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Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa yhteyskeskusjarjestelmien kehittamistarve ICT-
alalla toimivalle Yritys Oy:lle. Nakokulma on puhtaasti teknologinen ja tutkimus on rajattu
Suomessa toimiviin inbound-tyyppisiin yhteyskeskuksiin.

Tutkimuksen tuloksia on tarkoitus hyodyntaa liiketoiminnan kehittamisessa ja Yritys Oy:n
edustamien X contact center -jarjestelmasovellusten jatkokehityksessa entista monipuolisem-
pien ja tehokkaampien jarjestelmaratkaisujen loytamiseksi. Kehityksen teravimmassa karjes-
sa pysyminen on haasteellista teknologian ja markkinoiden nopeassa muutoksessa. Aikomuk-
sena on toteuttaa tulevaisuudessa entista parempia asiakaspalveluymparistoja X:n yritysvies-
tintajarjestelmalla.

Tutkimusote on kvalitatiivinen. Tutkimus on toteutettu haastattelemalla kahdeksaa yhteys-
keskusalan asiantuntijaa. Suoritetuilla teemahaastatteluilla on pyritty saamaan tutkimuksen
ongelman ratkaisemiseksi mahdollisimman syvallisia ja avoimia vastauksia. Teoriaosuudessa
esitellaan nykyisin tunnettu yhteyskeskusteknologia ja kehityksen suunta tutkitun tiedon pe-
rusteella. Teemahaastatteluihin pohjautuvia tutkimustuloksia verrataan teoreettiseen tie-
toon.

Tutkimukselle asetettu tavoite saavutettiin ja tutkimus tuotti Yritys Oy:n kayttoon tietoa
yhteyskeskusjarjestelmien kehittamistarpeesta asiakaspalveluymparistojen vaatimuksia vas-
taavaksi. Tutkimustulos osoitti, etta sovelluksilla on keskeinen merkitys yhteyskeskusjarjes-
telmien kehityksessa. Myos olemassa oleviin kasityksiin jarjestelmien kehittamistarpeesta
saatiin vahvistuksia.

Asiasanat: contact center, call center, yhteyskeskus, VolP, kehitys
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The purpose of this thesis was to investigate the demand for developing contact center sys-
tems for an ICT company. The aspect is purely technical and the research has been limited to
inbound contact centers that are operating in Finland.

The idea is to utilize the results of the research in business development and further devel-
opment of more versatile and efficient contact center system solutions that the company
represents. Staying on the cutting edge of development remains a challenge in the rapid
change of technology and the market. The intention is to implement better customer service
environments with communications systems in the future.

A qualitative research method has been used in this research. The research has been com-
pleted by interviewing eight contact center industry experts. Thematic interviews have been
conducted to obtain as deep and open answers as possible for resolving the research problem.
In the theoretical section the current contact center technology and the direction of devel-
opment are introduced on the basis of explored knowledge. The theme interview based re-
search results are compared to the theoretical knowledge.

The research objective was achieved and the research produced remarkable knowledge for
the company’s use about the demand for developing contact center systems to meet the cus-
tomer service environment requirements. The research results showed that the applications
will play a key role in contact center systems development. Also, many existing conceptions
about the demand for developing systems were confirmed.

Key words: contact center, call center, VolP, development
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Johdanto

Opinnaytetyo tuottaa tutkielman asiakaspalveluymparistojen contact center -jarjestelmille
asettamista vaatimuksista yhteistyossa Yritys Oy:n kanssa. Tutkimuksen tuloksia hyodynne-
taan lilkketoiminnan kehittamisessa ja Yritys Oy:n edustamien X contact center-
jarjestelmasovellusten jatkokehityksessa entista monipuolisempien ja tehokkaampien jarjes-
telmaratkaisujen loytamiseksi. Aikomuksena on toteuttaa tulevaisuudessa entista parempia

asiakaspalveluymparistoja X:n yritysviestintajarjestelmalla.

Yritys Oy on vuonna 2003 Suomessa perustettu ICT-ratkaisujen tukkumyyntiyritys, jonka kes-

keinen tavoite on ammattimainen lisaarvon tuottaminen arvoverkostolleen.

Tutkielman taustalla on tarve ymmartaa markkinoiden kehitysta ja pyrkimys vastata parhaalla
mahdollisella tavalla muuttuvien markkinoiden asettamiin haasteisiin. Ennen perinteisesti
puhelimitse toimineen asiakaspalvelun tarjonta on laajentunut nopeasti kaikkiin sahkaisiin
medioihin, ja Internetin tehokkaampi hyodyntaminen pakottaa yhteyskeskukset kehittamaan

palveluntarjontaansa.

Asiakaspalvelukeskuksille asetetut vaatimusten muuttuvat markkinatalouden ja tietoyhteis-
kunnan jatkuvassa kehityksessa. Myos televiestintaalan konvergenssin on huomattu pakotta-
neen contact center -ymparistoja jatkuvaan muutokseen ja kehitykseen. Yhteyskeskusjarjes-
telmien teknologian ja markkinoiden nopeassa muutoksessa kehityksen teravimmassa karjessa

pysyminen on haasteellista.

Olen Yritys Oy:ssa teknisessa tuotevastuussa useista call ja contact center -jarjestelman osis-
ta ja sovelluksista. Vastaan Suomen toimintojen osalta niiden tuotteistamisesta ja tuotekehi-

tyksesta.



1.1

1.2

1.3

Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen tavoite on selvittaa yhteyskeskusjarjestelmiin kohdistuva kehittamistarve. Yritys
Oy:lla on tarve ymmartaa edustamiinsa yhteyskeskusjarjestelmaratkaisuihin kohdistuva kehit-
tamistarve. Tavoitteena on kehityksen teravimmassa karjessa pysyminen teknologian ja mark-

kinoiden nopeassa muutoksessa.

Yhteyskeskusten tarpeisiin parhaiten sopivien jarjestelmaratkaisujen lOoytamiseksi tulee ym-
martaa, mita yhteyskeskusjarjestelmalta vaaditaan mahdollisimman hyvien tulosten saavut-
tamiseksi asiakaspalvelutapahtumassa. Yhteyskeskuksia hyodyntavien jarjestelmaasiakkaiden
tarpeiden kartoittaminen ja ymmartaminen ovat tutkimuksen onnistumisen kannalta merkit-

tavia asioita.

Kvalitatiiviseen tutkimukseen liittyvat teemahaastattelut pohjautuvat tutkimuksen tavoittei-

siin, jotka maariteltiin yhteistyossa tutkimuksen toimeksiantajan kanssa. Tutkitun tiedon poh-
jalta X:n ja kolmansien osapuolten tuotevalikoimaan perustuen Yritys Oy:ssa pyritaan tuotta-

maan ja kehittamaan yhteyskeskusten tarpeisiin parhaiten sopivia jarjestelmaratkaisuja, jot-

ka koostuvat valikoimasta tuotteita ja palveluita. Tutkimusongelman ratkaisemisen yhteydes-
sa toivotaan lisaksi rakentuvan yhteyskeskusymparistoihin liittyvaa osaamista ja tietotaitoa

yrityksen sisaisten resurssien ja yrityksen arvoverkon kayttoon.
Aiheen rajaus
Tutkimuksessa tarkastellaan yhteyskeskuksia ja niiden kehitystarpeita teknologisesta nako-
kulmasta. Yhteyskeskusten kehitystarvetta tutkittaessa kohteena ovat Suomessa toimivat
inbound-yhteyskeskukset.

Keskeiset kasitteet
ACD

Automatic Call Distribution -laite tai jarjestelma, joka ohjaa yritykseen soitetut puhelut en-

nalta maaritellyin ehdoin halutulle asiakaspalvelijaryhmalle.

Agent
Asiakaspalvelukeskuksen asiakaspalvelijasta kaytetaan yleisesti nimiketta agent.



Alaliittyma
Puhelinvaihteeseen kytketty paatelaite tai sovelluspuhelin, jolle on maaritelty jarjestelman

sisainen alanumero.

Asiakaspalvelukeskus

Kaytetaan yleisnimityksena kasitteista yhteyskeskus, contact center, call center ja help desk.

Call / Contact Blending

Kuormituksesta riippuen jarjestelma asettaa asiakaspalvelijan automaattisesti joko puheluita

vastaanottavaan tai ulossoittavaan tilaan (Green 2000, 543).

Call Center

ks. puhelinpalvelukeskus

Contact Center

ks. yhteyskeskus

Tl
Computer Telephony Integration - yleisnimitys puhelinjarjestelmien ja tietokonejarjestelmien

integraatiolle.

CRM
Customer relationship management - (suom. asiakkuudenhallinta) on kasite, joka sisaltaa

asiakaslahtoisen ajattelutavan organisaatiossa seka siihen liittyvia tietojarjestelmia.

Dialer

Jarjestelma, joka automatisoi ulossoittamisen ja yhdistaa puhelun asiakaspalvelijalle.

ERP
Enterprise Resource Planning - (suom. toiminnanohjaus)

integroi toimintoja kuten tuotantoa, jakelua, varastonhallintaa, laskutusta ja kirjanpitoa.

Help desk
Call Centerin edeltaja, joka palveli ennen kaikkea yritysten sisdisia asiakkaita (Roos & Systa

2001).

ICT-ala

Tietoliikenne ja tietoala.
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Inbound

Yhteydenotot kohdistuvat asiakaspalvelukeskukseen.

IVR

Interactive Voice Response - jarjestelma tunnistaa puhelimen nappaimistolla annetut aaniva-
linnat. IVR:n avulla voidaan toteuttaa palveluvalikoita, joissa asiakasta ohjataan tallennetuil-
la tiedotteilla. Tekniikkaa kaytetaan myos asiakkaiden tunnistamiseen ja kehittyneemmat

jarjestelmat kykenevat vuorovaikutukseen tietokantojen kanssa.

Konvergenssi
Teknologinen konvergenssi tarkoittaa suuntausta, jossa erilliset teknologiat lahestyvat toisi-

aan ja muuttuvat samankaltaisemmiksi. Viestintateknologian konvergenssilla tarkoitetaan
erilaisten viestintateknologioiden lahentymista. Konvergenssikehitys johtaa televiestinnan,
Internetin ja joukkoviestinnan rajojen hamartymiseen niiden sulautuessa yhdeksi infrastruk-

tuuriksi.

Monikanavaisuus

Kanavia ovat kaikki ne yhteydenottotavat, joita kaytetaan asiakkaan ja asiakaspalvelijan vali-
sessa yhteydenpidossa. Tavallisimpia ovat puhelu, sahkoposti, faksi ja aaniviestit. Moni-
kanavakasittelyn mahdollistava jarjestelma ohjaa kanavasta riippumatta kaikki yhteydenotot

taitotasoihin perustuvan reitityksen mukaisesti palveluneuvojille (ks. yleisjono).

Ohivalinta
(engl. Direct Inward Dialing) on puhelinoperaattorin PBX-jarjestelmille tarjoama palvelu, jolla

varataan numerovalikoima yhden tai useamman puhelinlinjan kayttoon.

Outbound

Yhteydenotot suuntautuvat asiakaspalvelukeskuksesta ulos.

PBX
Private branch exchange - perinteinen puhelinjarjestelma (vaihde). Yrityksen puhelimet on
kytketty vaihteeseen, jonka kautta tapahtuu liikennointi yleiseen puhelinverkkoon. Vaihteet

on mahdollista verkottaa ISDN tai VolP tekniikan avulla.

PSTN

Public switched telephone network - julkinen puhelinverkko
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Puhelinpalvelukeskus

Puhelinpalvelukeskus (engl. call center) on asiakaspalvelijakeskittyma, johon kohdistuu suuri

maara yhteydenottoja puhelimitse.

Skill
Asiakaspalvelijan osaaminen maaritellaan asiakaspalveluskeskuksessa taitoryhmiin (Skill) ja
taitotasoihin (Skill level), joiden perusteella puhelut voidaan reitittaa parhaalle mahdollisel-

le, vapaalle asiakaspalvelijalle.

VolP
Voice over Internet Protocol - mahdollistaa aanen ja videokuvan kuljettamisen dataverkoissa.
VolIP kasittaa yleisesti standardit H.323 ja SIP.

Tekniikka kuljettaa aanta ja videokuvaa dataverkoissa. Shepard (2005, 239) mainitsee VolPin
etuina perinteiseen puhelintekniikkaan verrattuna paremman joustavuuden puheluiden kul-

jettamisessa ja helpomman puheen ja datan integroitavuuden.

Yhteyskeskus
Yhteyskeskus (engl. contact center) on asiakaspalvelijakeskittyma, johon kohdistuu suuri

maara yhteydenottoja. Toisin kuin puhelinpalvelukeskus (call center), yhteyskeskus vastaan-

ottaa yhteydenottoja useista eri kanavista, kuten puhelut, sahkopostit tai web-chat.

Kuten call centerit, yhteyskeskukset voivat olla tyypiltaan vastaanottavia (inbound), ulossoit-

tavia (outbound) tai naiden yhdeistelmia (call / contact blending).

Yleisjono

Yhteyskeskuksessa eri kanavilta valittyvat yhteydenotot ohjataan yleisjonoon (engl. universal
queue). Yleisjono yhdistaa yhteydenottokanavat saman reitityksen, jonotuksen ja raportoin-
nin piiriin. Ylisjonoa tarvitaan jos yhteyskeskuksella on tarve standardisoida sen palvelutaso

yhteydenottotavasta riippumatta. (Fluss 2005, 26.)

Teknologinen lahtokohta

Puhelinjarjestelmien kehittyessa tietokonejarjestelmiin integroituviksi asiakaspalvelusovel-
luksiksi niin kutsutusta vanhasta teknologiasta ei ole kokonaan luovuttu. Perinteinen yrityksen
puhelinjarjestelma tai perus Automatic Call Distribution -ominaisuuksilla varustettu jarjes-
telma voi olla edelleen ominaisuuksiltaan riittava vastaamaan yrityksen televiestintatarpei-

siin.
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Asiakaspalvelua parantavat ominaisuudet yleistyivat puhelinjarjestelmissa 70-luvun puolivalis-
sa (Fluss 2005, 10). ACD-ominaisuuksilla varustetut puhelinjarjestelmat ovat sittemmin kehit-
tyneet ominaisuuksiltaan asiakaspalvelukeskusjarjestelmiksi ja -sovelluksiksi, joiden avulla

asiakasta palvellaan reaaliaikaisesti yhteydenoton tavasta riippumatta.

Yritysvaihde

Yrityskaytossa ensimmainen ja yksinkertainen puhelinjarjestelma oli yritysvaihde (PBX - Priva-
te Branch Exchange), joka mahdollisti yritykselle yksityisen kytkentaiseen puhelintekniikkaan
perustuvan puhelinvaihdeverkon perustamisen. Siina yksityisen puhelinvaihdeverkon kayttajat
jakavat tietyn maaran puhelinyhtion, kuten Elisan tai Soneran, toimittamia tilaajalinjoja,

joita kaytetaan ulkoisten puheluiden soittamiseen ja vastaanottamiseen.

