tarkeana kayttéonoton syyna pidettiin jarjestelman tarjoamia mit-
tareita ja raportointimahdollisuuksia. Erds esimies sanoi, ettei hanella
aiemmin ollut mitdan mahdollisuuksia tietdd, mitd osastolla tapahtui.
Kaikki oli jokaisen oman subjektiivisen kasityksen varassa. Nyt jarjestelman
avulla hdn pystyy seuraamaan tyotilannetta reaaliaikaisesti. Tama esimies
oli luonut ServiceNow’hun itselleen lukuisia erilaisia graafisia mittareita,
joista han nakee nopeasti tilanteen osastolla. Han seuraa sielta esimerkiksi
avointen tikettien maaraa ja ikaa, tikettien lapimenoaikoja tai jakamatto-
mien tiketin maaraa. Grafiikasta hdan paadsee yhdellad klikkauksella kasiksi
tiketteihin ja voi tarkastella sielta tilannetta tarkemmin. Nain han voi puut-
tua mahdollisiin ongelmiin nopeasti. Han sanoikin jarjestelman olevan ha-
nelle esimiestyossa elintarkea.

Tarkka raportointi auttaa myds resursointia. Esimiehet kokivat, etta heidan
oli aiemmin vaikea perustella lisdresurssien tarvetta ylemmille tahoille il-
man selkeita lukuja. Nyt kun tyot ovat selkedsti mitattavissa, se on paljon
helpompaa.

Yhtena erittdin suurena etuna palvelunhallintajarjestelmassa pidettiin
asiakaspalautteiden helppoa saatavuutta. Ndin palvelun laatua on mahdol-
lista seurata niin yksilotasolla kuin osastoittain. Myds epakohtiin padstaan
tarttumaan nopeasti. Kun asiakas antaa huonon arvosanan, hianeen ote-
taan heti yhteytta ja korjataan tilanne. N&in asiakkaan huonon asiakasko-
kemuksen vauriot pyritadn rajaamaan mahdollisimman pieniksi.

Suurimpana haasteena haastatteluissa tuli ilmi muutosvastarinta. Ihmiset
ovat tottuneet hoitamaan to6itdaan tietylla tavalla ja syvaan juurtuneita ta-
poja on vaikea muuttaa. Asiakkaat kokivat, etta tuttu henkilo katosi tiket-
tien taakse. Kayttdjat eivat myoskaan valttamattd ymmarra syita siihen,
miksi kaikkien olisi tarkeda kdyttaa yhta jarjestelmaa. Opetteluvaiheessa
uusi jarjestelma usein saattaa tuntua kankealta ja hyodyt huomataan vasta
myohemmin.

Esimiehet ovat myds huomanneet, etteivat ihmiset valttamatta kayta jar-
jestelmaa neuvotulla tavalla ja tdma saattaa tehda epaselvyyksia raport-
teihin. Esimerkiksi tikettien lapimenoaikoihin voi tulla heittoa siksi, ettei
tiketin tiloja ole kaytetty neuvotulla tavalla. Joskus tiketti on suljettu liian
aikaisin ja asian kasittely on jaanyt kesken. Lisdksi joskus tiketin tyo siirre-
taan tehtavaksi omaan sahkopostiin eikd seurantaa nain ollen ole mahdol-
lista enda tehda luotettavasti. Muiden on mahdoton tietda, onko asia
yleensa hoidettu vai ei.
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Esimiehet tunnistivat jarjestelmassa Customer Centerin kannalta joitakin
ongelmakohtia eika se valttamatta ole taysin sopiva myynnin tuen tehta-
viin. Esimerkiksi ndkyman sekavuus on ongelma varsinkin, jos tiketilta |a-
hetetddn paljon sdhkdposteja. ServiceNow’ta luonnehdittiinkin nimen-
omaan tiketdintijarjestelmaksi, ei niinkdaan sahkdpostiohjelmaksi. Sahko-
postitoimintoja yritettiin aiemmin kehittdaa, mutta nyt projekti vaikuttaa
pysahtyneen. Tama on huono asia Customer Centerille, koska sieltad lahe-
tetdan asiakkaille paljon sahkodposteja. Esimiehet toivoivat kehittamisen
jatkuvan jollain aikavalilla.

Mydskaan liitteiden hankala kayttd hankaloittaa Customer Centerissa Ser-
viceNow’n kayttda. Esimerkiksi ratkaisuviestiin ei pysty lisdamaan liitetta,
vaikka se téiden kannalta on tarkedd. Taman takia liite on Iahetettava eril-
liselld sahkopostilla ja sen lisdksi luotava ratkaisuviesti tikettia suljettaessa.
Tama hidastaa tyontekoa verrattuna siihen, etta liitteen saisi lisattya suo-
raan ratkaisuviestiin.

Esimiehet pitivat ServiceNow’ta padsaantoisesti toimivana ja siita oli suu-
rimmaksi osaksi saatu se hyoty, mitd etukdteen toivottiin. Tavoitteet on
saavutettu tdysin nimenomaan siltd osin kuin sitd kdytetdan. Ongelma on
se, ettd osa ihmisista ei jarjestelmaa kayta. Kaikkien esimiesten mielesta
tayden hyddyn saamiseksi kaikkien pitdisi siirtya kayttamaan sita. Yrityk-
sessd on paatetty ottaa jarjestelma kayttoon eika kukaan saisi enaa ottaa
erivapautta olla kayttamatta sita.

4.2 Kysely

ServiceNow’n kayttdjilla konkreettinen tyontekotapa on muuttunut ja koh-
deyritysta kiinnostaa heidan kokemuksensa siita. Kayttajille [ahetettiin ky-
sely Webropol-ohjelmalla tehdylld lomakkeella ja heiltd pyrittiin saamaan
selville mielipiteita ServiceNow’sta ja omasta osaamisestaan sen kayttami-
sessa. Tarkea tieto on se, kuinka paljon he ovat siirtyneet tekemaan toita
ServiceNow’ssa. Lisdksi kartoitetaan mahdollista lisdkoulutuksen tarvetta
seka toiveita ServiceNow’n kehittamiseen.