Yritysvaiheet perustuivat alkujaan analogiseen tekniikkaan. Merkittava kehitysvaihe koettiin
70 -luvulla, kun analogisesta signaloinnista siirryttiin digitaaliseen piirikytkentaiseen teknolo-
giaan. Analoginen signaali muutettiin vaihteessa digitaaliseen muotoon. (Sulkin 2002, 16.)
Digitaalisen teknologian kayttoonotto edesauttoi myohemmin pakettikytkentaiseen puheen-
kuljetukseen siirtymista ja konvergenssia, jossa tietoliikennepalvelut integroituivat osaksi

tietotekniikkaa. Kuviossa 1. esitetty perinteisen yritysvaihteen liitannat.

Digitaalinen
PC Analoginen

\yrhte-yfs Duheliﬂ

L] e

IP paatelaittest S

lahiverkossa T |
AR =
p PBX
. ~
[ ]
] | |

oooo
oooo
oooo

[]

oooo
oooo
oooo

AN

1

ISDM Digitaalinen
puhelin

Kuvio 1. Perinteisen yritysvaihteen liitannat (Shepard 2005, mukaillen)
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Automaattinen puheluiden ohjaus

Call centerin edeltajia kutsuttiin Automatic Call Distribution -jarjestelmiksi, joita toimitettiin
1970-luvun puolivalissa lentokoneteollisuuden puhelinmyyntiin. Jarjestelma palveli asiakkaita
puhelun saapumisjarjestyksessa (first-come, first-served). ACD kehitettiin alunperin myynti-
tarkoitukseen mutta selvisi nopeasti, etta jarjestelma soveltuu myos kustannustehokkaaseen

asiakaspalveluun. (Fluss 2005, 10.)

Asiakaspalvelukeskuksessa ACD tekniikka on keskeisessa roolissa. Yleisiin ACD ominaisuuksiin
kuuluvat jonotus ja asiakkaalle jonotustilanteessa tarjottavat tiedotteet, pitomusiikki ja asia-
kaspalvelijan taitotasoihin perustuva reititys. (Roos & Systa 2001, 88; Bergevin & Wyatt 2005,
44.) Roos & Systan (2001, 88) mukaan ACD jarjestelman perusominaisuuksiin kuuluvat

myos puheluiden priorisointi ja mahdollisuus hallita usean palvelunumeron puheluita samassa

asiakaspalveluyksikossa.

Myos Sulkinin (2002, 8) mukaan ACD on call centerin keskeinen komponentti. Han toteaa use-
an PBX:n sisaltavan ACD ominaisuuksia, mutta vain harvan ACD-jarjestelman toimivan PBX:na.
ACD -jarjestelma on tarkoitettu valittamaan suuria maaria puheluita asiakaspalveluryhmille.

PBX valittaa puheluita yksittaisiin alaliittymiin.

Yksittaisten alaliittymien sijaan ACD asettaa puhelut jonottamaan palveluryhmaan. Taito-
tasoon perustuva reititys etsii vapaiden asiakaspalvelijoiden joukosta asiakasta parhaalla
mahdollisella tavalla palvelemaan kykenevan asiakaspalveluhenkilon. (Bergevin & Wyatt 2005,
44.) Puhelut yhdistetaan saapumisjarjestyksessa pisimpaan vapaana olleelle asiakaspalvelijal-

le ja asiakaspalveluhenkiloihin kohdistuva tyomaara jakautuu tasaisesti.

Puhelinpalvelukeskus

Asiakaspalvelujarjestelmien toiminta tehostui tietotekniikan ja sovellusten kehittyessa 1980 -
luvulla. Samaan aikaan ACD jarjestelmien markkinat kasvoivat 50 prosentilla vuosittain (Sulkin
2002, 37). 80 -luvun alussa kehittyneista asiakaspalvelujarjestelmista kaytettiin nimitysta
”phone center” mutta ”call center” nimike vakiintui myohemmin samalla vuosikymmenella.
Yhdeksi puhelinpalvelukeskusmuodoksi nousi Roos & Systan (2001,12-15) mukaan Help Desk,
jonka paallimmainen tarkoitus oli tarjota teknisia tukipalveluita, aluksi organisaation sisaises-
ti.

Oleellisina 80 -luvulla tapahtuneina uudistuksina Fluss (2005, 10-12) mainitsee:
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- fyysisen laitteiston pienentyneen tilantarpeen

- sovellusten roolin merkittavan kasvun prosessoinnissa

- jarjestelmat suunniteltu loppuasiakkaan yllapidettaviksi
- taitotasoon pohjautuva reititys

- call blending

- uutena teknologiana CTI ja IVR / puheentunnistus

Sulkinin (2002, 37) mukaan ACD jarjestelmat kokivat myos muita merkittavia parannuksia.
AT&T yhtio lanseerasi vuonna 1987 ohjelmointikomentoihin perustuvan ohjelmointityokalun
”Call Vectoring”, joka tarjosi joustavuutta tulevien puheluiden kasittelyyn ja hallintaan. Toi-
sena tarkeana uudistuksena han mainitsee raportoinnin kehittymisen. AT&T:n jarjestelma
tarjosi ensimmaisena lukuisia raportteja call centerin hallintaan ja reaaliaikaiseen monito-

rointiin.

Asiakaspalveluskeskusten suosion ja kehityksen kiihtyessa kasvanut puhelumaara lisasi kuluja
ja toiminnan tehostaminen tuli ajankohtaiseksi. Yritykset investoivat uusiin sovelluksiin, kou-
lutukseen ja toimintaohjeisiin puhepalvelukeskusten tehokkuuden parantamiseksi. Sulkin
(2002, 37-38.) My6s Roos & Systan (2001, 11) mukaan tehokkuus oli call center konseptin kes-
keinen tavoite. Uudet jarjestelmaominaisuudet ja sovellukset sallivat asiakaspalvelijan kes-
kimaaraisen puheluun kayttaman ajan lyhentamisen. Vaihtoehtoisesti asiakaspalvelijalle oh-

jautuvien puheluiden maaraa voitiin vahentaa. (Fluss 2005, 12).

Sovellusten integroituessa osaksi asiakaspalvelutapahtumaa, Roos & Systa (2001, 11) toteavat,
ettei puhelin enaa yksinaan ollut puhelinpalvelukeskusten ydin. Mukaan tarvittiin myos tieto-
tekniikkaa. Hanen mukaansa keskitetty myynti- tai varausjarjestelma on merkittava elementti

call center - konseptissa.

Asiakkuuksien hallintaan tarkoitetut (CRM) sovellukset kehittyivat ja yleistyivat nopeasti 90 -
luvulla. Taustajarjestelmien tiedon hyodyntaminen asiakaspalvelutapahtumassa tehosti puhe-
lujen kasittelya ja mahdollisti laadunvarmistuksen. Vuosikymmenen lopulla koettiin hetki,
jolloin CRM-sovellukset nahtiin ACD:n sijaan call centerin keskeisimpana osana. Vaihe oli ly-
hyt, mutta pakotti televiestintajarjestelmavalmistajat parantamaan tuotteidensa sovellusin-
tegroitavuutta. Kehittyi standardeja ja asiakaspalvelukeskuksen toiminnot voitiin helpommin

jakaa yrityksen muiden jarjestelmien kanssa. (Fluss 2005, 12.)
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Yhteyskeskus

Puhelinpalvelukeskukset tyydyttivat asiakkaiden tarpeita 90 -luvun puolivaliin, jolloin Inter-
netin kaytto -ja sahkoinen kaupankaynti yleistyivat. Sahkoisten yhteydenottojen maaran kas-
vaessa yrityksille tuli tarve huomioida sahkoiset kanavat yhtena asiakaspalvelun muotona.
(Fluss 2005, 8-13.)

Sovellusintegraatiot ja avoimet rajapinnat sallivat asiakaspalvelujarjestelmien ominaisuuksien
laajentamisen tukemaan uusia sahkoisia yhteydenottotapoja. Puhelinpalvelukeskuksia ryhdyt-
tiin kutsumaan yhteyskeskuksiksi (engl. contact center). Hakkinen & Uski (2006, 5) ja Laguk-

sen (2006) mukaan muista asiakaspalvelukeskuksista yhteyskeskuksen erottaa sen kyky kasitel-

la sahkoisista kanavista tulleita yhteydenottoja, joista yleisimpia ovat sahkopostit ja faksit.

IP teknologian hyodyntaminen puheen kuljetuksessa yleistyi vuonna 2003 ja ensimmaisia IP-
pohjaisia yhteyskeskuksia toteutettiin heti seuraavan vuoden lopulla (Fluss. 2005, 14). VolP
tarjosi yhteyskeskusten suunnitteluun ja toteutukseen uudenlaista joustavuutta helpottamalla
toiminnan fyysisen hajauttamista (Fluss. 2005, 8). VoIP kayton yleistyminen lahensi televies-
tintaa ja tietotekniikkaa entisestaan, mika pakotti contact center -jarjestelmavalmistajat
kehittamaan tuotteitaan entista avoimempaan ja sovellusriippumattomaan suuntaan. Yhteys-
keskusten toiminta on teknisesti vahvasti sidoksissa eri sovellusten ja jarjestelmien integraa-
tioihin. Naihin liittyviin standardeihin siirtymisessa ollaan edelleen jatkuvassa kehittymisen
tilassa. (Fluss. 2005, 14.)

Taulukossa 1 kuvataan contact centerin irrallisena kehitysvaiheena reaaliaikaisesta contact

centerista. Samoin phone center erotetaan call centerista.
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Yhteyskeskuksen kehitys

Teknologia Strategia Hallinto
keskitetyt vaihdejarestelmat asiakkaista eroon tehokkaan asiakaspalvelun
padseminen esteend puute automaatiosta

ja standardeista

puhelun reititys, puheluihin vastaaminen tarve kehittds ja luoda
tydn hallinta "First-In-First-COut” palvelukultturia,
menetelmalla, tehokkuuden ja asiantuntemusta ja
kulujen hallinta menetelmia
alykas puhelun reititys, VR, | tehokkaasti, tucttavasti ja haetaan tasapainoa
CTI, puheluloki. raportointi kohteliaasti, automatisoida tuottavuuden ja
Phone Center puheluita IVR:lla, pyrkia asiakastyytyvaisyyden valilla

ratkaisuun ensimmaisella
yhteydenatalla

"CRM" tydpayta, CRM, sovellusintegraatioilla korostamalla henkildita,
sovellusintegraatiot, skill parantaa prosesse|a ja teknologiaa
pohjainen reititys, call asiakastyytyvaisyytta ja pyritdan vahentamasn
blending, puheen tunnistus, tarjota erottuvaa, suoraan asiakaspalvelijoille
laadun varmistus kustannustehokasta kohdistuvien puheluiden
asiakaspalvelua maaraa
yleisjono, ip-puhelut, karvata puheluita web- monikanavasuutta tukevaksi
sahkdpostien kasittely. chat. | pohjaisella itsepalvelulla, palveluorganisaatioksi, joka
raportointi, kuluttajan kayttaa contact centeria on loogisesti yhtendinen
peten iy | kokemuksen hallinta (CEM) tulonhankintaan mutta fyysisesti hajallaan,

manitaitoiset, joustavat ja
kustannustehokkaan
asiakaspalvelijat

monikanava communikaatio tarjota contact center -ja rakentaa prosesseja |a
alusta, reaaliaikainen asiakasdata yrityksen jarjestelmiad contact center
Reaaliaikainen analysointi, auto-tekstit, johdolle. myynnin, datan kerdamiseen ja
Contact Center suorituksenhallinta markkinginnin ja analysointiin, contact centerin
asiakaspalvelun integraatio. interaktioiden optimainti,
kaonvergenssi asiakkaiden sitouttaminen

Taulukko 1. Yhteyskeskuksen kehitys (Fluss 2005, 11 mukaillen)

Roos & Systan (2001, 7) mukaan yhteyskeskus on toimintamallina suhteellisen uusi tapa asia-

kasyhteyksien hoitamiseen. Yhteyskeskuksen edeltajina han nakee puhelinpalvelukeskuksen ja

help desk -jarjestelmat.

Yhteyskeskusjarjestelmat

Yhteyskeskukset (engl. contact center) ovat teknisesti pitkalle kehittyneita toimintaymparis-

toja, joissa asiakasta palvellaan yhteydenottotavasta riippumatta.

Toiminnaltaan laheisesti yhteyskeskusta muistuttava puhelinpalvelukeskus (engl. call center)

on yleisnimitys asiakaspalvelukeskukselle, jossa kasitellaan suuria puhelumaaria. Puhelinpal-
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velukeskukset ja Yhteyskeskukset perustuvat usein identtisiin jarjestelmiin ja toimintatapoi-
hin, mutta puhelinpalvelukeskusten tapauksessa asiakaspalvelua ei ole laajennettu moni-
kanavaiseksi. (Bergevin & Wyatt 2005.) Tassa luvussa kasitellaan yhteyskeskusta, mutta useis-

sa yhteyksissa voitaisiin yhta hyvin puhua puhelinpalvelukeskuksesta.

Yhteyskeskus ja puhelinpalvelukeskus sekoitetaan toisinaan tarkoittamaan samaa asiaa, vaik-
kakin niiden ero on selkea. Avayan (2008) mukaan puhelinpalvelukeskus vastaa puheluihin.
Yhteyskeskukset hallitsevat puheluiden ohella muitakin, paaasiassa sahkoisia yhteydenotto-

muotoja.

Yhteyskeskuksen maaritelma

Televisoissa esitellaan veitsisarjaa ja asiakas tekee ostopaatoksen. Soitto ruudussa nakyvaan
numeroon ohjaa puhelun asiakasta palvelevaan yhteyskeskukseen (Bergevin & Wyatt 2005, 5-
6). Yhteyskeskuksen toiminta ei rajoitu myymiseen. Asiakasta palvellaan myos lento- ja kulje-
tusyhtioissa, teleoperaattoreilla, teknisissa tukinumeroissa tai soitettaessa yleiseen hatanu-
meroon. Yhteyskeskusten ydintoimintaan lukeutuvat mm. tilaus-, asiointi-, neuvonta-, tele-
markkinointi-, help desk-, paivystys-, vaihde-, ja hakemistopalvelut. (Hakkinen & Uski 2006,
5.)

Hakkinen & Uskin (2006, 5) mukaan Yhteyskeskukseksi voidaan kutsua mita vain palvelu- tai
myyntiorganisaatiota, jossa sahkoisten kanavien kautta vastaanotetaan merkittava maara

asiakaskontakteja.

Teknisesti yhteyskeskus on sovelluksiin pohjautuva jarjestelma, joka sisaltaa kehittyneen
kontaktienreititysominaisuuden. Asiakkaan yhteydenotto ohjataan automaattisesti mahdolli-
simman lyhyessa ajassa parhaiten asiakasta palvelevalle asiakaspalvelijalle. Automaattista on
myos asiakkaan tunnistaminen jonotusvaiheessa ja yhteydenoton prioriteetin kasvattaminen
tarvittaessa. Yhteydenoton yhdistymishetkella kehittynyt asiakaspalvelujarjestelma tarjoaa
asiakaspalvelijalle kaiken asiakaspalvelua edistavan informaation asiakkaasta. Naita tietoja
voivat olla esimerkiksi asiakkaan nimi, osoite, asiakkuusnumero ja tiedot edellisista yhtey-
denotoista ja tilauksista. Yhteydenoton ollessa reaaliaikainen ja liittyessa johonkin kaynnissa
olevaan kampanjaan, asiakaspalvelijan tydaseman ruudulle voidaan lisaksi tarjota vastaus- ja

toimintaohjeet sujuvan ja tehokkaan asiakaspalvelutapahtuman varmistamiseksi.

Yhteyskeskus voi olla paaosin yhteydenottoja vastaanottava (inbound) tai itse yhteytta ottava
(outbound) tai naiden yhdistelma (call / contactblending). Yhteyskeskuksissa tyoskentelee
tavallisesti useita henkiloita samoissa tiloissa, joskin IP- ja puhelintekniikka mahdollistavat

toiminnan fyysisen hajauttamisen. (Roos & Systa 2001, 11.)
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Asiakkaat ovat tavallisesti yhteydessa inbound tyyppisiin yhteyskeskuksiin kun tehdaan ostok-
sia, tarvitaan apua tietokoneongelmiin, ilmenee laskuihin liittyvia kysymyksia tai halutaan
olla yhteydessa yrityksen edustajaan. Asiakas voi valita itselleen parhaiten soveltuvan yhtey-
denottokanavan. (Bergevin & Wyatt 2005, 7.)

Yrityksen tarve lahestya asiakkaitaan on usein yhdistettavissa kaupallisiin tarkoitusperiin.
Muussa tapauksessa asiakkaaseen voidaan ottaa yhteytta esimerkiksi maksamattomien lasku-
jen takia tai tuotemuutoksista ilmoitettaessa. Outbound yhteyskeskukset lahestyvat asiakkai-
taan henkilokohtaisissa asioissa paaasiassa puhelimitse. Sahkoposti tulee yhteydenottotapana
kyseeseen laajemmassa, useille asiakkaille tarkoitetussa kampanjassa. (Bergevin & Wyatt.
2005, 7.)

Inboundin ja outboundin automaattisesta yhdistamisesta kaytetaan nimitysta contact blen-
ding. Contact blending tayttaa asiakaspalvelupaivystajan tyhjan odotusajan ulossoittokampan-
jalla. Bergevin & Wyatin (2005, 7) mielesta toiminta on kustannustehokasta ja voi myos pa-

rantaa asiakaspalvelun laatua.

Flussin (2005, 22) mukaan yhteyskeskukset voidaan jakaa neljaan eri asiakaspalvelijoiden

maaraan perustuvaan kokoluokkaan:

- pieni (1 - 20) asiakaspalvelijaa

- keskikokoinen (21 - 75) asiakaspalvelijaa

suuri (76 - 400) asiakaspalvelijaa

hyvin suuri (401 -) asiakaspalvelijaa

Yhteyskeskusten merkitys

Yhteyskeskukset ovat organisaatioilleen strategisesti yha tarkeampia, ja ne ovat kehittyneet
keskeisiksi myynti- ja asiakkuudenhoitokanaviksi. Yhteyskeskukset ovat saaneet viime vuosina
vastuulleen yha suuremman osan seka julkisten, etta yksityisten organisaatioiden asiakaspal-
velusta. Asiakkaalle tarjotaan yhteydenottoon kullakin hetkella sopiva asiointikanava ja aika.
(Hakkinen & Uski 2006, 6-9.)

Roos & Systan (2001, 9) mukaan kauppatapojen kehitys on muovannut yhteiskunnan rakentei-
ta ja yhteyskeskusten kehitys liittyy merkittavaan yhteiskunnalliseen muutokseen. Yhteyskes-
kustoiminnan kehittyminen on osa kaupankaynnin keinojen monipuolistumista. Yhteyskeskuk-

sen kehittyminen laitteistopohjaisesta puheluiden reitittimesta hienostuneeksi sovelluksiin
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integroituvaksi jarjestelmaksi, tuottaa lisaarvoa jokaiseen asiakaskohtaamiseen (Fluss. 2005,
9).

Vuonna 2003 yhteyskeskuksia oli maailmanlaajuisesti kaytossa 92 348 ja niissa tyoskenteli

8 167 659 asiakaspalvelijaa (Fluss. 2005, 21). Hakkisen ym. (2006, 5-6) mukaan Suomessa on
arvioitu olevan erilaisia yhteyskeskuksia noin 500. Naista reilut sata on yhteyskeskusliiketoi-
mintaa harjoittavia palvelu- ja telemarkkinointiyrityksia, joiden kasvu on ripeaa. Alan on ar-
vioitu kasvavan noin. 20%:n vuosivauhtia. Yhteyskeskusalan arvioidaan tyollistavan noin 35 000
- 40 000 henkea. Tarkkoja tilastoja ei ole saatavissa. Suomen suurimmat yhteyskeskukset ovat
teleoperaattoreilla, Elisalla ja Soneralla. Suomessa monet yhteyskeskuksista ovat kooltaan

alle sadan hengen yksikoita.
Yhteyskeskuksen toiminnalliset tavoitteet

Bergevin & Wyatt (2005, 10) mukaan yhteyskeskuksella on kolme paaasiallista tavoitetta,
tehokkuus, tuottavuus ja asiakastyytyvaisyys (kuvio 2). Hyvan yhteyskeskuksen ja hyvan liike-

toiminnan maaritelmissa on yhtalaisyyksia.

Tehokkuus

«

o Asiakas-

Tuotto tyytyvaisyys

Kuvio 2. yhteysekeskuksen toiminnalliset tavoitteet (Bergevin & Wyatt 2005, 11 mukaillen)

Tehokkuudella viitataan organisaation kustannustehokkaaseen toimintaan ja hyvaan johtami-
seen. Tuottavuus kasittaa kaiken tulojen hankintaan valillisestikin liittyvan kuten myynnin,
toiminnan kehityksen, asiakassuhteen pysyvyyden, laskutuksen ja menetettyjen asiakassuh-
teiden palauttamisen. Asiakastyytyvaisyys liittyy pitkalla aikavalilla myos tuottavuuteen. Hy-

vien asiakassuhteiden rakentaminen perustuu toimivaan ja asiakkaalle helpoksi tehtyyn palve-



3.4

20

luun. Yhteyskeskuksen tulee olla tavoitettavissa, kyeta tarjoamaan keskeinen informaatio ja
ratkaisemaan asiakkaan ongelmia silloin kun asiakas apua tarvitsee. (Bergevin & Wyatt 2005,
10-11.)

Asiakaspalveluskeskuksiin kohdistuvien yhteydenottojen maara on voimakkaassa kasvussa.
Samalla kasvavat asiakaspalvelukeskukset. Yritykset erottuvat asiakaspalvelussa erityisesti
niiden nopeudella ja ketteryydella. Kyky sailyttaa kontakti ja jatkuvuus asiakkaisiin nahdaan
kriittisena panostuksena asiakastyytyvaisyyteen ja tuottojen varmistamiseen. (Shepard. 2005,
25.) Flussin (2005, 22-23) mukaan asiakkaitaan sitouttavat yritykset saavat merkittavan kilpai-

luedun aikakaudella, jolloin tuotteet erottuvat vain niihin liitettavan palvelun laadulla.

Nykyinen yhteyskeskusteknologia

Yhteyskeskusjarjestelmat on suunniteltu helpottamaan asiakaspalvelutapahtumaa. Kehitty-
neet jarjestelmat mahdollistavat tiedon tarkan ja nopean saatavuuden (Bergevin & Wyatt
2005, 42). Bergevin & Wyatin (2005, 18) mukaan yhteyskeskusteknologia koostuu puhelinjar-
jestelmasta, tietoverkoista, sovelluksista ja eritasoisista integraatioista. Oleellisia yhteyskes-
kusjarjestelman palveluita ja ominaisuuksia ovat ACD, IVR, puheen tunnistus, CTI, dialer ja

yleisjono (Fluss 2005, 22). Kuviossa 3 on esitetty yhteyskeskuksen toiminta paapiirteissaan.
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Asiakas

Dialer

ﬁg - IVR)

Bed PBX/ ACD

CTI
Yleisjono

Raportointi

Laadun
VR / valvonta

puheentunnistus

Taustajarjestelmat

Kuvio 3. Yhteyskeskuksen toiminta (Lagus. 2006, 53; Bergevin & Wyatt 2005, 43) mukaillen.

3.4.1 Asiakkaan tunnistaminen

Automatic Number Identification (ANI) on puhelinverkon ominaisuus, joka valittaa soittajan
numeron yhteyskeskuksen puhelinjarjestelmaan. Asiakkaan puhelinnumeroa voidaan verrata
taustajarjestelmien tietokantoihin. Jos asiakas tunnistetaan, puhelun prioriteettia on mahdol-
lista kasvattaa tai puhelu voidaan reitittaa automaattisesti haluttuun kohteeseen. Asiakkaan
tunnistamista voidaan hyodyntaa myos tarjoamalla asiakaspalvelijalle asiakkaan tietoihin
perustuva informaatio tai vastausohje jo ennen puhelun avaamista. (Bergevin & Wyatt 2005,
43.)

3.4.2 Soitetun numeron tunnistaminen
Yhteyskeskuksessa saattaa olla useita palvelunumeroita, joihin vastaavat samat asiakaspalve-

lijat. Oikeanlaisen palvelun tarjoamiseksi on tarkea tietaa mihin palvelunumeroon puhelu on

soitettu. Dialed Number Identification Service (DNIS) on soitetun numeron tunnistava puhelin-
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verkon ominaisuus. Puhelinjarjestelma kayttaa ominaisuutta myos puhelun reitittamiseksi

ennalta ohjelmoituihin ohivalintanumeroihin. (Bergevin & Wyatt 2005, 43-44.)

3.4.3 Automaattinen puhelunohjaus

Automaattinen puhelunohjaus (engl. Automatic Call Distribution, ACD) on yhteyskeskuksen
sydan. (Bergevin & Wyatt 2005, 44; Fluss 2005, 23). Shepardin (2005, 239) mukaan kehitty-

neet yhteyskeskusjarjestelmat on rakennettu ACD-toiminnon ymparille.

Tavallisia ACD-ominaisuuksia ovat:

- puhelun jonotus
- tiedotteet ja odotusmusiikki

- taitotasoon perustuva puhelun reititys

(Bergevin & Wyatt 2005, 44; Fluss 2005, 23; Shepard 2005, 239).

ACD-jarjestelma sallii suuren puhelumaaran automaattisen kasittelemisen. Asiakas ohjataan
asiakaspalvelijan taitotasoihin pohjautuvalla reitityksella parhaalle mahdolliselle, vapaana
olevalle asiakaspalvelijalle (Bergevin & Wyatt 2005, 44-45). Laguksen (2006, 51) mukaan tai-
totasoon perustuva reititys tuo toimiessaan 20 - 30 prosentin saastot asiakaspalveluun kun
paras kontakti hoitaa asian heti. Tehostuspotentiaali on suurin yli 1000 asiakaspalvelijan suu-

rissa yhteyskeskuksissa ja merkitsee noin neljanneksen saastoa tyovoimakustannuksissa.

Puhelu voidaan vaihtoehtoisesti reitittaa IVR-palvelun kasiteltavaksi (Shepard 2005, 239).
Kehittyneissa ACD-jarjestelmissa puheluille voidaan luoda reitityssaantoja organisaation toi-
veiden mukaisesti (Fluss 2005, 23). Esimerkiksi ensisijaisesti tavoiteltavan asiakaspalveluryh-
man ollessa erittain kuormittunut asiakkaalle tarjotaan tiedote, ja puhelu ohjataan vaihtoeh-
toiseen vastausryhmaan. Tavallisesti soittajalle tarjotaan jonotusmahdollisuus, jos yhtaan

vapaata asiakaspalvelijaa ei ole saatavilla.

Yhteyskeskusjarjestelmien ACD-ominaisuudet on toteutettu eri tavoin. ACD voi olla puhelin-
jarjestelman sisaanrakennettu ominaisuus tai erillinen jarjestelmaan liitettava sovellus. Roos
& Systa (2001, 89) puhuvat perinteisten vaihteen ACD-jarjestelmien rinnalle tulleista vaihde-
riippumattomista software-ACD-jarjestelmista (Kuvio 3.1). Heidan mukaansa sovelluspohjaiset
ACD:t ovat hinnaltaan kilpailukykyisia ja niiden laajennusmahdollisuudet ovat vaihteen ACD-

jarjestelmia huomattavasti monipuolisempia.
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Il

PBX

ACD
CTI
Yleisjono

Asiakaspalvelijat

Kuvio 3.1. Sovellus ACD

Sovelluspohjaisen ACD:n luotettavuus on usein PC-sovellusten tasolla. Puheluiden vastaanot-
taminen voi hairiintya jos palvelin- tai tyoasemasovelluksessa tai laitteistossa esiintyy ongel-

mia.

3.4.4 Itsepalvelu ja IVR

Yhteyskeskuksen asiakkaalle voidaan toteuttaa itsepalvelu Internet- tai puhelinpalveluna. IVR
(Interactive Voice Responce) on palvelu, jossa soittaja "keskustelee” puhelinvaihteeseen lii-
tetyn jarjestelman kanssa (Roos & Systa 2001, 90). IVR-sovellus tunnistaa puhelimen nap-
paimistolla annetut aanivalinnat ja palveluvalikoissa asiakas tekee valintoja tallennettujen
tiedotteiden avustamana (kuvio 3.2) (Fluss. 2005, 23-25).
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@ —_— [0800—123123]
|

Asiakas Tervetuloa asiakaspalveluun,
valitse seuraavista vaihtoehdoista

1= Myynti Asiakaspalvelija vastaa

2 = Laskutus seka laskutus- etta

3 = Asiakaspalate asiakaspalvelupuheluihin
Walinta 1 Valinta 7

Asiakaspalveluhenlkilét

Kuvio 3.2. IVR valikon toiminta (Roos & Systa 2001, mukaillen)

Tekniikkaa hyodynnetaan myos asiakkaiden tunnistamisessa ja kehittyneet jarjestelmat kyke-
nevat vuorovaikutukseen tietokantojen kanssa. Roos & Systan (2001, 90-91) mukaan IVR-
ratkaisulla pyritaan asiakastuessa tai -puhelinpalvelussa ratkaisemaan automaattisesti yksin-
kertaiset palvelupyynnot (esim. asiakasnumeron kysely, vesi- tai sahkomittarilukeman syotto,
saldotiedustelu, palveluvalikon toteutus jne.). IVR-sovellus hyodyntaa Text to speech -

ominaisuutta, joka lausuu tietokannasta haetun lukeman (Bergevin & Wyatt 2005, 48).

Flussin (2005, 23-25) mukaan IVR on ACD:n jalkeen yhteyskeskuksen tarkeimpia ominaisuuk-
sia. IVR voi korvata asiakaspalvelijan 30 - 85 % asiakaspalveluun soitetuissa puheluissa, jolloin

asiakaspalvelijoiden tyomaaraan liittyva ajansaasto on merkittava.

Aanipalvelut ovat IVR:n lisdominaisuuksia. Fluss (2005, 25) toteaa niiden yleistyvan yhteyskes-
kuskaytossa teknologian standardien kehittymisen ja helpomman kayttoonoton myota. Pu-
heentunnistusta hyodyntamalla asiakas voi tehda valintoja nappailyn sijaan puheohjauksella
(Bergevin & Wyatt 2005, 48).

Itsepalvelun etuina on sen kustannustehokkuus ja 24h tavoitettavuus (Roos & Systa 2001, 91).