Paatutkimuskohde tutkimuksessa oli Customer Center, mutta samat kysy-
mykset lahetettiin myds Service Deskissa ja Service Centerissa tyoskente-
leville. He ovat kayttaneet ServiceNow’ta pidempaan, joten heidan vas-
tauksiaan kaytettiin vertailupohjana. Haluttiin ndhda poikkeavatko vas-
taukset paljon naiden ryhmien valilla. Myynnille [dhetettiin hieman eri ky-
symykset, koska he eivat kayta ServiceNow’n tuotantoversiota. Heiltad ha-
luttiin vastauksia siksi, etta nahtaisiin tarvitsevatko he esimerkiksi koulu-
tusta jarjestelman kaytossa.

Kyselylomakkeen laatiminen kannattaa miettia tarkkaan kyselyn ja vastaa-
jien kannalta. On turhaa tehda kyselya, johon kukaan ei jaksa vastata. Ta-
han voi vaikuttaa esimerkiksi silla, ettd kysymykset ovat aseteltu loogiseen
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jarjestykseen ja, etta niihin on helppo vastata. Kyselyn ei kannata myds-
kaan olla liian pitka. Jos kysely on liian pitka ja sekava, jaa vastaaminen
helposti kesken. (KvantiMOTV, 2010)

Tassa tutkimuksessa kysymykset aseteltiin paasaantoisesti haastattelussa
esiin tulleiden asioiden perusteella. Haastateltavilla oli kokemusta kysy-
mysten asettelusta ja heidan apunsa oli korvaamatonta. Heilta tuli ehdotus
esimerkiksi siitda, etta monivalintakysymyksiin saa paremmin vastauksia
kuin avoimiin kysymyksiin. Siksi tdssa kyselyssa paadyttiin suurimmaksi
osaksi niihin. Yrityksessa tyontekijat ovat yleisesti hyvin kiireisia, joten nain
pyrittiin varmistamaan se, ettei kyselyn tayttamista jateta kesken sen ta-
kia, etta vastaaminen vaikuttaa vievan liikaa aikaa.

Lisaksi haastateltavat neuvoivat asteikon asettamisessa. Yrityksen sisalla
suoritettavissa kyselyissa kdytetdaan asteikkoa yhdestd neljaan sen takia,
ettd silloin on pakko ottaa hieman kantaa jompaankumpaan suuntaan eika
ole mahdollista valita keskeltd neutraalia vaihtoehtoa. Jos kayttaa asteik-
koa yhdesta viiteen, niin monesti vastauksesi saattaa tulla keskelta kolmo-
sen ja tall6in tuloksissa ei saada aikaan selvaa eroavaisuutta. Taman tutki-
muksen kaavioissa vastaus, joka on taysin eri mieltd on tummansinisell3,
eri mieltd punaisella, samaa mielta vihrealla ja taysin samaa mielta keltai-
sella. (Esim. kuva 13)

Customer Centerissa tyoskentelee ihmisia erilaisissa rooleissa. Jotkut toi-
mivat jonovastaavina, jotka huolehtivat sisdan tulleet tiketit eteenpdin oi-
keille henkilGille. Osa vastaa puhelin- ja chat-kyselyihin ja siirtdvat ne kysy-
mykset, joihin eivat osaa suoraan vastata eteenpdin muille. Lisaksi siella
toimii henkiloita asiakasvastuullisissa tuotemyyntirooleissa ja myynnin
tuen erilaisissa rooleissa. Alkuun kyselyyn ajateltiin laittaa myds rooli,
mutta talldin henkilén tunnistaminen olisi helpottunut huomattavasti eika
kyselyn anonymiteetti olisi enda ollut aukoton. Siksi rooli paatettiin jattaa
pois, koska keskeisten tutkimuskysymysten kannalta silla ei lopulta ole
merkitysta.

Kysely toteutettiin Webropol- ohjelmalla ja se lahetettiin kaiken kaikkiaan
85 henkildlle siihen vastasi 48 henkil6a. Vastausprosentti oli siis 55,3%,
mita voi pitda kohtuullisen hyvana tuloksena. Customer Centerista vas-
tauksia tuli 29, kun se lahetettiin 46:lle. Customer Centerin vastauspro-
sentti oli siis 63%.

Vastauksia on helppo vertailla ja analysoida suoraan Webropol-ohjelmalla.
Vastauksista ajettiin erilaisia raportteja, joiden perusteella voitiin tehda
johtopaatoksia. Kyselyaineiston havaintoja on joskus tarkoituksenmu-
kaista painottaa, jotta pystytdan tekemaan paremmin vertailuja (Kvanti-
MOTYV, 2008) Siksi vastauksia lajiteltiin osaston mukaan ja myo6s vastausten
mukaan. Nain saatiin syvempaa nakemysta lukuihin.

Vastaukset moniin kysymyksiin jakaantuivat Customer Centerissa selvasti.
Mihinkaan kysymykseen ei vastattu selkean yksimielisesti. tdssa on selkea
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ero Service Deskin ja Service Centerin vastauksiin, joissa taas vastaukset
olivat paljon yhtendisemmat. Ensin kasitellaan ServiceNow’n tuotantover-
siota kayttavien mielipiteita.