Asiointi onnistuu aina, riippumatta yhteyskeskuksen palveluajoista. Itsepalvelulla voi olla
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myos asiakastyytyvaisyytta parantava vaikutus. Haluttu tieto on aina saatavilla ilman jonotus-

ta. Oikein suunniteltuna ja toteutettuna automatisoitu itsepalvelu on erinomaisen tehokas.

3.4.5 Tietotekniikan ja puhelinjarjestelmien integraatio

Computer Telephony Integration (CTI) viittaa sovellus ja laitteistopohjaiseen jarjestelmaan,

joka sallii puhelinjarjestelman ja tietokonejarjestelmien valisen tiedonannon. Teknologioiden
yhteensovittaminen mahdollistaa kiinnostavien ja tehokkaiden puhelin- ja tietokonejarjestel-
mien yhteiskayttoon tarkoitettujen sovellusten tuottamisen. (Bergevin & Wyatt 2005, 46-47.)
Roos & Systan (2001, 96) mukaan CTl-jarjestelmalla liitetaan puhelinjarjestelma ja asiakastu-

en kayttamat tietojarjestelmat toisiinsa yhdeksi kokonaisuudeksi.

Tavallisesti CTI -laajennettu sovellus tuottaa yhteydenoton saapuessa asiakaspalvelijan tyo-
poytasovellukseen yhteydenottajasta oleellista informaatiota sisaltavan ponnahdusikkunan
(engl. screen pop), asiakaspalvelutapahtuman helpottamiseksi ja nopeuttamiseksi. (Bergevin
& Wyatt 2005, 47; Fluss 2005, 25; Bates 2002, 79.) Asiakas tunnistetaan puhelinjarjestelmalta
valittyvasta soittajan numerotiedosta, ja tietoa verrataan asiakastietokannan sisaltoon (Bates
2002, 76). CTI -jarjestelmassa asiakas voidaan tunnistaa myos IVR-sovellukselta valittyvalla

erikseen pyydetylla asiakastunnuksella.

Tiedonvalitykseen puhelinjarjestelmien ja tietokonesovellusten valille on kehitetty avoimia
sovellusrajapintoja. Niista Bates (2002, 87) mainitsee Microsoftin kehittaman TAPI- (telephony
application program interface) ja Novellin ja AT&T:n CSTA -standardiin perustuvan TSAPI (te-
lephony services application programmers interface) -rajapinnan. TAPI -rajapinta on kehitetty
Microsoft Windows ymparistoihin. Se sallii oman puhelimen hallinnan (1st party call control)
ja on kehitetty tyoasemasovelluksille (kuvio 3.3), edellyttaen puhelinlaitteen asentamista
tyoaseman yhteyteen. TSAPI on kayttojarjestelmariippumaton client / server - arkkitehtuuriin
perustuva ohjelmointistandardi. TSAPI sallii loogisen integraation (ei fyysista yhteytta tyo-
aseman ja puhelinrajapinnan valilla) ja kolmannen osapuolen puhelunhallinnan (3rd party call
control). TSAPI - ymparistossa tyoasemat ovat yhteydessa erilliseen CTl-palvelimeen, joka
valittaa viestit tydaseman ja puhelinjarjestelman valilla (kuvio 3.4). (Bates 2002, 87; Green
2000, 538-540.)
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Yhteyskeskusymparistoissa TSAPI -rajapinta on saavuttanut hallitsevan aseman (Green 2000,
540). Rajapinnan etuina ovat tehokkaampi puhelunhallinta, etenkin suuremmissa ymparistois-
sa palvelinpohjainen yllapidettavyys, kustannustehokas looginen integroitavuus ja kehit-

tyneemmat ominaisuudet (Bates 2003, 238).

3.4.6 Monikanavaisuus ja yleisjono

Monikanavainen yhteyskeskus kasittelee yhteydenottoja, jotka perustuvat puheluihin, sahko-
posteihin, Internetiin, tekstiviesteihin, faksiin, pikaviestimiin ja videoneuvotteluihin (Fluss
2005, 27).

Yleisjono (engl. Universal Queue) on tarkea osa monikanavaista yhteyskeskusta. Siina puhelut
ja sahkoiset yhteydenotot ohjataan, kanavasta riippumatta samaan jonoon (Lagus 2006, 51).
Reitityssaannot ja kontaktien priorisointi voidaan yhtenaistaa ja kasitella kaikkia yhteydenot-
toja samanarvoisesti. Yleisjono on tarpeellinen jos organisaatio asettaa yhteydenottojen ka-
sittelylle standardeja ja laatuvaatimuksia riippumatta yhteydenoton kanavasta. (Fluss 2005,
26.)

Tavallisia yleisjonoon ohjattavia asiakaspalvelukanavia ovat puhelut, sahkopostit, faksit, teks-
tiviestit ja webchat (kuvio 4.) (Fluss 2005, 21). Kanavat ovat yhdistelma puhetta ja dataa,
joiden konvergenssille yhteyskeskuksessa kaytettavan teknologian tulee sallia saumaton yh-
teensopivuus (Fluss 2005, 27). "Monikanavaisuuden suurin etu tulee ajansaastosta kun tehta-

vien valilla ei tarvitse jatkuvasti siirtya sovelluksesta toiseen” (Lagus 2006, 51).

Video Puhelut

Faksit Sahkoposti
Internet _l l_ Chat

Tyonkulku ja
yrityssaanniot

<

Hyddyt

= Alentuvat kustannukset
= Kasvava tuotto
= Keskitetty palvelu

Ominaisuudet
Jononhallinta

* Kanavakohtainen reititys
= Yhtenainen kasittely
* Yhtendinen raportointi

IR}

Reititys

Datan kerays

Kuvio 4. Yleisjono (Fluss 2005, mukaillen)
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Asiakaspalvelussa yleisjonoa ei viela hyodynna taysimaaraisesti. Yhteyskeskuksissa vastataan
puheluihin paaasiassa 22 - 33 sekunnissa kun web-chat pyynnon vastaanottaminen voi vieda 3
- 5 minuuttia ja sahkopostiin vastaaminen yli 24 tuntia. Asiakkaat toivovat ja ansaitsevat pa-
rempaa palvelua. Yleisjonolla asiakkaan odotukset voidaan toteuttaa tai jopa ylittaa. (Fluss
2005, 30.) Monikanavaisiin yhteyskeskusjarjestelmiin on toistaiseksi siirrytty eniten pankeissa,
vakuutusalalla ja mediassa, mutta muutkin toimialat ovat heranneet markkinoille. (Lagus
2006, 51).

3.4.7 Asiakaspalvelusovellukset

Yleisjonosta yhteydenotto ohjautuu vapaalle asiakaspalvelijalle. Asiakaspalvelijan tyovalinei-
ta ovat puhelin ja yhteyskeskussovelluksen asiakasohjelmisto, johon kaikki tyoskentelyn kan-
nalta oleelliset hallintaominaisuudet ja informaatio pyritaan sisallyttamaan. Ennen yhteyden
avaamista asiakaspalvelijan tyopoytasovellus tuo esille yhteytta ja asiakkuutta koskevan in-
formaation. Tieto voi sisaltaa vastausohjeen ja yhteydenottajaan liittyvan tapahtumabhistori-
an. Yhteyskeskuksen vastatessa yhteydenottoihin usean toimeksiantajan nimissa tulee asiakas

ja valittu palvelu tunnistaa ennalta. (Lagus 2006, 53.)

Asiakaspalvelussa kaytettavien sovellusten maaraa voidaan vahentaa integroimalla yhteyskes-
kusjarjestelman asiakasohjelmisto organisaation kayttamiin taustajarjestelmiin. Tavallisesti
yhteyskeskussovelluksiin integroitavia tietojarjestelmia ovat CRM ja ERP. Laguksen (2006, 53)
mukaan jarjestelmien integraatio on erityisen tarkea suurissa asiakaspalvelukeskuksissa, jois-
sa kasitellaan yhteydenottoja useiden eri yritysten asiakkailta. Asiakaspalvelija tarvitsee no-
peasti ajantasaista tietoa isantayritykseltaan ja suoran paasyn tarvittaviin jarjestelmiin. Re-

aaliaikaisten linkkien tekeminen yritysten valille voikin olla integraation haastavin osuus.

3.4.8 Raportointi

Bergevin & Wyatin (2005, 26) mukaan yhteyskeskukset ovat datatehtaita. Lahes kaikki asia-
kaspalvelijan kayttamat tyopoytasovellukset kayttavat, keraavat ja varastoivat ympariston
tuottamaa tietoa. Oikein kaytettyna saatavilla oleva tieto tarjoaa yhteyskeskuksen johtajille
merkittavan valineen suorituskyvyn ja asiakaspalveluymparistossa tapahtuvien muutosten

analysointiin.

Yhteyskeskus on usein asiakkaan tarkein kontakti organisaatioon. Siksi palvelun laadun seu-
raaminen on tarkeaa (Roos & Systa 2001, 105). Yhteyskeskuksen tulee mitata omien prosessi-

en toimivuutta ja tuettujen palveluiden laatua. Mittaamisen ja mittareiden perusteet on maa-
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ritelty yhteyskeskuksen toimintasuunnitelmaan liitettavissa tavoitteissa ja palvelusopimuksis-
sa (Roos & Systa 2001, 123).

Yhteyskeskuksen laadunvalvonta edellyttaa kunnollista raportointijarjestelmaa. Raportoinnin
tulee olla oikea aikaista, yksityiskohtaista ja tarkkaa. Yhteyskeskusjarjestelman raportoinnilta
vaaditaan lisaksi kykya koostaa tieto useista eri lahteista. (Bergevin & Wyatt 2005, 50.) Ra-
portin tiedon lahteena saattavat olla erillisten jarjestelmien tietokannat. Bergevin & Wyatin
(2005, 50-51) ja Roos & Systan (2001,127-128) mukaan tavallisia raportteja ovat:

Asiakaspalvelijan suorituskykya mittaavat raportit
- puhelumaarat ja kesto
- ajankaytto
- tehokkuus ja suorituskyky

Palveluiden suorituskykya mittaavat raportit
- puhelumaarat (engl. ACD calls) ja kesto
- puhelusta luopuneet (engl. abandoned calls)
- ajankaytto
- tehokkuus ja suorituskyky
- jonotusaika
- vastausaika

- palvelutasot

Keskusjohdon kuormitusta mittaavat raportit
- puhelumaarat

- keskusjohdon kayttoaste

Yhteyskeskusjarjestelmien kehittyminen

Yhteyskeskuksilla on jatkuva tarve kehittya. Tehokas yritysjohto etsii parempaa teknologiaa,
prosesseja, henkilokuntaa ja koulutusta henkilokunnalle. Tulevaisuudessa yhteyskeskuksen
tulisi tehostaa organisaation ja asiakkaan valista viestintaa palvelemalla asiakasta entista
paremmin, entista halvemmalla. Nain kasvatetaan yhteyskeskuksen tuottavuutta. (Bergevin &
Wyatt 2005, 15.)

Hakkinen & Uski (2006, 8) pitavat tulevaisuuden haasteina yhteyskeskuksissa teknologian ja

tietamyksen johtamista seka monikanavaisuuden tehokasta hyodyntamista. Uusi teknologia
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sallii sujuvan toimintojen hajauttamisen. Kilpailu osaavasta henkilostosta kiristyy ja henkilos-

Tutkimuksessa keskitytaan teknologisiin uudistuksiin, jotka mahdollistavat alan jatkuvan ke-
hittamisen. Teknisten ratkaisujen rooli asiakaspalvelukeskusten kehittymisessa on Bergevin &
Wyatin (2005, 53) mukaan merkittava.

Uutta yhteyskeskuksissa

Fluss (2005, 3) sanoo tulevien vuosien olevan yhteyskeskuksille mielenkiintoista aikaa talou-
den kehittyessa suotuisasti. Yrityksille on nyt tarjolla uusia innovatiivisia ratkaisuja ja mah-
dollisuuksia palveluiden kehittamiseen. Asiakaspalvelujarjestelmien teknologinen kehitys
tulee entisestaan kiihtymaan yhteyskeskusjarjestelmien kysynnan sailyessa vahvana. Yhteys-
keskusten ohella myos laitevalmistajat pyrkivat aktiiviseen tuotekehitykseen (Bergevin & Wy-
att 2005, 15).

Bergevin & Wyatin (2005, 15) mukaan yhteyskeskukset kehittyvat suuntaan, jossa asiakas koh-
dataan yksilona. Tavoitetta helpottaa asiakkuudenhallinnan integroituminen asiakaspalvelu-
tapahtumaan. Teknologia on myos automatisoinnin kautta keskeisessa roolissa tavoiteltaessa

parempaa asiakaspalvelua.

Uudet kommunikaatiokanavat muuttavat asiakkaiden kasitysta palvelusta vaikka moni yritys ei
ole viela lahtenyt mukaan kehitykseen. Suurimmassa osassa yhteyskeskuksista luotetaan viela

perinteisiin palvelukanaviin kuten puheluihin, sahkopostiin ja web-chat istuntoihin. Asiakkaat

rakentavat internetissa sosiaalisia verkostoja, ja ilmio on tullut jaadakseen. Yritysten on aika

huomioida nama mahdollisuudet ja tarjota asiakkailleen vaihtoehtoisia yhteydenottotapoja,

joista asiakas voi valita itselleen parhaiten soveltuvan. Fluss (2009.)

Asiakaspalvelukeskukset tulevat jatkossa tarjoamaan parempaa palvelua integroimalla kaikki
yhteydenottotavat yhdeksi nopeaksi ja saumattomaksi kanavaksi riippumatta asiointikielesta
tai yhteydenottotavasta. Asiakaspalvelukeskusten palvelun nahdaan muuttuvan enemman
asiakaslahtoiseksi, vastaamaan yksittaisen asiakkaan tarpeita. (Bergevin & Wyatt 2005, 14-
15.)

Kehityksessa tulee huomioida myos uudet sukupolvet, jotka ovat omaksuneet sahkoisen vies-
tinnan. Yritykset, jotka eivat vastaa uuden asiakaskunnan teknisiin tarpeisiin ja salli vuorovai-
kutusta asiakkaan valitsemalla tavalla, tulevat menettamaan markkinaosuutta paremmin val-

veutuneille yrityksille. Fluss (2009.)
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Flussin (2009) mukaan analyyttiset ratkaisut yhdistavat yhteyskeskusten, myynnin, markki-
noinnin, hallinnon ja muiden toimintojen tiedonsaantia. Uudet analyyttiset sovellukset kuten
ennustus, puhe, reaaliaika, laadun valvonta, suorituskyvyn hallinta, web-analyysit ja asiak-
kaan arvon mittauksen hyodyntaminen lisaantyvat yhteyskeskuksissa. Ennustavat analyysit,
jotka tarjoavat asiakaspalvelijoille reaaliaikatietoa palveluiden ja myynnin tapahtumista te-
kevat vasta tuloaan tuotantoymparistoihin. Sovellusten nahdaan parantavan reaaliaikaista
asiakaspalveluja ja tarjoavan dataa yhteyskeskusten eri toiminnoille tulevaisuuden suunnitte-

lua varten.

Yhteyskeskuksista on tulossa ensisijainen tiedon lahde asiakkuuksien analysoimisessa. Perin-
teisesti strateginen asiakasdata on ollut markkinointiorganisaatioiden hallussa, mutta nyt
asiakaspalvelukeskuksiin kertyy merkittavia maaria asiakastietoja asiakaspalvelukeskusten
kasvattaessa analyyttisten sovellusten kayttoa asiakaspalvelun tehostamisessa. Tama osaltaan

kasvattaa asiakaspalvelukeskusten merkitysta yrityksille. Fluss (2009.)

Tehokkaan, nykyaikaisen yhteyskeskusjarjestelman ja hyvan palvelun laadun saavuttamisen
tekniset edellytykset ovat Fluss (2005, 190-207) mukaan:

- XML standardin ja Web Service ohjelmistojarjestelman hyodyntaminen sovellusinte-
graatioissa

- muuntautumiskykyisen palvelun tuottamien SIP IP-teknologialla

- CRM:n hyodyntaminen asiakastietojen jakamisessa yhteyskeskuksen ja myynti- ja
markkinointiosaston valilla

- asiakastapahtumien keruu ja analysointi asiakkaan kayttaytymisen ja kokemusten
ymmartamiseksi

- puheluiden tallentaminen

IP-teknologian kayttoonotto yleistyy jatkuvasti. Maailmanlaajuisesti yli kolmannes yrityksista
kertoo asiakaspalvelukeskustensa hyodyntavan nyt tai lahitulevaisuudessa Internet protokol-
laan pohjautuvia puheratkaisuita, mika on merkittava muutos edellisista vuosista. Muutosta

tukevat IT-hallinnon esittamat positiiviset ROl lukemat todistettaessa yhteyskeskusjarjestel-
mien paivitysten ja investointien kannattavuutta tehokkuuden ja asiakaspalvelun parantami-
seksi. (Herrell & Whiteley 2008.)

Greenbergin (2004, 166) mukaan IP yhteyskeskukset, jotka kykenevat hyodyntamaan web-
palveluita ja, joiden arkkitehtuurissa puhe ja data yhdistyy, lisaavat nakyvyyttaan tulevaisuu-

dessa.
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IP-puhe

Nykyiset tietoliikenneverkot perustuvat aanen ja datan kuljettamiseen. Yhteyskeskusten pu-
helinliikenne on puolestaan pohjautunut tahan asti enimmakseen digitaalisten yritysvaihtei-
den ja julkisen puhelinverkon (PSTN) palveluihin. VoIP (Voice over Internet Protocol) teknii-
kan laadun parantuessa sen kaytto on yleistynyt ja puhetta ollaan voimakkaasti siirtamassa

dataverkon puolelle myos yhteyskeskusymparistoissa. (Fluss 2005, 27-28.)

4.2.1 VolP

VolIP-tekniikan hyodyntamiseen puheen kuljettamisessa liittyy merkittavia etuja. IP-ymparisto
on puheenkuljetuksessa erittain joustava digitaaliseen ymparistoon verrattaessa ja tarjoaa
helpomman integroitavuuden puhelin- ja tietokonejarjestelmien valilla. Yhteyskeskusymparis-
toissa puhe ja palvelut voidaan kuljettaa dataverkon valityksella. Asiakaspalvelijan tyovali-
neet ovat saatavilla paatoimipisteen lisaksi koko yritysverkon alueella. Suurimpia VolP-
tekniikan hyotyja on, ettei tyontekijaa ole sidottu kiinteaan tyopisteeseen. On kyse merkitta-
vasta muutoksesta, joka sallii lilke-elaman uudenlaisen jarjestaytymisen. Shepard (2005, 239)
ja Bergevin & Wyatt (2005, 54) mainitsee IP-teknologian etuina merkittavat kustannussaastot,
jotka perustuvat yksinkertaisempaan verkkoinfrastruktuuriin (yhdistynyt puhe ja data) ja
saastyneisiin puheluiden kauko- ja lahiverkkomaksuihin. Yhteyskeskusymparistossa saastoja
kertyy myos yksinkertaisemmasta yllapidosta - siirroista, lisayksista ja muutoksista, jotka

tehdaan minuuteissa, tuntien tai paivien sijaan.

Yhteyskeskusymparistoissa IP:n tarjoamiksi hyodyiksi Bergevin & Wyatt (2005, 55) listaa seu-

raavat asiat:

Palvelinten ja sovellusten yhdistyminen
- yhteyskeskuksissa voidaan merkittavasti yksinkertaistaa infrastruktuurin ja sovellusten
monimuotoisuutta
- jarjestelman hankintakustannuksissa voidaan saavuttaa yli 30 % saasto
- jatkuvissa yllapitokuluissa 15 % saasto
- infrastruktuurin yksinkertaistaminen tekee yhteyskeskuksesta joustavamman vastaamaan

markkinatilanteiden muuttumiseen

Virtuaalikeskus

- toiminnan hajauttaminen tehostaa henkiloston toimintaa 3 - 8 %

Voimavarojen optimointi
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- hajautetun henkiloston tehokkaampi hyodyntaminen vahentaa tyovoimakustannuksia 3 - 9
% ja voi parantaa tuottavuutta
- asiakkaat ovat yhteydessa oikeaan asiakaspalvelijaan oikeaan aikaan ja saavat alueellista

palvelua

Globalisaatio
- yhteyskeskus voidaan laajentaa maailmanlaajuiseksi 24h palveluksi
- mahdollisuus vahentaa kustannuksia palkkaamalla hyvin koulutettua henkilostoa kehitty-

vista talouksista

Yhteyskeskuksen toiminnan hajauttaminen on uusi mahdollisuus, joka voi antaa yritykselle
kilpailuetua. Asiakaspalvelijat voivat tyoskennella kotona, etatyopisteissa tai ulkoistettuna
palveluna. Yhteyskeskus sailyy loogisesti yhtenaisena kokonaisuutena palvelun, yllapidon ja

raportoinnin nakokulmasta. (Bergevin & Wyatt 2005, 54.)

Tahan asti yritysviestintajarjestelmien VolP -ominaisuudet ovat perustuneet paaasiassa ylei-

sesti kaytossa olevaan H.323 yleisstandardiin.

4.2.2 Session Initiation Protocol

Session Initiation Protocol (SIP) on avoin signalointiprotokolla, joka yhdistaa kaikentyyppisen-
reaaliaikaisen kommunikaation. Kommunikaatiotapahtuma voi sisaltaa aanta, kuvaa tai pika-
viestintaa ja on alustariippumatonta. SIP paatelaitteena voi toimia esimerkiksi kannettava

tietokone, PDA-laite, matkapuhelin, IM-sovellus tai IP-puhelin. (Gregory 2006, 6.)

Session Initiation Protocol pohjautuu avoimeen standardiin ja Internet arkkitehtuuriin. Sen
ominaisuuksia ovat HTTP ja SMTP protokollien kaltainen yksinkertaisuus ja tekstipohjaisuus,
sisaan rakennettu paikallaolotieto ja pikaviestit. (Alan 2003, 188-190; Gregory 2006, 1.) SIP
on tunnettu joustajavana ja mukautumiskykyisena protokollana, vaihtoehtona H.323 protokol-
lalle. H.323 kehitettiin alunperin valittamaan multimedialiikennetta yleisesti kun SIP on kehi-
tetty erityisesti VolP:n lahtokohdista. (Shepard 2005, 113.)

SIP hyodyntaa olemassa olevia protokollia, eika itsessaan kuljeta mediaa. Protokolla on sovel-
luskehittajien ja jarjestelmanvalvojien helposti muokattavissa, ja siita on nopeasti tulossa
standardi palvelujen ja sovellusten integroimisessa. SIP lisaa suosiotaan yrityksissa ja yksin-
kertaistaa kommunikaatiota tarjoamalla yhtenaisen standardin yhteyden koko matkalle, tieto-
lilkkennepalveluntarjoajalta yrityksen viestintajarjestelmaan ja edelleen asiakasohjelmistoon.
(Gregory 2006, 6-13.)
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Signaloinnin ja paikallaolotiedon yhdistaminen yleiseen URI- skeemaan tekee protokollasta
hyvin houkuttelevan tulevaisuuden sovelluskehitykselle (Alan 2003, 188-191). Yhteyden muo-
dostamista helpottaa Internetin DNS palveluiden hyodyntaminen SIP URI:n muuttamisessa IP-
osoitteeksi. (Matthew 2004, 69,154.)

SIP protokollan kaytto on yleistymassa yhteyskeskuksissa, joihin se tarjoaa natiivin paikalla-
olotiedon ja pikaviestit asiakaspalvelijoiden keskinaiseen yhteydenpitoon (Bergevin & Wyatt
2005, 54).

SIP protokollan kehitti Internet-protokollien standardoinnista vastaava organisaatio - The In-
ternet Engineering Task Force (IETF) yhteistyossa alan toimijoiden kanssa. H.323 protokollaan
verrattaessa SIP protokolla on rakenteeltaan yksinkertaisempi, skaalautuva ja Internet kayt-
toon suunniteltu. SIP protokollaa pidetaan tulevaisuuden standardina IP-puheen kuljettami-
sessa. (Alan 2003, 187-188.)

Gregoryn (2006, 11) mukaan protokollan laajennettavuus ja monikayttoisyys tulee edelleen
kehittymaan. Lahitulevaisuudessa SIP tullaan todennakoisesti nakemaan integroituna business
sovelluksiin tarjoten niihin monipuolisia toiminnallisuuksia, kuten clict-to-call linkkeja. Sovel-
lukset suorittavat reitityspaatoksia ja toiminteita perustuen vuorovaikutukseen kayttajan
kanssa. Ennusteen mukaan useat yhteydenottotavat kuten IM, tekstiviestit, sahkoposti ja puhe
tulevat sulautumaan SIP alaliittyman ominaisuuksiksi. Yhteydenottotavasta riippumatta yh-
teydenotot ohjautuvat kayttajalle yksiloidylle SIP tunnukselle. (Gregory 2006, 11.) Myos Ber-
gevin & Wyatt (2005, 14-15) ennakoivat kommunikaation jatkossa integroituvan yhdeksi nope-

aksi, saumattomaksi ja valineriippumattomaksi kanavaksi.

Sovellukset

Markkinoilla on kasvava tarve vaihtoehdoille ja monipuolisemmille palveluille. Vaatimustaso
kasvaa ja asiakaspalvelujarjestelmien palveluiden tarjonnan tulee muuttua kysynnan mukana.
Palveluvalikoiman kasvattamiseen nahdaan ratkaisuna sovellukset, jotka raataloityvat jousta-
vasti asiakkaiden tarpeisiin ja tarjoavat uusia mahdollisuuksia yhteyksien luomiselle. Naihin
mahdollisuuksiin lukeutuvat puheentunnistus, web-chat, web-pohjainen itsepalvelu ja IVR.
(Viscusi 2006.)

Yhteyskeskukset ovat suuntautumassa kohti itsepalveluratkaisuja ja sovelluksia, jotka tarjoa-
vat edellytykset parempaan asiakasymmarrykseen. Yritykset pyrkivat kehittamaan palvelui-
taan paremmin ennakoiviksi ja sisallyttaa perinteisen yhteyskeskuksen yhteyteen etaasiantun-

tijoita ja kotiasiakaspalvelijoita. Yhteyskeskuksissa on ollut kasvavaa kiinnostusta myos Hos-
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ting palveluista kasvavien kulujen alentamiseksi. Kasvava joukko yrityksia tukeutuu palvelui-

den ja toimintojen ulkoistamiseen. (Herrell & Whiteley 2008.)

4.3.1 Itsepalvelu

Yhteyskeskus vastaanottaa runsaasti tarpeettomia yhteydenottoja. Nama aiheutuvat esimer-
kiksi ensimmaisella kerralla huonosti hoidetuista yhteydenotoista, hammentavasta mainonnas-
ta, vaarista tai epaselvista laskuista ja vaarin yhdistetyista puheluista. Tarpeettomien yhtey-
denottojen vahentaminen on perusaskel yhteyskeskuksen tehokkuutta parannettaessa. Itse-
palveluratkaisut auttavat turhien yhteydenottojen vahentamisessa. (Bergevin & Wyatt 2005,
66.)

Yhteyskeskuksissa kaytetyista itsepalveluratkaisuista web-pohjainen itsepalvelu, IVR-palvelut

ja puheentunnistus ovat tulleet kaikenkokoisten yhteyskeskusten saataville (Fluss 2005, 42).

Perinteinen IVR palvelu on esitelty luvussa 3.4.4.

Web-pohjainen itsepalvelu on asiakastyytyvaisyyden kannalta yksi kriittisista ominaisuuksista.
Web-itsepalvelu tarjoaa henkilokohtaisen, turvallisen porttaalin ja tietamyskannan, josta
asiakkaat ja yhteistyokumppanit voivat hakea vastauksia kysymyksiinsa ilman asiakaspalvelu-
henkilon tukea. (Greenberg 2004, 191.) Flussin (2005, 38) mukaan Web-pohjainen itsepalvelu
on hyva tehokas tapa saada asiakkaat auttamaan itseaan ja hyvin suunniteltuna palvelu va-

hentaa puheluiden maaraa asiakaspalvelijoilta.

Hyvin suunniteltu ja toteutettu asiakaslahtoinen itsepalveluratkaisu voi saastaa itsensa takai-
sin muutamassa kuukaudessa (Kuvio 5). Web sivustolle rakentuva itsepalveluratkaisu saastaa
kustannuksissa, mutta itsepalveluratkaisu on myos asiakkaan vaatimus. ltsepalveluratkaisut
hyodyttavat seka yritysta etta asiakasta. (Fluss 2005, 42-43.) Asiakas valitsee yhteydenotto-
kanavansa, mutta asiakasta tulee ohjata hyodyntamaan edullisempia palvelumalleja silloin

kun asiakaspalvelija on korvattavissa automaatiolla tai itsepalvelulla (Fluss 2005, 43).
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Kuvio 5. Keskimaaraiset kustannukset per yhteydenotto (Fluss 2005, 43 mukaillen)

4.3.2 Puheentunnistus

Puheentunnistus on itsepalveluratkaisu, joka vahentaa tarpeettomien puheluiden maaraa
yhteyskeskuksessa. Puheentunnistusteknologia tehostaa muita itsepalveluratkaisuja. Automa-
tisoidut asiakaspalvelijat ymmartavat ihmisen puhetta ja tarjoavat asiakkaalle hanen tarvit-
semansa informaation. Nykyaikainen puheentunnistusteknologia perustuu avoimiin standar-
deihin kuten VoiceXML:aan, joka osaltaan helpottaa integointia Web-pohjaisiin itsepalvelurat-
kaisuihin. Informaatio voidaan tarjota nopeammin ja helpommin mihin tahansa puhelimeen

kuin perinteisella kosketusvalintaan pohjautuvalla IVR:lla. (Bergevin & Wyatt 2005, 66.)

Flussin (2005, 25) mukaan puheentunnistussovellusten kaytto on yleistymassa yhteyskeskuksis-
sa osana itsepalveluratkaisuja. Puheentunnistuksen yleistymista edistaa kypsan ja luotettavan
teknologian standardoitumisen myota helpottunut kayttoonotto. Puheentunnistussovellukset
automatisoivat puheluita IVR:n tavoin ja vahentavat asiakaspalvelijoiden tyota. IVR-

palveluista poiketen asiakkaat kommunikoivat jarjestelman kanssa puheella.