Ensimmaisen kysymyksen vastaukset ServiceNow’n helppokayttdisyyteen
jakaantuivat Customer Centerissa taysin (Kuva 13). Kaikki vastaukset saivat
noin neljdsosan danista. Kun taas vertailuryhmassa lahes kaikki pitivat sita
helppokayttdisena. Kukaan ei ollut valinnut "tdysin eri mieltd” -vaihtoeh-
toa ja vain yksi oli hieman eri mielta vaitteesta. (Kuva 14)

2. ServiceNow:ta on helppo kayttia.

Vastaajien maara: 29

Kuva 13. Customer Center

2. ServiceMow:ta on helppo kayttaa.

Vastaajien madrd 12

St ““ S et

Kuva 14. Vertailuryhma

Suurin osa ServiceNow’n kayttajista oli sitd mielta, ettd he ovat saaneet
tarpeeksi koulutusta jarjestelman kayttéon. Vain yksi henkilo oli tasta tay-
sin eri mieltd ja osastokohtaisesta raportista ndakee hdnen tydskentelevan
Customer Centerissa. Noin viidesosa kaikista vastaajista sanoo, ettei kou-
lutusta ole ollut tarpeeksi (Kuva 15). Vertailuryhmastakin noin 17% oli tasta
eri mieltd (Kuva 16)

3. Olen saanut tarpeeksi koulutusta ServiceNow:n kdytto5n.

Vastaajien maard: 41

Kuva 15. Kaikkien vastaukset koulutukseen

3. Olen saanut tarpeeksi koulutusta ServiceNow:n kayttaon.

‘Vastaajien magrd: 12

Kuva 16. Vertailuryhman vastaukset
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Seuraavassa kysymyksessa kysyttiin, osaako henkil6 itse kayttaa jarjestel-
maa tehokkaasti, vastaukset Customer Centerissa jakaantuivat, mutta ver-
tailuryhmassa olivat selvasti yhtendisemmat (Kuvat 17 ja 18).

4. Osaan kayttaa ServiceNow:ta tehokkaasti.

Vastagjien madrd: 29

Kuva 17. Customer Centerin vastaukset

4. Osaan kayttaa ServiceNow:ta tehokkaasti.

‘Vastasjien maara: 12

Samaa mieHta

Kuva 18. Vertailuryhman vastaukset

Eli Customer Centerissa koettiin, ettd koulutusta on ollut tarpeeksi. Silti
jarjestelmaa ei osata kayttaa yhta tehokkaasti kuin mita koulutusta on ol-
lut. Vertailuryhmassa taas osattiin kayttaa jarjestelmaa paremmin kuin
mita arvioitiin koulutuksen riittavyys. Tassa on hieman ristiriitaa. Tahan
olisi varmastikin pitanyt tehda jatkokysymys, jossa aihetta olisi voinut kom-
mentoida vapaasti. Olisi ollut kiinnostava saada mielipiteita siihen, miksi
jarjestelmaa ei koulutuksesta huolimatta osata kayttaa.

Kysymys siita, onko tyonteko tehostunut jarjestelman kayttéonoton myota
hajautti myos vastaukset. Vertailuryhmassa tyonteko oli tehostunut lahes
kaikkien mielestd. Customer Centerissa vain nelja vastaajaa taysin samaa
mielta ja yli puolet oli sitd mielta, ettei ollut.

Kun vastaukseen otettiin mukaan vain ne, jotka sanoivat kayttavansa
omassa tyossdan ServiceNow’ta alle 25% ajasta, oli kuva vield synkempi.
Naita vastaajia oli 8 ja heista 7 oli sita mieltd, etta tyonteko ei ollut tehos-
tunut. (Kuva 19) Tassa mietityttaa korrelaatio jarjestelman vahaisen kayt-
tamisen ja taman mielipiteen valilla. Eihdn tydnteko tietysti voi tehostua
sellaisen jarjestelman avulla, jota ei kayta.

5. Tyénteko on tehostunut jarjestelméan kayttéonoton myota.

Vastaajien maara: 8

Kuva 19. Vastaajina vahan ServiceNow’ta kayttavat
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Kun taas tarkasteluun otetaan henkil6t, jotka kayttavat jarjestelmaa pal-
jon, on mielipide jo paljon valoisampi. Heista yli 70 % oli sitd mieltd, etta
tyonteko on tehostunut ServiceNow’n kdyttodnoton myota. (Kuva 20)

5. Tyonteko on tehostunut jarjestelman kayttoonoton myota.

Vastaajien maara: 22

Kuva 20. Vastaajina paljon ServiceNow’ta kayttavat

Yleisvaikutelma ServiceNow’sta oli Service Deskissa neutraali, Service Cen-
terissa positiivinen, mutta Customer Centerissa mielipiteet taas jakaantui-
vat melko lailla puoliksi. Suuri osa pyrki valitsemaan neutraalin vaihtoeh-
don. Onneksi ei ollut mahdollisuutta valita keskeltd, vaan oli pakko kallis-
tua jompaankumpaan suuntaan. (Kuva 21)

6. Yleisvaikutelma ServiceNow:sta on hyva.

Vastaajien maara: 29

Kuva 21. Customer Centerin vastaus

Kaikkien osastojen vastaajien mielestd ylivoimaisesti eniten Service-
Now’ssa pitaisi kehittaa liitteiden kayttda ja sahkdpostitoimintoja. Seuraa-
vaksi eniten danestettiin suljettuun tikettiin saatavien vastausten kehitta-
mista. (Kuva 22) Omia, vapaamuotoisia vastauksia tuli Customer Centeristd
aika vahan, vain viisi kappaletta. Kehitysehdotuksena esitettiin nakymaa
kayttajaystavallisemmaksi, turhien vilitoimintojen poistamista tai “snip-
ping tool” -tyyppista ratkaisua. Toivottiin myds kohdeyrityksen logoa val-
miiksi vastausviesteihin. Yksi toivoi koko jarjestelman kaytén lopettamista.

n Prosentti

Sdhkdpostitoiminnot 30 73.17%
Liitteiden kaytio 33 80,49%
Ulkoasu 18 43,9%

Suljetun tiketin vastaukset 21 91.22%

Jokin muu, mika? 13 31.71%

Kuva 22. Kaikkien vastaajien kehitystoiveet
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Tadssa vastaukset erosivat Service Deskin kanssa. Heille liitteiden kaytto ja
sahkopostitoiminnot eivat olleet yhta tarkeita. Heista lahes 80 % antoi sa-
nallisen kommentin ja Idhes kaikissa niista huomautettiin jarjestelman hi-
taudesta. Yhdessd ehdotettiin valmiita allekirjoituksia sdahkdposteihin,
mutta muuten kaikki toivoivat nopeutta lisdd. Tassa tulee varmasti esille
se piirre, etta Service Deskin tyd poikkeaa asiakaspalvelun tydsta ja myos-
kin jarjestelman pitaisi tukea hieman eri toimintoja.