4.3.3 Asiakkuudenhallinta

Asiakkuudenhallinta - Customer Relations Management (CRM) on termi, joka kasittaa asiakas-
lahtoisen ajattelutavan asiakassuhteen pituuden ja arvon maksimoimiseksi. Asiakkuudenhal-
lintajarjestelmaan varastoidaan liiketoiminnan ja asiakkuuksien kannalta oleellisia tietoja ja
yhteyskeskuksessa se on yksi asiakaspalvelijan kaytossa olevista sovelluksista. CRM luo saanto-
ja ja yhteisia toimintamalleja, jotka ohjaavat asiakaspalvelijaa asiakaspalvelutapahtumassa,

ja mahdollistaa asiakkaan yksilollisen kohtaamisen. Asiakkuudenhallintajarjestelman tieto-
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kannan perusteella puhelu voidaan reitittaa parhaalle mahdolliselle asiakaspalvelijalle ja
aikaisempiin tapahtumiin perustuvan analyysin pohjalta ohjata asiakaspalvelijaa hyvaksi kat-
sottuun toimintaan. (Bergevin & Wyatt 2005, 57-58.)

CRM-sovellukset voivat auttaa yhteyskeskusta keskittymaan asiakkaaseen tavalla, joka ei ole
ollut aikaisemmin mahdollista. Asiakkaan kohtaaminen ei ole tehokasta jos sovellusymparisto
ei pysty tarjoamaan asiakaspalvelijalle oikeanlaista asiakastietoa oikealla hetkella. (Bergevin
& Wyatt 2005, 58.) Shepardin (2005, 239-240) mukaan CRM parantaa yhteyskeskus teknologiaa
tiettyihin business toimintoihin raataloidyilla sovelluksilla, kuten myynnin automatisoinnilla ja
asiakkaan ohjeistamiseen tarkoitetuilla palveluilla. Kuten VolP, CRM-sovellukset ovat paikka-
riippumattomia ja hajautettavissa koko yrityksen dataverkon peittoalueella. CRM-sovellukset
tarjoavat paremman joustavuuden puheluiden ohjaamiseen ja helpomman integraation pu-
heelle ja datalle. Joustavuudesta ja helppoudesta on tulossa aarimmaisen tarkea asia yritys-

ten maarittaessa CRM-strategiaansa.

Fluss (2005, 58) sanoo asiakkuudenhallintajarjestelmien kayton yleistyneen vuosikymmenen
alussa ja suunta nayttaa pysyvan. Eletaan aikaa jollin asiakkuudenhallintajarjestelmat paran-
tavat yhteyskeskusten kannattavuutta ja suhdetta asiakkaisiinsa (Fluss 2005, 74). CRM:n hyo-
dyt korostuvat suuremmissa yhteyskeskuksissa (Fluss 2005, 39). Flussin (2005, 190) mukaan
CRM on hyva konsepti ja strategia, jonka kayttoonotto jaanyt vajavaiseksi maailmanlaajuisesti

lilan monessa yrityksessa.

Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimuksen empiirisen osan tavoitteena oli selvittaa miten yhteyskeskusjarjestelmia tulee

kehittaa. Tutkimus toteutettiin haastattelemalla kahdeksaa yhteyskeskusalan asiantuntijaa.

5.1 Tutkimusmenetelman valinta

Tutkimuksessa on kaytetty kvalitatiivista tutkimusotetta. Suoritetuilla teemahaastatteluilla
on pyritty saamaan tutkimuksen ongelman ratkaisemiseksi mahdollisimman syvallisia ja avoi-

mia vastauksia.

Kvalitatiivisen tutkimuksen lahtokohtana on todellisen elaman kuvaaminen. Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa kaytetaan usein tiedonkeruumuotona haastattelua. Tutkimushaastattelut kui-
tenkin eroavat toisistaan ja erot syntyvat strukturointiasteen perusteella. Strukturointiaste
kertoo kuinka kiinteasti kysymykset on muotoiltu ja kuinka paljon haastattelija jasentaa ti-
lannetta. Tutkimushaastattelut voidaan jakaa kolmeen eri osa-alueeseen: lomakehaastatte-

luihin, teemahaastatteluihin ja avoimiin haastatteluihin. Kuviosta 6 ilmenee, etta lomake-
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haastattelu on strukturoitu, avoin haastattelu strukturoimaton ja teemahaastattelussa on
viitteita molemmista. Lomakehaastattelussa vastausvaihtoehdot on annettu valmiiksi ja kysy-
mykset ovat kaikille vastaajille samoja. Avoimessa haastattelussa haastattelija ja haastatel-
tava keskustelevat tietysta aiheesta. Kysymykset ja keskustelu etenevat talloin haastatelta-

van ehdoilla eteenpain. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 43-46.)

Lomakehaastattelu| | Teemahaastattelu Avoin haastattelu

| Késittelyn yhdenmukaisuus véhenee >

Kuvio 6. Teemahaastattelu suhteessa lomakehaastatteluun ja strukturoimattomaan haastatte-

luun. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 44 mukaillen)

Haastattelu on vuorovaikutusta, jossa molemmat osapuolet haluamattaankin vaikuttavat toi-
siinsa. Haastattelutilanteeseen vaikuttavat normaalit fyysiset, sosiaaliset ja kommunikaatioon
liittyvat seikat. Haastattelijan on kuitenkin pyrittava olemaan vaikuttamatta haastateltavan
antamiin vastauksiin. Johdateltuaan haastateltavan oikeaan aiheeseen tulisi haastattelijan
keskittya passiiviseen kuunteluun. Hirsjarvi & Hurme (2001, 43) ovat maaritelleet haastatte-

lulle vuorovaikutustilanteena viisi tyypillista asiaa:

1. Ennalta suunniteltu haastattelu, jolloin haastattelija tuntee aiheen kaytannon ja teo-
rian

2. Haastattelu on haastattelijan alulle panema ja ohjaama

3. Haastattelija joutuu normaalisti motivoimaan haastateltavaa ja yllapitamaan haastat-
telua

4. Haastattelija tuntee roolinsa ja haastateltava mukautuu siihen

Haastateltavan on pystyttava luottamaan, etta tiedot sailyvat luottamuksellisina

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelu, jolla saadaan syvaluotaavaa tietoa tutkit-
tavasta kohteesta. Haastattelun aihepiirit on etukateen maaratty, mutta strukturoidulle haas-
tattelulle tyypillinen kysymysten tarkka muoto ja jarjestys puuttuvat. Haastattelijalla on kay-
tossaan vain tukilista kasiteltavista asioista, mutta ei valmiita kysymyksia. Talloin haastatel-
tavalle jaa vapaus kertoa aiheista avoimesti, jolloin saadaan haastateltavan todelliset nake-
mykset esiin. Haastattelija huolehtii, etta kaikki etukateen mietityt teema-alueet kaydaan
lapi haastateltavan kanssa, niiden jarjestys ja laajuus kuitenkin vaihtelevat haastateltavien
kesken. Kasiteltavien asioiden laajuus maaraytyykin haastateltavan asiantuntevuuden ja vas-

taushalukkuuden mukaan eri aiheissa. (Eskola & Suoranta 1999, 86.)
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Teemahaastattelussa on seka hyvia etta huonoja puolia. Teemahaastattelun etuna voidaan
pitaa sen joustavuutta. Siina voidaan maaritella aineiston keruuta vastausten ja tilanteen
mukaan. Tutkimusaiheen ollessa ennestaan vahan tutkittu saadaan silla esiin uusia nakokul-
mia aiheesta, joita tutkija ei olisi entuudestaan osannut aavistaa. Strukturoidussa haastatte-
lussa voi tarkeaa tietoa jaada saamatta, jos sita ei ole osattu kysya lomakkeella oikein tai ei
ollenkaan. (Alasuutari 2007.) Saatu tieto voidaan sijoittaa laajempaan kontekstiin. Odotta-
mattomien vastausten kohdalla voidaan pyytaa perusteluita mielipiteille tai voidaan saada
hyvia esimerkkitapauksia. Haastatteluiden ollessa vapaaehtoisia ja vapaamuotoisia ovat vas-
taajat usein motivoituneita ja valmiita kertomaan nakemyksiaan avoimemmin. Arkojen ja
vaikeiden asioiden selvittaminen teemahaastattelulla on helpompaa, kun vastaaja voi kertoa
ne kaikessa rauhassa vain tutkijalle. Myos vastaajan kaytos ja reaktiot haastattelun aikana
voidaan huomioida ja tehda niista johtopaatoksia. Haastattelun luotettavuutta arvioidessa
haastateltavan kaytoksella voi olla merkitysta. Vastaajat voivat antaa sosiaalisesti hyvaksyt-
tavia vastauksia tai vaaristella asioiden kulkua omaksi edukseen. Toki on aina mahdollista
myos vaarinymmarrykset, jolloin haastateltava on ymmartanyt kysymyksen vaarin tai haastat-
telija tulkitsee vastauksen vaarin. Teemahaastattelut vievat varsin paljon aikaa ja vastausten
litterointi on hidasta, ja siksi aineisto kattaa yleensa vain noin kymmenen haastateltavaa.
Haastattelut vaativat taitoa ja kokemusta tutkijalta, jotta aineisto saadaan kerattya jousta-
vasti ja taitavasti. Vapaamuotoisessa haastatteluaineistossa analysointi, tulkinta ja raportoin-

ti on ongelmallista kun valmiita "malleja” ei ole. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 34-38.)

Taman tutkimuksen tutkimusaiheen vuoksi teemahaastattelu oli ainoa varteenotettava vaih-
toehto. Strukturoitu lomakekysely ei olisi tuonut tarpeeksi kattavaa otosta, koska ihmisen
motivaatio vastata kyselyyn on alhainen kun han ei ole kauppoja puheistaan huolimatta teh-
nyt. Han ei kehtaa antaa palautetta kun on itse vetaytynyt, tai on perati suuttunut jostain
lilkkeelle. Lisaksi ihmisille lahetetaan liian paljon kyselyita, joten yleisesti kiinnostus niita
kohtaan on heikko. Yritykselta lahtee nykyaankin kaikille auton ostaneille kysely ja vastaus-
prosentti on niissakin jaanyt todella alhaiseksi, alle 10 %:iin. Tarkeinta lienee kuitenkin haas-
tattelun monipuolisuus. Siina saadaan todellisia syita nousemaan pintaan, mita ei olisi osan-
nut kyselylomakkeella kysya. Haastateltaessa naihin asioihin voidaan tarttua ja pohtia niita

vastaajan kanssa tarkemmin.

5.2 Reliabiliteetti ja validiteetti

Luotettavuus on keskeisin vaatimus tieteelliselle tutkimukselle ja sen tarkasteluun tuleekin
keskittya koko tutkimusprosessin ajan. Hyvalla haastattelurungolla laadukkuutta voidaan lisa-
ta jo ennakkoon. Haastattelun sujuvuuden kannalta on tarkeaa varautua lisakysymyksin, koska

teemahaastattelu ei ole vain paateemojen esittamista. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 184.)
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Aineiston luotettavuutta arvioidaan kasitteilla reliabiliteetti ja validiteetti. Reliabiliteetilla
tarkoitetaan tutkimuksen toistettavuutta eli sen kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia.
Reliaabelius voidaan todeta esimerkiksi siten, etta sama tutkimus toistetaan ja uusikin tutki-
mus antaa saman tuloksen aikaisemman kanssa. Validiteetilla mitataan tutkimuksen patevyyt-
ta mitata juuri sita, mita oli tarkoituskin mitata. Esimerkiksi ymmartaako haastateltava kysy-
mykset niin kuin tutkija on ne ajatellut, silla jos ei ymmarra, tulokset eivat vastaa toivottua
tulosta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 226.) Validiteetti voidaan jakaa sisaiseen ja ul-
koiseen. Tutkimuksessa on sisaista validiteettia, jos eri teoreettisten ja kasitteellisten maarit-
teiden suhde toisiinsa on looginen. Tutkijan tieteellinen ote ja tieteenalansa hallinta kuvastaa
lahinna sisaista validiteettia. Ulkoinen validiteetti on hypoteesien todentamista eli tehtyjen
tulkintojen ja johtopaatosten seka aineiston valisen suhteen patevyytta. (Gronfors 1985,

174.)

Laadullisen tutkimuksen yhteydessa ei yleensa kayteta validiteetin kasitetta. Laadulliseen
tutkimukseen kohdistuvat kuitenkin samat arviointikriteerit kuin maaralliseen tutkimukseen,
joiden mukaan teoreettiset ja empiiriset maaritelmat ovat kytkettavissa toisiinsa huomioiden
tutkimuksen ominaispiirteet. Validiteettiongelma voi syntya esimerkiksi siita, etta tutkimus-
aineisto ei anna vastausta tutkimuskysymykseen tai tutkimusaineisto ei ole edustava. (Uusita-
lo 1991, 86.)

Tutkimuksen reliabiliteettia erityisesti laadullisessa tutkimuksessa voidaan nostaa tarkalla
selostuksella tutkimuksen toteutuksesta. Tarkkuutta on oltava kaikissa tutkimuksen vaiheissa,
esimerkiksi haastattelututkimuksessa kerrotaan aineistonkeruun olosuhteista ja paikoista.
Lisaksi kerrotaan tutkijan oma arvio tilanteesta, mahdolliset hairiotekijat ja luonnollisesti

haastatteluihin kaytetty aika. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 228.)

Ongelmaksi haastattelututkimuksessa saattaa nousta realistisen tiedon saaminen. Tutkimusai-
heen ollessa vaikea tai henkilokohtainen haastateltava voi kertoa ennemmin omien etujensa
haluta kertoa, jos vastaaja pelkaa joutuvansa myohemmin vastuuseen sanomisistaan. Tulos-
ten esittaminen nimettomana voi helpottaa joidenkin vastaamista. (Hirsjarvi & Hurme 2001,
89.)

Haastattelututkimuksen luotettavuuden varmistamiseksi reliabiliteettia pyrittiin parantamaan
valitsemalla haastateltavalle mahdollisimman sopiva haastatteluaika ja paikka. Haastattelut

suoritettiin kesakuun ja lokakuun valisena aikana vuonna 2008 haastateltavien toiveen mukai-
sesti, joko Yritys Oy:n tiloissa tai heidan omalla tyopaikallaan. Haastatteluihin varattu aika oli
1 - 2 tuntia riippuen paljonko aikaa oli kaytettavissa. Haastattelutilanteista pyrittiin saamaan

rauhallisia ja hairiottomia. Kaikki haastattelut suoritti tutkija itse. Haastatteluajankohdat
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sovittiin haastateltavien kanssa noin viikkoa etukateen. Haastateltavat eivat nahneet kysy-

myksia ennalta, jolla vastauksista pyrittiin saamaan mahdollisimman aitoja ja rehellisia.

Haastatteluissa yhta haastattelurunkoa, jonka kysymykset kaytiin lapi jarjestyksessa. Jos vas-
nauhoitettiin ja litteroitiin mahdollisimman pian haastattelun jalkeen, jolloin tapahtuma oli

viela hyvassa muistissa ja saatiin mahdolliset nauhoituksen jalkeen mainitut asiat talteen.