ServiceNow’n parhaana puolena pidettiin |dpinakyvyytta. Jopa 80% valitsi
taman vaihtoehdon ja se nousi ensimmaiseksi kaikissa ryhmissa. Toiseksi
tuli [3hes yhta suosittuna omien tdiden seurattavuus. Kommentteja tahan
kysymykseen ei juurikaan tullut miltadan ryhmalta. Yksi henkilo oli vastan-
nut, ettd tyotaakkaa pystyy jakamaan katevasti ryhman tai henkiléiden
kesken ja toinen piti ServiceNow’ta monipuolisena.

Tarkea kysymys yritykselle oli se, kuinka paljon ihmiset omasta tyéstaan
hoitavat ServiceNow’n kautta. Tama on vaikea arvioida, koska osuus saat-
taa vaihdella paivasta toiseen ja jopa kuukauden eri aikoina. Lisdksi ihmis-
ten saattaa olla hankalaa arvioida sita. Arviointia helpottamaan vastaus-
vaihtoehdoista yritettiin tehda valjat ja summittaiset.

lhan ennakko-oletusten mukaan vertailuryhmassa lahes kaikki hoitavat yli
75 % toistaan ServiceNow’n kautta.

9. Kuinka suuren osan tyéstési hoidat ServiceNow:n kautta?

@ Alle 25 % ® 25-50 % ® 50-75% yli75 %
Kuva 23. Vertailuryhman vastaukset
Customer Centerissa luvut ovat selvasti erilaiset. llahduttavaa on se, ettd
yli 40% sanoo hoitavansa melkein kaikki tyot siella. Kuitenkin vield melkein

puolet ilmoittaa hoitavansa alle puolet tyostaan siella.

9. Kuinka suuren osan tydstasi hoidat ServiceNow:n kautta?

Vastaajien maara: 20

® Alle 25 % @ 2550 % ® 50-75% yi75%

Kuva 24. Customer Centerin vastaukset

Ero naiden ryhmien vililld on siis todella suuri. Toki tyotehtavat ja roolit
ovat hieman erilaiset, joten ihan samaan tulokseen ei ehka koskaan paasta.
Kuitenkin selvasti nakyy kulttuuri, johon eri ryhmissa on kasvettu.
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Vertailuryhmissd moni tyontekija on kayttdnyt ServiceNow’ta jo vuosia,
mahdollisesti siitd saakka kuin henkilé on tullut yrityksen palvelukseen.
Vanhoja tapoja hoitaa tyota ei siis ole ollut.

Tassd kohtaa huomattiin jalkikateen, etta olisi pitdanyt perustiedoissa ky-
sya, kuinka pitkaan ihminen on ollut kohdeyrityksessa toissa. Olisi ollut
mielenkiintoista verrata, onko silld eroa. Vapaamuotoisissa keskusteluissa
tuli ilmi ajatus, ettd lahiaikoina t6ihin tulleet ovat heti alusta saakka oppi-
neet kdayttamaan jarjestelmaa. Siksi he ehka kayttavat sitd enemman. Pi-
dempaan toisella tavalla tyonsa hoitaneiden on taas vaikeampi tottua uu-
teen tapaan tehda téita. Mutta tama jai kysymatta, joten varmaa vastausta
siihen ei voida taman tutkimuksen perusteella antaa.

Kysymykseen siitd, mika auttaisi nostamaan kdyttoastetta vastattiin Ser-
vice Deskissa taas tasaisesti jarjestelman nopeuden nostamisen puolesta.
Customer Centerissa taas tahan kysymykseen saatiin runsaasti erilaisia
vastauksia. (Liite 2) Ldhes kaikki heidan kommenttinsa liittyivat hyvin sa-
moihin asioihin kuin mita haastattelussakin tuli ilmi. Tarkeimpina kehitta-
miskohteina koettiin ulkoasu ja selkeys, sahkopostitoiminnot, liitteiden ka-
sittely ja suljettuihin tiketteihin tulleet vastaukset, jotka jadvat huomiotta.
Erds vastaaja kiteytti kaikki ndama omassa kommentissaan:

“Sdhképostin Idhetys tiketilté on hankalaa. Fonttien mddirittely ja koko vaikea
asetella. Liitteiden liittéminen liian aikaa vievdd. Pitdisi olla parempi seuratta-
vuus tiketteihin, nyt on follow toiminne, mutta se ei riitd. Liian paljon tulee asiak-
kaiden viestejd suljettuihin tiketteihin, jotka jddvét huomiotta.”

— Kyselyn vastaaja

Vastauksissa tuotiin esille se, ettd ServiceNow ei aivan istu asiakaspalvelu-
tyon luonteeseen. Lisdksi ServiceNow’ta pidettiin hankalana ja sekavana.
Ehdotettiin yksinkertaisemman ja selkedmman jarjestelman kayttéonot-
toa tai muutoksia ServiceNow’hun.

Vastauksissa tuotiin ilmi myos huoli siitd, ettd asenne jarjestelmaa kohtaan
on negatiivinen. Muutosvastarinnan unohtamalla ja uuden jarjestelman
opiskelulla ja kdyttamisella kaikki hyotyisivat. Toivottiin jopa, ettd koko yri-
tys alkaisi kayttamaan jarjestelmaa.

Jarjestelman kayttoonotto on vaikuttanut myods Customer Centerin asiak-
kaisiin. Tassa tutkimuksessa asiakkaina oli myynnin henkiléstod. Myynnilla
ei ole paasya ServiceNow’n tuotantoversioon, vaan he kayttavat jarjestel-
maa itsepalveluportaalin kautta. Sen kautta he pystyvat seuraamaan tike-
tin kasittelya.

Asiakkailta kysyttiin Webropol-ohjelmalla tehdylla lomakkeella, miten jar-
jestelmaan siirtyminen on nakynyt heille ja ovatko he saaneet tarpeeksi
opastusta itsepalveluportaalin kdyttoon. Lisaksi haluttiin tietda, onko uusi
jarjestelma vaikuttanut heidan saamansa palvelun tasoon. Heilta toivottiin
myos kehitysehdotuksia.
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Kysely lahetettiin yhteensa kahdellekymmenelle ja heiltd vastaus saatiin
seitsemalta. Vahaisen vastausmaaran vuoksi vastauksia on hankala yleis-
taa, mutta toisaalta vahainen vastausmaara jo kertoo siitd, ettei Service-
Now ole heille kovin kiinnostava. Tutkimuksen mukaan myynnin henki-
|6std kayttaa ServiceNow’'ta omassa tyossaan alle 25%. Tulos on odotettu,
koska he kayttavat ServiceNow’ta l1dhinna yhteydenpitoon muiden osasto-
jen kanssa. Se ei ole heidan varsinainen tydskentelyvalineensa.

Kukaan vastaaja tdstd ryhmastd ei sanonut osaavansa kayttda Service-
Now’ta tehokkaasti, kuten kuvassa 20 nakyy. Suurin osa oli taysin eri mielta
vaitteestd: "Osaan kayttaa ServiceNow’ta tehokkaasti”.

12. Osaan kayttid ServiceMow:ta tehokkaasti

Vsstagjien mins 7

Kuva 25. Myynnin vastaus ServiceNow’n kdyton osaamiseen

Vain yksi oli tdysin samaa mieltd vaitteesta: "Osaan kayttaa ServiceNow’'n
itsepalveluportaalia”. Enemmisto eli yli 70% oli sitd mielta, ettd eivat osaa
kayttaa sita. Vain yksi oli sitd mieltd, ettd on saanut riittavasti koulutusta
jarjestelman kayttoon. (Kuva 21)

13. Olen saanut tarpeeksi koulutusta ServiceMow:n kayttoon.

Vasizajien ma3E: 7

Kuva 26. Myynnin vastaus ServiceNow’n koulutuksen riittdvyyteen

Yhteydenpito Customer Centeriin ei myoskaan ollut heidan mielestdan no-
peutunut. Avoimessa vastauksessa pidettiin outona luokitella sisdisia sah-
koposteja tiketeiksi.

4.3 Muita huomioita

Tutkimuksen aikana kadytiin my6s vapaamuotoisia kaytavakeskusteluja Ser-
viceNow’ta kdyttavien kanssa. Monesti toistui huomio, ettei jarjestelmasta
saada kaikkea irti, niin kauan kuin kaikki eivat sita kayta. Tosin keinoja kayt-
toasteen nostamiseen oli sitten jo huomattavasti vaikeampi keksia.
Yleensa vain toivottiin, ettd aikaa mydden ihmiset ymmartaisivat siirtya
kayttamaan sita.



29

ServiceNow’n puutteet nimenomaan Customer Centerin tyossa koettiin
usein yhdeksi esteeksi kdytolle. Yksi kaytavakeskusteluissa ilmi tullut vali-
tuksenaihe oli ServiceNow’n hieman sekava tapa lahettaa tietoa. Jarjestel-
masta lahtevdssa sdahkopostissa on paljon vastaanottajalle turhaa tietoa.
Seuraavassa vertailun vuoksi kaksi kuvaa, joissa toinen sahkoéposti on tullut
ServiceNow’sta, toinen kilpailevasta palvelunhallintajarjestelmasta, Efec-
testa. Kuten voi huomata, asiakkaalle ServiceNow’sta tuleva sahkodposti on
huomattavasti monimutkaisempi kuin Efectestd |ahetetty. Siind on asiak-
kaalle aivan turhaa ja ylimaaraista tietoa, joka helposti vain sotkee. (Kuvat
27 ja 28)

Short Description: Task TASK0026438 notification

Priority: 3 - Moderate

Category: Inquiry / Help

Description:

Short Description: Order: FreeChoise mobile phone order for XXXX XXXXXX
Assignment group: Service Desk and EUS

Assigned to:

Due date:

Click here to view Task: TASK0026438 [https://xxxxx.service-now.com/nav_to.do?uri=sc_task.do%3Fsys_id=78d675b6db56fb00dec49eaddb9619d0%
26sysparm_stack=sc_task_list.do%3Fsysparm_query=active=true]
Description: Handle order according to process. Once done, close this task.

Work notes:

01.07.2019 14:28:25 EEST - XXXX XXXXXX Work notes
FreeChaice

Tilaustunnukset.

Nimi: XXXX XXXXXX

Sahkoposti: XXXX.X0000X @XXXXX.COmM
Henkilonumero: XXXX

Kustannuspaikka: XXXX

BR
XXXX XXXXXX

Ref:MSGMUP0672485

Click here to view Ticket: INCATEA3233385
Customer: XXXXX Oy, Free choice
Comments and Work notes:

Ref:MSGATEA26467730

Kuva 27. ServiceNow’sta lahetetty sahkoposti
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Hei XXXXX,
Tilaamme oheiselle kadyttajalle Free Choice -tunnuksen.

Tilaajan nimi: XXXX XXXXXX
Sahkoposti . XXXXXX @XXXXX.com
Kustannuspaikan numero:XXXX
Henkilonumero:XXXX

Terveisin,

XXXX XXXXXX
XXXXX

Kuva 28. Efectesta lahetetty sdahkoposti

Kaytavakeskusteluissa tuli ilmi myds huoli siita, etta kaikki tieto ei vield ole
ServiceNow’ssa. Vaikka asian kasittely aloitetaan sieltd, saatetaan asiaa
hoitaa loppuun omassa sdhkopostissa. Talloin toiset eivat voi tietdd, mita,
milloin ja miten asiakkaalle on vastattu. Tama hankaloittaa myds tuuraus-
tilanteita, kun ei voida tietaa, miten jokin asia on hoidettu aiemmin. Siksi
monet pitivat tarkedna sita, etta kaikki tyot hoidettaisiin kokonaan jarjes-
telmadssa ja omaan sahkopostiin tullut kysely siirrettdisiin myos sinne.