Tutkimustuloksiin saattaa vaikuttaa se, etta osa haastateltavista oli tutkijalle ennestaan tut-
tuja. Nama haastateltavat saattoivat pitaa joitakin asioita itsestaan selvyytena eivatka mah-
dollisesti kertoneet kaikkea, vaikka asiaa olisi pyydetty tarkentamaan. Toisaalta osalla haas-
tateltavista oli enemman tai vahemman yhteytta X:n ja on mahdollista, ettei omasta tuot-
teesta haluta loytaa puutteita taysin rehellisesti. Joissain haastatteluissa kiire saattoi vaikut-
taa haastateltavan keskittymiseen ja muodostua hairiotekijaksi. Tutkijan tuntemus alasta ja
alan sanastosta vahensi vaarinymmarrysten mahdollisuutta ja vastauksiin voitiin pyytaa tar-
kennuksia haastateltavaa kuitenkaan ohjailematta. Ylimaaraista keskustelua haastateltavien
kanssa kuitenkin valteltiin. Jonkin verran ilmeni, etta nauhoituksen aikana tilannetta janni-
tettiin ja osa asioista saattoi tulla sanotuksi vasta nauhoituksen jalkeen. Osa vastauksista

meni aiheen vieresta tai rajaa hipoen.

5.3 Tutkimusaineisto ja toteutus

Tutkimuksen aineisto koostui kahdeksasta yhteyskeskusasiantuntijan tai alan toimijan haas-
tattelusta. Kaikki haastateltavat olivat tyonsa puolesta laheisesti tekemisissa yhteyskeskusjar-
jestelmien kanssa. Haastateltavat pyrittiin valikoimaan siten, etta heilla olisi mahdollisimman
laaja kokemus eri jarjestelmatoimittajista ja yhteyskeskusratkaisuista pitkalta aikavalilta,
jolloin tutkimusongelmaa voitiin selvittaa mahdollisimman laajasti. Lisaksi haastatteluissa
annettiin mahdollisuus vapaasti kommentoida ja tuoda esille aiheeseen mahdollisesti tutki-
muksen teemoissa huomiotta jaaneita asioita. Haastateltavat olivat eri tehtavissa contact
center -jarjestelmien edustajalla, tukkuportaassa, jalleenmyyjalla tai tuotteen loppukaytta-
jalla. Haastateltavien tehtavat vaihtelivat heidan organisaatioissaan ja haastateltavien jou-
kossa oli mm. sovellusarkkitehti, konsultti, henkiloita jarjestelmamyynnista, projektinjohdos-

ta ja yhteyskeskuksen johdosta.

Haastateltavien henkilollisyytta ei paljasteta ja heille on tutkimuksessa annettu oma haastat-
telukoodi kayttaen juoksevaa numerointia, H1 - H8. Tutkimus suoritettiin Yritys Oy:ssa tai
haastateltavan oman yrityksen tiloissa. Haasteltavien tyonantaja ja kaikki tunnistettava tieto
jatettiin pois henkiloiden osalta silla yhteyskeskustoimijoiden piirit ovat Suomessa hyvin pie-

net. Yrityksissa ei myoskaan tiedeta tutkimukseen osallistuneita henkiloita.
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Kysymykset on pyritty muotoilemaan siten, ettei niihin voinut vastata vain kylla” tai "ei”
vastauksin. Osaan kysymyksista vastaus saatiin helposti ja joihinkin kysymyksiin haastateltavat
joutuivat pohtimaan vastausta pidemman aikaa tai vastaukset tulivat lypsamalla useassa osas-
sa. Haastateltavilla annettiin lopuksi myos mahdollisuus asian vapaaseen kommentointiin,
jolloin varmistuttiin, ettei heilta jaanyt mitaan kertomatta. Haastatteluja jatkettiin kunnes
uusien haastateltavien vastaukset muistuttivat aikaisempia haastattelutuloksia ja aineisto

vaikutti siten kyllaiselta.

Tutkimustulokset

Tahan lukuun on koottu contact center -jarjestelmien ja asiakaspalvelun kehittamiseen liitty-
van tutkimuksen tulokset. Tutkimuksen haastatteluista poimitut keskeisimmat kommentit on

koottu liitteeseen 2.

6.1 Jarjesteleman hyodyt

Ensimmaisella tutkimukselle asetetulla kysymyksella haluttiin selvittaa, miten contact center
-jarjestelmat ovat kehittaneet ja tehostaneet asiakaspalvelukeskusten toimintaa. Kaikki vas-
taajat olivat yksimielisia, etta contact center -jarjestelmissa on ominaisuuksia, jotka tehosta-
vat merkittavasti asiakaspalvelukeskuksen toimintaa. Kolmen haastateltavan mielesta proses-
sien automatisointi toi lisda tehokkuutta asiakaspalveluun. Alykkaan puhelunreitityksen mai-
nitsi myos kolme vastaajaa. Asiakaspalvelijoiden ajankayton tehostumisesta ja asiakaspalve-
lun hyotysuhteen suotuisasta kehityksesta kertoi kaksi haastatelluista. Kahden vastaajan mie-
lesta asiakaspalvelujarjestelma helpotti tiedonhakua. Myos asiakkaan tunnistaminen ja priori-
sointi mainittiin asiakaspalvelukeskuksen toimintaa tehostavana tekijana. Suuri osa vastaajis-
ta otti puheeksi resurssisuunnittelun osana asiakaspalvelukeskuksen toimintaa tehostavista
ominaisuuksista. Tata perusteltiin mm. kustannussaastoilla. Jarjestelman tuomista hyodyista

yksi vastaaja mainitsi mahdollisuuden valvoa palvelun laatua.

6.2 Tarkeimmat ominaisuudet

Toinen kysymys selvitti vastaajien mielipidetta nykyisten contact center -jarjestelmien mer-
kittavimmista ominaisuuksista. Suuri osa vastaajista mainitsi integrointimahdollisuuden tuo-
tantojarjestelmiin oleelliseksi yhteyskeskusjarjestelman ominaisuudeksi. Alykas kontaktien
reititys oli kolmen vastaajan mielesta jarjestelman ydin. Kaksi vastaajaa toi esiin raportoinnin
merkityksen yhteyskeskusjarjestelman keskeisimpana ominaisuutena. Muita esille tuotuja

asioita olivat mm. priorisointi ja asiakkaan tunnistaminen, IP-tekniikan mahdollistama yhteys-
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keskusten virtualisointi, asiakkaan asian hoitaminen kerralla kuntoon ja jarjestelman hyva

kaytettavyys.

6.3 Kehittamistarve

Kolmannella kysymyksella haastateltavilta selvitettiin contact center -jarjestelmien kehitta-
mistarvetta. Selkeasti kehitysta vaativaksi asiaksi suurin osa vastaajista toi esille moni-
kanavaisen yhteyskeskuksen tapahtumien raportoinnin. Contact center -ja toiminnanohjaus-
jarjestelmien yhdistamiselle loytyi tarvetta, jota perusteltiin taustajarjestelmiin integroitu-
misella ja blending -toiminnallisuuden tehostamisella. Itsepalvelusovellusten kehittamisen
tarkeyden mainitsi kaksi vastaajista. Osa haastatelluista toi esille tarpeen kaytossa olevien
sovellusten kehittamiseksi ja niiden mukautuvuuden toimintaymparistoon soveltuvaksi. Yksi
haastateltu mainitsi kehitystarpeen liittyvan paaasiassa contact center ominaisuuksiin. Muita
kehittamistarpeita olivat palveluiden muokkaaminen paremmin eri ikaryhmille sopiviksi ja
mobiililaitteiden monipuolisempi huomioiminen. Yhden haastateltavan listaus sisalsi nelja

toivetta jarjestelmien kehittamiseksi.

6.4 Jarjestelman valinta

Kysymyksella haettiin vastausta, mitka tekniset osatekijat vaikuttavat jarjestelman valintaan
asiakkaan tehdessa paatosta uuden jarjestelman hankinnasta. Tarkeimpana jarjestelman va-
lintaan teknisesti liittyvana asiana pidettiin yleisesti jarjestelman luotettavuutta. Uuden tek-
nologian tukeminen ja valmistajan tekniset resurssit olivat kahden vastaajan mielesta oleelli-
sia jarjestelman valintaan vaikuttavia tekijoita. Myos jo pitkaan tunnetusta ja yleisesti kay-

tossa olevasta teknologiasta loydettiin jarjestelmien valisia eroavaisuuksia ja ominaisuuksia,

joista kehittyneimpia arvostetaan. Haastatteluissa tuotiin esille lisaksi integroitavuus ja kayt-

toliittymien kaytettavyys osana paatokseen vaikuttavista tekijoista.

6.5 Tekniset rajoitteet

Viides kysymys selvitti olisiko jokin contact center -jarjestelman tekninen rajoite muodostu-
nut esteeksi asiakaspalvelukeskuksen kehitykselle. Suurin tekninen haaste liittyi useassa tapa-
uksessa asiakaspalvelukeskuksen alustana kaytettyihin perinteisiin puhelinjarjestelmiin, joi-
den ACD ominaisuudet olivat rajalliset tai ne puuttuivat kokonaan. Jos edella mainitut omi-
naisuudet olivat kunnossa, nahtiin myos, ettei rajoitteita juurikaan ole. Haastatelluista kaksi
mainitsi suomenkielisen puheentunnistusominaisuuden olevan hankalasti toteutettava. Jarjes-
telmien resurssien jakamisesta loydettiin parannettavaa. Myos uusien ominaisuuksien kayt-

toon saaminen koettiin verkkaiseksi yhden haastatellun toimesta.
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6.6 Ennakoitava kehitys

Kysymyksella selvitettiin haastateltavien kasitysta, miten contact center -jarjestelmien nah-
daan kehittyvan lahitulevaisuudessa. Suurin osa haastatelluista toi esille VolP:n kayton yleis-
tymisen contact center -ymparistoissa ja erityisesti SIP:n tulevaisuuden protokollana. Asiakas-
palvelujarjestelmien integroituminen asiakkuudenhallintaan ja muihin taustajarjestelmiin
nahdaan osana tulevaa kehitysta. Suomenkielisen puheentunnistuksen yleistymiseen uskoi yksi

haastatelluista.

6.7 Teknologian merkitys asiakaspalvelun kehittamisessa

Seitsemannella kysymyksella tiedusteltiin haastateltavien nakemysta yhteyskeskusjarjestel-
mien teknologian painoarvosta asiakaspalvelun parantamiseen tahtaavassa prosessissa. Suurin
osa haastatelluista mainitsi asiakaspalvelun kehittamisen kannalta merkittaviksi asioiksi hyvan
prosessien hallinnan, ihmisten ja osaamisen kehittamisen ja oman liiketoiminnan ymmartami-
sen. Asiakaspalvelujarjestelmien teknologiaa pidettiin tarkeana kehitykseen vaikuttavana
tekijana yhdessa edella mainittujen asioitten kanssa. Kaksi vastaajaa piti teknologian osuutta
asiakaspalvelun kehittamisessa merkittavana. Teknologian merkityksen nahtiin korostuvan
teknisesti vaativissa toteutuksissa. Osa haastateltavista naki mahdollisuuden kehittaa asiakas-
palvelua automatisoimalla prosesseja. Asiakaspalvelun kehittamisen nahtiin helpottuvan jos
jarjestelma tarjosi vakiona hyvia perusominaisuuksia, komponentteja ja rajapintoja. Yksi
haastateltava toi raportoinnin merkityksen esiin palveluiden kehittamista edistavana ominai-

suutena.

6.8 Vapaa sana

Viimeinen kysymys antoi haastateltaville mahdollisuuden kommentoida aihetta vapaasti ja
tuoda esille yhteyskeskuksen kehittamiseen laheisesti liittyvia asioita, jotka mahdollisesti
olivat jaaneet kysymatta tai kertomatta. Vapaamuotoisia kommentteja ei esiintynyt erityisen
runsaasti. Aihe kaytiin edellisten kysymysten yhteydessa kattavasti lapi tai koettiin, etta sita
ei kyetty enaa ajattelemaan kokonaisuutena riittavan laajasti. Toisaalta yhden haastateltavan
mielesta kommentoitavaa olisi ollut enemman jos tutkimus olisi tarkemmin syventynyt jarjes-

telman tiettyihin yksittaisiin ominaisuuksiin.

Tulosten tarkastelu

Tassa luvussa tarkastellaan tutkimuksen tuloksia ja tehdaan vertailua teoreettiseen tietoon.
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7.1 Yhteyskeskusjarjestelmalta vaadittavat ominaisuudet

Suuri osa vastaajista mainitsi integrointimahdollisuuden tuotantojarjestelmiin oleelliseksi
yhteyskeskusjarjestelman ominaisuudeksi. Tuotantojarjestelmista erikseen mainittiin CRM ja
ERP, joissa mahdollisuus asiakkaan automaattiseen tunnistamiseen ja prosessin automatisoin-
tiin koettiin merkittaviksi ominaisuuksiksi. Samankaltaiseen tulokseen on tullut Bergevin &
Wyatt (2005, 15). Sovellusintegraatiota perusteltiin myos asiakaspalvelijan kaytossa olevien
sovellusten maaran vahentymisena ja esiintymista yhtenaisempana kokonaisuutena. Kolme
haastateltavaa mainitsi jarjestelmassa keskeiseksi kontaktien alykkaan ja taitotasoihin perus-
tuvan reitityksen, joka ennalta maaritellyin ehdoin ohjaa saapuvat yhteydenotot parhaalle
mahdolliselle asiakaspalvelijalle. Samaan ovat tulleet Bergevin & Wyatt (2005, 44), Fluss
(2005, 23) ja Shepard (2005, 239). Kaksi vastaajaa puolestaan korosti raportoinnin merkitysta
yhteyskeskuksen valvonnan, resurssisuunnittelun ja tehokkuuslaskennan mahdollistavana teki-
jana. Muita ilmenneita asioita olivat mm. priorisointi ja asiakkaan tunnistaminen, IP-tekniikan
mahdollistama yhteyskeskusten virtualisointi, asiakkaan asian hoitaminen kerralla kuntoon ja

jarjestelman hyva kaytettavyys. Raportoinnin arvoa korostaa myos Roos & Systa (2001).

Tarkeimpana yhteyskeskusjarjestelman valintaan teknisesti liittyvana tekijana pidettiin ylei-
sesti jarjestelman luotettavuutta varsinkin perus call center alustan osalta. Alykkaan puhelun-
reitityksen yhdistaminen lahes 100% luotettavuuteen kerrottiin ratkaisseen useita hankintoja.
Oleellisina jarjestelman valintaa edistavana asioina kahdessa haastattelussa mainittiin yh-
teyskeskusjarjestelmasta uuden teknologian tukeminen ja valmistajan teknisten resurssien
riittavyys. Uudesta teknologiasta nimettiin erityisesti SIP ja sen mukanaan tuomat ominaisuu-
det, kuten natiivi monikanavaisuus, reaaliaikainen tavoitettavuustieto ja instant messaging.
Myo0s jo pitkaan tunnetusta ja yleisesti kaytossa olevasta teknologiasta loydettiin jarjestelmi-
en valisia eroavaisuuksia ja ominaisuuksia, joista kehittyneimpia arvostetaan. Kolmen haasta-
tellun mukaan markkinoilla on yhteyskeskusjarjestelmia, joiden ACD ominaisuudet ja rapor-
tointi eivat ole riittavan kehittyneita tai ne on tuotettu ulkoisilla sovelluksilla jarjestelman
luotettavuuden kustannuksella. Haastatteluissa tuotiin esille myos jarjestelman integroita-

vuus ja kayttoliittymien kaytettavyys osana paatokseen vaikuttavista tekijoista.