4.4 Kehittamisehdotuksia

Tutkimuksessa kehitysehdotuksia tuli ilmi paljon. Kaikkein tarkeimpana ke-
hittdmiskohteena pidettiin liitteiden hankalaa kayttoa. Liite pitaa tallentaa
omalle koneelle, ettd sen voi liittda tiketiltd lahetettdvaan sahkopostiin,
vaikka liite jo olisi valmiiksi tiketilla. Mydskaan ratkaisuviestiin ei voi lisata
liitettd. Tata esitetddn kohdeyritykselle ensisijaisena kehityskohteena,
koska se nousi sekd haastattelussa etta kyselyssa eniten esille.

Lahes yhtad tarkedna pidettiin sahkdpostitoimintojen kehittamista. Talla
hetkella erityisesti sahkoposteihin vastaaminen on hankalaa ja usein sah-
koposti puuroutuu sellaiseksi, ettei sitd voi lahettda sellaisenaan eteen-
pdin. Se pitdad muotoilla itse uudelleen ja tdma on aikaa vievaa. Siksi saat-
taa olla houkuttelevaa kayttda oikeata sahkopostiohjelmaa, joka on nope-
ampi kayttaa. Lisaksi asiakkaalle meneviin sdhkdposteihin tulee turhaa tie-
toa, joka vain tekee viestistda sekavan. On myo6s hankalaa nahda kenelle
kaikille asiakkaan vastaus on mennyt.

Myds ServiceNow’n ulkoasua olisi syyta kehittaa. Tiketille tulee sama viesti
useaan kertaan ja varsinkin, jos tiketiltd on lahetetty pitkia sahkdpostivies-
teja, karsii luettavuus todella paljon. Tiketeilld on myds paljon turhaa
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tietoa, joka vain sotkee. Sahkopostien pitdisi olla mahdollisimman yksin-
kertaisia.

Suuri ongelma on myds se, etta tiketin sulkemisen jalkeen asiakas pystyy
vastaamaan siihen vain kolmen pdivan ajan. Sen jalkeen vastaukset eivat
endd mene mihinkdan. Tdma on aiheuttanut turhautuneita yhteydenottoja
asiakkailta, joiden viestit ovat havinneet johonkin.

Sen lisaksi, etta itse jarjestelmaa muokataan, voi myos jokainen itse kehit-
taa tyotapoja jo olemassa olevilla toiminnoilla. ServiceNow’ssa on paljon
toimintoja, jotka nopeuttavat sen kayttda. Esimerkiksi etusivulle voi laittaa
monta seurattavaa jonoa tai graafisia mittareita. Nain yhdella silmayksella
ndkee koko tilanteen eika tarvitse odotella jokaisen jonon avaamista erik-
seen. ServiceNow’ssa on olemassa Quick Message, valmiit allekirjoitukset,
watchlistit, erilaisia seurantavalineita ja paljon muita ty6ta helpottavia ja
nopeuttavia toimintoja.

Vaikka vastaajat olivat tyytyvaisia koulutuksen maaraan, on kuitenkin ehka
syyta kerrata ServiceNow’n kdyton vinkkeja. Esimiehet muistuttivat saan-
nollisesti jarjestettavista ServiceNow-klinikoista, joissa kerrotaan erilaisia
vinkkeja. Lisaksi esimiehen ja alaisen kanssa kaytavissa keskusteluissa voisi
kayda lapi ServiceNow’n kayttovinkkeja.

Erds esimies ehdotti sitd, etta tiketilla olisi omistaja, joka valvoisi asian hoi-
tamisen loppuun ja vain han pystyisi sulkemaan sen sitten, kun asia on hoi-
dettu. Talla estettaisiin tiketin lilan varhainen sulkeminen. Tatakin kannat-
taisi ehka harkita.

Lisaksi tietysti tyontekijoille kannattaa muistuttaa ServiceNow’n hyddyista.
Luultavasti jokainen haluaa, ettd oman loman aikana asiat hoituisivat mah-
dollisimman hyvin. Kun tiedot ovat yhteisessa jarjestelmdssa on tuuraajan
helpompi toimia oikein. Esimiehet muistuttivat myés GDPR:n merkityk-
sestd. Pitdisi enemman kertoa siitd, mita liitteitd lain mukaan saa pitda
omassa sahkopostissa. ServiceNow tayttdd GDPR:n vaatimukset, joten
seka yritys ettd tyontekija toimivat varmasti lain mukaan, jos kaytetaan
ServiceNow'ta.

ServiceNow’n kayttbastetta nostaa myds se, ettd niin yrityksen sisdiset
kuin ulkoisetkin asiakkaat ohjataan kayttdmaan ServiceNow’ta. Oikeaa toi-
mintatapaa pitda yha edelleen painottaa kaikille. Lisaksi yrityksen sisalla
kannattaa varmastikin opettaa kdyttdamaan ServiceNow’n itsepalvelupor-
taalia. Se on hyvin helppokayttdinen.

Taman tutkimuksen perusteella kdyttajat toivovat siis ensisijaisesti sahko-
postin ja liitteiden kdytdn parantamista. Lisdksi ServiceNow’n ulkoasua on
syyta selkeyttda ja suljettuihin tiketteihin tulleiden vastausten haviaminen
estettdva. Toivottavasti jarjestelmaa kehitetdan kayttdjien toiveiden mu-
kaan. Nailla parannuksilla varmasti helpotettaisiin jarjestelman kaytta-
mista ja sitd kautta sen kayttoaste nousisi.
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5 YHTEENVETO

Asiakaspalvelu ja palvelunhallinta ovat erittdin tarkeita kaikille yrityksille ja
teoriatiedon lukeminen niista oli oleellinen edellytys tyén onnistumiselle.
Molemmat ovat kehittyneet valtavasti parin vuosikymmenen aikana. Siksi
teorian tutkiminen oli tarkea tehda tutkimuksen pohjaksi. My6s ymmarrys
palvelunhallintajarjestelmien kayton tarpeellisuudesta laajeni huomatta-
vasti.

ServiceNow’ssa on paljon erilaisia ominaisuuksia, joista kdvin lapi vain koh-
deyrityksen Customer Centerille tarkeitd. ServiceNow’n laajuus yllatti ja
sen monia eri toimintoihin tarkoitettuja versioita olisi mielenkiintoista tut-
kia lisaa, koska tata tyota tehdessa ei ollut mahdollisuutta tutkia niita kaik-
kia.

Haastattelu onnistui paremmin kuin hyvin. Kaikki haastateltavat osallistui-
vat haastatteluihin mielelldan ja kertoivat avoimesti ja innokkaasti jarjes-
telmasta. Yllattava seikka oli se, miten samalla tavalla kaikki esimiehet esit-
tivat asiat. Lahestulkoon samat asiat toistuivat kaikissa keskusteluissa vain
pienin painotuseroin. Tama kertoo mielestani siitd, etta jarjestelmassa on
tietyt edut, jotka kaikki ndkevat ja ne pitdaa saada kayttoon taysin.

Haastattelut toivat uutta tietoa jarjestelman kayttéonoton taustoista ja
siitd miten esimiehet nakevat kdayton tarkeyden. Tama kannusti jatkamaan
itsekin jarjestelman kayton opettelua, jotta oppisin itse kdyttamaan sita
tehokkaasti ja niin, etta se palvelee yrityksen tarpeita tarkoituksenmukai-
sesti. Erityisesti erdan esimiehen esittamat graafiset raportit herattivat
kiinnostuksen ja uskon, ettd niiden kayttamista kannattaa opetella.

Kysely oli hankalampi toteuttaa, koska siinad ei ole mahdollista tehda tar-
kentavia kysymyksia. Helposti kay niin, etta jalkikaiteen ymmartaa, miten
jokin kysymys olisi kannattanut asettaa. Jokainen vastaaja myds tulkitsee
kysymykset omalla tavallaan. Siksi kysymysten pitaisi olla mahdollisimman
yksiselitteisia. Lisaksi kyselyn rajaaminen isossa yrityksessa tietylle joukolle
oli haastavaa.

Tybssa opin itse ServiceNow’sta paljon. Toki olin oppimisen polulla siina
muutenkin, koska aloitin jarjestelman kayton itse vasta puoli vuotta sitten.
Koen kuitenkin, ettd opinndytetyohon tekemani tutkimuksen avulla opin
ymmartamaan laajemmin, miten ServiceNow liittyy yrityksen omaan toi-
mintaan ja seka sisdisten ettd ulkoisten asiakkaiden palvelemiseen. Opin
myo0s, ettei yrityksen ole mahdollista tuottaa hyvia asiakaskokemuksia, jos
sen omat prosessit eivat ole kunnossa.

Kaiken kaikkiaan opinnaytety6ta on ollut antoisaa tehda ja siita on ollut
todella paljon hyétya myos omassa tydssani. Olen saanut vahvan perustan
aiheeseen ja voin jatkaa jarjestelman syvempaa opiskelua.
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KYSELY

Tutkin opinndytetydssani ServiceNow’n kayttoa yrityksessimme. Jarjestelmaa on nyt
kaytetty taalla reilun vuoden ja yritys haluaa selvittaa kayttajien mielipiteita siita. Toi-
vottavaa on saada myds kehitysehdotuksia, jotta jarjestelmaa voidaan kehittaa kaytta-
jien toiveiden mukana. Vastaan mielellani lisakysymyksiin ja otan vastaan kommentteja.
Kysely toteutetaan anonyymisti. Toivottavasti ehdit vastata siihen.

Ystavallisin terveisin,
Katja Heljomaa

Taustakysymys
1. Osasto, jolla tyoskentelet
Customer Center / Service Desk / Service Center / Myynti

Kysymykset kayttdjille

1. ServiceNow’ta on helppo kayttaa. 1-4

2. Olen saanut tarpeeksi koulutusta ServiceNow’n kayttoon. 1-4
Kaipaan lisaa.

3. Osaan kayttaa ServiceNow’ta tehokkaasti. 1-4

4. Tyonteko on tehostunut jarjestelman kayttéonoton myoéta. 1-4
Kommentti.

5. Yleisvaikutelma ServiceNow’sta 1-4
Avoin

6. Mita ServiceNow’ssa pitdisi mielestdsi muuttaa tai kehittda? Vaihtoehdot:
Sahkopostitoiminto, liitteet, ulkoasun selkeys, suljettu tiketti ei enda aukea asiak-
kaan vastatessa
Jokin muu, mika?

7. Jarjestelmdssa on parasta:
Avoimuus, kaikki tyot ovat nahtavilla, lapinakyvyys, johdolle raportoinnin helpottu-
minen, tyon seurannan helpottuminen,
Jokin muu, mika?

8. Kuinka suuren osan tyostasi hoidat ServiceNow’n kautta?
Alle 25 %, 25-50%, 50-75%, yli 75 %

9. Mika auttaisi lisadmaan ServiceNow’n kayttoa?
Avoin.

Kysymykset asiakkaille

1. Osaan kayttaa ServiceNow’n itsepalveluportaalia. 1-4

2. ServiceNow’n itsepalveluportaalia on helppo kayttda. 1-4

3. Olen saanut tarpeeksi koulutusta ServiceNow’n kayttoon. 1-4
Kaipaan lisaa.

4. Kuinka suuren kyselyistd Customer Centeriin hoidat ServiceNow’n kautta?
Alle 25 %, 25-50%, 50-75%, yli 75 %

5. Yhteydenpito Customer Centeriin on nopeutunut ServiceNow’n myota. 1-4



6. Yleisvaikutelma ServiceNow’sta 1-4
Avoin

7. Mika auttaisi lisadmaan ServiceNow’n kayttoa?
Vapaa sana.

Haastattelu:

Kyselyn kysymysten lapikaynti.

Miksi ServiceNow otettiin kayttéon?

Harkittiinko monia palveluntarjoajia?

Mika versio ServiceNow’sta on kaytossa?

Onko perusversioon otettu kayttdéon joitain lisdsovelluksia?
Onko tulossa lisasovelluksia?

Minkalaisia haasteita kdyttoonoton jalkeen on ilmennyt?
Onko tavoitteet mielestdanne saavutettu?

Mita templateja siihen on luotu ja miksi? Miten Riikan templatet?
10 Millaisia raportteja olet luonut? Miten kaytat niita?

11. Ketad kannattaa haastatella?

12. Vapaa sana

LROENOOULAEWDNR
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KYSELYSSA TULLEITA KEHITTAMISEHDOTUKSIA

10. Mika mielestdsi auttaisi nostamaan ServiceNow:n kayttoa ?Tai tuleeko mieleen muuta ServiceNow:hun liittyen.
Vastaajien maara: 20
Vastauhset
Asenne. Abkaa kSytAmaa ja lopettaa viking siita mihin i voi vaikuttaa.

Ulkoasun selkeytizminen tekisi jo hyvas. Nyt an vaikea seurata tulevia viesteja ja vastailla fullsisiin sihkapasteihin. Nyt kiytosss oleva Sarvice Now &i palvele kovinkaan hyvin
i Gssa. silli viestit istoi sijaan, fiitteiden hallinta on moni ista ja tiketit dstoi sijaan.

ServiceMow tuntuu olevan hieman sekava talla hetkelld, menee liian paljon aikaa tietojen hakemiseen. Kun laitan jotain viestid en ole koskaan ihan satavarma meneekd viest penlle, meneekd
viesti ikealle henkillle. Vaikes hakea tietoa sek3 mistd koko viestiketju on lhtenyt likkeelle, t3ytyy scrollats koko ketju edestakaisin ettd 16yta3 tiedon joia on hakenut

3 5 taimii pe Svissd. Se on kuitenkin varsin sekava |aajemmissa kokonaisuuksissa ja pitkissé ketjuissa, joissa pitaa fikuttaa litetiedostoja ja asicida moneen

suuntaan.
7 mainittujen asioiden kehitta parantaisi Servi ytesa ja nostaisi myés ServiceNown kaytibastetta.
saisi 3 irti SN:sta tydvali a

Pelkastadn se, etta sieltd I3h avat viestit olisivat iimpia, lisdisi kaytto . Viestiketjujen | P ksind akymalla, eikd samaa viestid nikyisi kolmaen
kertaan perakkain
Tietokannan toimivuus on melko tahmeaa. joskus joutuu 20 ista jopa useaan minuuttiin ‘running ion' laskurin ji
Toimintatehokkuws, SD kiyiiaa todella paljon Service Nowta, ja jo kymmenen sekunnin odottelu joka tallennus vaiheessa, oletiaen ettd agentti kasi 20 tyd Balpaiva, 4-5

per tybpyynts on usean minuutin tydsjan menatys paivittdin, ja kaska 10 sekuntia on vakio eika esim minuutin odotelut ole oliest epatavallisia, sihsutuu nopeasti kuukaudessa jo useamman
tunnin aikahukkia

asian hoitamil siina vie pil an aikaa kuin meilissa.

ServiceNow vaatii yleensa jonkin toimenpiteen moniin en kenttin. Siksi vk

S&hkBpostin 13hetys tiketifta on hankalaa. Fontiien maarittely ja koko vaikea asetella. Liittsiden fittminen lian aikaa vievad. Pitiisi olla parempi seurattavuus tiketethin, nyt on fallow toiminne.
mutta se & riits. Liian paljon tulee asiakkaiden viestejs suljetiuihin tiketaihin. jotka [a3vit huomiotta

Taimintaz olisi syytd saada nopeutetuksi, Toisingan fistojen haku kestas todella kauan
Toimii liian hitaast ja jumitiaa, paivitystd kaipaillaan t3han, sila sittenkun on enemman rasitusta mefkein kaytEmatan.

Selkedmpi ulkoasu, ettei tarvitse kilometrikaupalla selailla er viesteja tiketila. Sama viesti usein 2-3 kertaa tiketills. Aina ei pysty selkedsti vastaamaan replylid asiakkaalle. Kauniimpi
ulkoasufontit olisi plussaa Litteiden isaaminen tallentamatta niita omalle koneelie

*Jos I3hetan sahkopestin, niin on todella vaikeaa katsoa, esim. onko vastannut henkild vastannut kaikille vaiko vain |ahettajalle *Sahkopostin jalki on ala-arvoista, sekavaa ja vaatii kovasti
muckkaamista ldhetettivadn kuntoon "Vaikea etsid “historiassa” olevai tiketi=ja joliei tied3 tikettinumeroa *Johonkin rooliin ServiceNow saattaa sopia mutta omassa roolissani s3hkdpost ja sithen
fiittyvat "boksit” toimi kylld huomattavasti jouhevammin!

Helpompi turhat valir pois

Xxxx ayttamas & amaan ko. jarj aa vahintaan niin. ett3 kaikki viestit CC-lle 1ahetetdan yhteen i 1 i i sahkopostiosoittei sijaan.

SM:n pitaisi olla yhta vaivaton kuin Qutlock,

i an vaihte a0, nimenhan voi pitaa tarvittaessa samana.

Asizkaspalvelus =i pysty hoi isella versiolla. Pitaa saada kuntoon ainakin seuraavat osa-aluset -Liitteet sastava toimimaan (aivan Slytanta joka viestissa talientaa uudslieen litest
oman koneen kautta} -Viestien reply/reply all toiminne kuntoon (nyt teketi puuroutuu ja sits ei voi kaytas)