Kolmen haastateltavan mielesta suurimmat tekniset haasteet liittyivat useassa tapauksessa
asiakaspalvelukeskuksen alustana kaytettyihin perinteisiin puhelinjarjestelmiin, joiden ACD
ominaisuudet olivat rajalliset tai ne puuttuivat kokonaan. Tilanne kuvattiin hankalaksi rapor-
toinnin kannalta, jolloin raportit pohjautuvat usein CDR -dataan ja siihen rinnastettavaan
alaliittymatasoiseen tietoon. Suurimmat ongelmat aiheutuvat kuitenkin jos puhelinjarjestel-
man ja sovellusten valinen yhteys menetetaan. Kun edella mainitut ominaisuudet olivat kun-
nossa, nahtiin, ettei muita teknisia rajoitteita juurikaan ole siirryttaessa sovellusmaailmaan,

joka avaa samalla uusia mahdollisuuksia palvelun kehittamiselle. Samoilla linjoilla on Fluss
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(2009). Kahdessa haastattelussa tuli esiin suomenkielisen puheentunnistuksen hankalahko
saatavuus tai sen hankkimiseen liittyvat korkeat kustannukset. Myos jarjestelmien resurssien
jakamisesta loydettiin parannettavaa ja muutostarpeiden ilmaantuessa uusien ominaisuuksien

kayttoon saaminen koettiin verkkaiseksi yhden haastatellun toimesta.

Kaikki haastatelluista olivat yksimielisia, etta yhteyskeskusjarjestelmien ominaisuudet tehos-
tavat merkittavasti asiakaspalvelukeskuksen toimintaa. Suuri osa vastaajista otti puheeksi
resurssisuunnittelun osana asiakaspalvelukeskuksen toimintaa tehostavista ominaisuuksista.
Resurssisuunnittelun merkitysta perusteltiin kustannussaastoilla. Kolmen haastateltavan mie-
lesta prosessien automatisointi tehosti asiakaspalvelua tyota nopeuttavana ja samalla myos
palvelun laadun nahtiin parantuvan. Bergevin & Wyatt (2005) ovat tehnyt saman huomion.
Alykkaan puhelunreitityksen merkitysta toiminnan tehostamisessa korosti myds kolme haasta-
teltavaa. Puhelun ohjautuminen heti osaavimmalle ja asiakkuuden parhaiten tuntevalle asia-
kaspalvelijalle koettiin palvelutoimintaa tehostavaksi ominaisuudeksi. Samaan tulokseen on
tullut myos Lagus (2006). Osa haastatelluista koki asiakaspalvelijoiden ajankayton tehostu-
neen ja asiakaspalvelun hyotysuhteen yleisesti kehittyneen suotuisammaksi nimeamatta mi-
taan tiettya ominaisuutta asian taustalta. Kaksi vastaajista koki tiedonhaun parantuneen so-
vellusintegraatioiden kautta. Lagus (2006) mainitsee sovellusintegraatiot asiakaspalvelijalle
valittyvan nopean ja ajantasaisen tiedon edellytyksena. Asiakaspalvelukeskuksen toimintaa
tehostaviksi tekijoiksi todettiin lisaksi asiakkaan tunnistaminen ja priorisoiminen. Mahdolli-
suutta palvelun laadun seurantaan piti tarkeana yksi haastateltu. Samaan paatelmaan on tul-
lut Roos & Systa (2001).

7.2 Kehittamisen tarve

Kehitysta vaativaksi asiaksi suurin osa haastatelluista toi esille monikanavaisen yhteyskeskuk-
sen tapahtumien raportoinnin. Ongelmaksi koettiin raportointidatan hajaantuminen eri sovel-
luksiin ja tietokantoihin seka tiedon yhdistamiseen liittyvat haasteet. Kaikki monikanavaisen
yhteyskeskuksen tapahtumat tulisi olla saatavilla samasta raportointisovelluksesta. Nykytilan-
teessa raportointia joudutaan useasti raataloimaan asiakkaan tarvetta vastaavaksi koostamal-
la haluttu data useista eri lahteista. Contact center -ja toiminnanohjausjarjestelmien yhdis-
tamisen kehittamista perusteli nelja haastateltavaa tarpeella tehokkaampaan taustajarjes-
telmaintegraatioon, liikketoiminnan raportointiin ja kontaktien blending-toimintoon. Lisaksi
yhteyskeskusjarjestelmalta toivottiin ominaisuuksia, jotka helpottavat sovellusintegraatioiden
toteuttamista. Itsepalvelusovellusten kehittamisen tarkeydesta mainitsi kaksi tutkimuksessa
haastateltua. Itsepalveluratkaisut nahdaan jatkossa kustannustehokkaana ja asiakastyytyvai-
syytta parantavana tapana kasitella asiakaspalvelukeskukseen saapuvia yhteydenottoja. Tulos
on samankaltainen kuin Fluss (2005, 42-43) ja Greenberg (2004, 191) ovat esittaneet. Kolme

haastatelluista toi esille tarpeen kayttoliittymasovellusten kehittamiseksi ja niiden mukautet-
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tavuuden toimintaymparistoon soveltuvaksi. Asiakaspalvelijan avoimia sovelluksia haluttiin
maarallisesti vahentaa. Kayttoliittymalta toivottiin myos kykya tunnistaa asiakaspalvelutapah-
tuma ja mukautumaan siihen, tarjoamalla automaattisesti ja nopeasti tapaukseen liittyva
informaatio. VoIP tekniikan nahtiin olevan varsin kypsaa ja kehitystarpeen liittyvan enemman
contact center -sovelluksiin ja tapaan, joilla hallitaan lukuisia medioita. Kanavien hallintaan
kaivattiin helppoutta ja yhtenaisempaa kokonaisuutta. Kahden haastateltavan mielesta palve-
luja tulisi muokata paremmin eri ikaryhmille sopiviksi. Varsinkin uudet sahkoisia yhteisopalve-
luja hyodyntavat ikaluokat pitaisi huomioida viemalla yhteydenottokanavat heidan ulottuvil-
leen. Fluss (2009) on kirjoittanut asiasta. Myos mobiililaitteiden ja langattomien verkkotekno-

logioiden monipuolisemmalle hyodyntamiselle nahtiin tarvetta tulevaisuudessa.

VolIP:n kayton yleistymisen contact center -ymparistoissa ja erityisesti SIP:n tulevaisuuden
protokollana naki nelja haastatelluista. Puheen odotettiin siirtyvan jatkossa lopullisesti IP:n
paalle ja, etta SIP protokollaa tullaan jatkossa suosimaan yha enemman joustavuutensa ja
avoimuutensa ansiosta. SIP:n yleistymiseen uskoo myos Bergevin & Wyatt (2005, 54). Proto-
kollan odotetaan yhdentyvan jatkossa yha laheisemmaksi osaksi yhteyskeskusratkaisuja tar-
joamalla uusia ominaisuuksia ja muokkaamalla koko yhteyskeskuskonseptia. Multimedian roo-
lin yhteydenottokanavana uskotaan jatkossa kasvamaan merkittavasti, jolle SIP antaa paljon
paremmat toimintaedellytykset. Gregoryn (2006, 11) mukaan SIP tullaan todennakoisesti na-
kemaan lahitulevaisuudessa integroituna business sovelluksiin tarjoten niihin monipuolisia
toiminnallisuuksia ja useat yhteydenottotavat tulisivat sulautumaan SIP alaliittyman ominai-
suuksiksi. Bergevin & Wyatt (2005, 14-15) ennakoivat kommunikaation jatkossa integroituvan
yhdeksi nopeaksi, saumattomaksi ja valineriippumattomaksi kanavaksi. Erillisena osana tule-
vaa kehitysta kolmessa haastattelussa nahtiin asiakaspalvelujarjestelmien integroituminen
asiakkuudenhallintaan ja muihin taustajarjestelmiin. Integraation vaikutuksesta asiakkuuden-
hallinta-, asiakaspalvelu- ja raportointisovellusten rajojen ennakoitiin hamartyvan tulevaisuu-
den yhteyskeskuksessa. Suomenkielisen puheentunnistuksen yleistymiseen uskoi yksi haasta-

telluista.

Suurin osa haastatelluista mainitsi asiakaspalvelun kehittamisen kannalta merkittaviksi asioik-
si hyvan prosessien hallinnan, ihmisten ja osaamisen kehittamisen ja oman liiketoiminnan
ymmartamisen. Asiakaspalvelujarjestelmien teknologiaa pidettiin tarkeana kehitykseen vai-
kuttavana tekijana yhdessa edella mainittujen asioitten kanssa. Bergevin & Wyatt (2005, 53)
pitavat teknisten ratkaisujen roolia merkittavana asiakaspalvelukeskusten kehittymiselle.
Kaksi vastaajaa piti teknologian osuutta asiakaspalvelun kehittamisessa merkittavana sen
maarittaessa mita ominaisuuksia on kaytossa ja mita ehtoja pitaa noudattaa. Teknologian
merkityksen nahtiin korostuvan teknisesti vaativissa toteutuksissa, joissa asiakaspalvelutapah-
tuma edellyttaa tehokasta tiedon hakemista eri lahteista. Osa haastateltavista naki mahdolli-

suuden kehittaa asiakaspalvelua teknologian mahdollistamalla prosessien automatisoinnilla,
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kuten kehittyneella IVR ja itsepalveluratkaisulla. Bergevin & Wyatt (2005, 66) sanovat tar-
peettomien yhteydenottojen vahentamisen olevan perusaskel yhteyskeskuksen tehokkuutta
parannettaessa. Asiakaspalvelun kehittamisen nahtiin helpottuvan jos jarjestelma tarjosi va-
kiona hyvat perusominaisuudet, komponentit ja rajapinnat. Kehittamisen rajat muodostuvat
yleensa kehitysprojektiin liittyvista kustannuksista. Hyvien perusominaisuuksien ja avointen
rajapintojen ja standardien nahtiin helpottavan muutosten tekemista. Yksi haastateltava toi
esiin kattavan contact center raportoinnin merkityksen palveluiden kehittamista edistavana

ominaisuutena.

Tutkimuksen arviointi

Tutkimus on luonteeltaan kvalitatiivinen ja sen aineisto koostuu kahdeksasta yhteyskeskusasi-
antuntijan teemahaastattelusta. Tutkimuksessa selvitettiin, mita teknisia ominaisuuksia hy-
valta yhteyskeskusjarjestelmalta vaaditaan ja mitka ovat jarjestelmien keskeiset kehittamis-
tarpeet. Haastateltavat valikoitiin edustamaan mahdollisimman laajaa kokemusta eri jarjes-
telmatoimittajista ja yhteyskeskusratkaisuista pitkalta aikavalilta, jolloin tutkimusongelmaa

voitiin selvittaa mahdollisimman laajasti.

Aiheeseen liittyvia avoimia tutkimuksia oli ennestaan tehty vahan ja teemaan liittyvan kirjal-
lisuuden saatavuus oli enintaankin kohtuullista. Sen sijaan tutkimuksessa kaytetyt teemahaas-
tattelut tuottivat tutkimusongelmaan syvallisia ja avoimia vastauksia. Teemahaasteluilla
haastatelluilta saatiin toivotunlaisia ennalta aavistamattomia aiheeseen liittyvia nakokulmia.

Teoria tuki useassa tapauksessa tutkimustuloksia.

Luotettavuus on keskeisin vaatimus tieteelliselle tutkimukselle (Hirsjarvi & Hurme 2001, 184).
Reliabiliteetin ja validiteetin toteutuminen tutkimuksen osalta on selvitetty haastattelutut-

kimuksen luotettavuutta kasittelevassa luvussa 5.2.1.

Tutkimukselle asetettu tavoite saavutettiin, ja tutkimus tuotti uutta tietoa yhteyskeskusjar-
jestelmien kehittamistarpeesta asiakaspalveluymparistojen vaatimuksia vastaavaksi. Myos
moneen olemassa olevaan kasitykseen saatiin vahvistus. Yritys Oy on hyodyntanyt tutkimuk-
sessa saavutettuja tuloksia yhteyskeskusjarjestelmien ja sovellusten jatkokehityksessa ja
tuotteiden markkinoinnissa. Tutkimustuloksista on jo ollut apua monipuolisten, tehokkaiden

ja yleispatevien jarjestelmaratkaisujen tuotteistamisessa seka kartoittamisessa.

Tutkimus on aiheeltaan laaja ja monia asioita sivutaan pintapuoleisesti. Tutkimuksen olisi

voinut rajata tarkemmin johonkin tiettyyn osa-alueeseen. Laajan lahestymistavan etuna tut-
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kimus tuottaa kattavan yleiskatsauksen yhteyskeskusjarjestelmien tarkeimpiin ominaisuuksiin

ja kehittamistarpeeseen, seka tarjoaa hyvat jatkotutkimusmahdollisuudet.

Johtopaatokset

Yhteyskeskusjarjestelmaratkaisujen kehittamistarpeeseen liittyvaan tutkimusongelmaan saa-
tuja vastauksia tukee osittain tutkimukseen liittyva teoria. Tutkimuksessa ja teoriassa koros-

tuivat erityisesti SIP-protokollan ja sovellusten merkitys jarjestelmakehityksessa.

Yhteyskeskusjarjestelmien kehityksessa trendi nayttaa selvasti suosivan VolP-tuotteita ja eri-
tyisesti laajasti skaalautuvaa ja Internet-ymparistossa muuntautumiskykyista SIP-protokollaa.
Sovelluskehityksen kannalta SIP on mielenkiintoinen avoimuutensa ja ominaisuuksiensa osalta
etenkin yhteyskeskus-ymparistossa, jossa multimedian rooli kanavissa korostuu. Protokolla
tukee hyvin myos yleistyvia mobiiliratkaisuja matkapuhelimen sovellusten mahdollistaessa
puheenkuljetuksen ja asiakaspalvelijan tilanhallinnan. VolP:n tehdessa lapimurtoaan sen pu-
helukustannuksia pienentavaa merkitysta korostettiin, mutta selvasti tarkeampana asiana
korostuvat nykyisin ominaisuudet, kuten yhteyskeskuksen yksinkertainen hajauttaminen ja

integroitavuus sovelluksiin.

Toinen kehityksen kannalta keskeinen asia on sovellusten ja sovellusintegraation merkitys
yhteyskeskuksille. Yhteyskeskusjarjestelmilta vaaditaan sulautuvuutta olemassa olevaan toi-
mintaymparistoon ja kattavaa integrointimahdollisuutta tuotantojarjestelmiin. Sovellusten
uskotaan jatkossa yhdistyvan selkeammaksi kokonaisuudeksi, jolloin asiakaspalvelijalle naky-
vien sovellusten ja kayttoliittymien lukumaara vahenee. Prosessien automatisoinnilla, asiak-
kaan tunnistamisella ja tiedonhaun kehittymisella haetaan tehokkuutta nopeuttamalla ajan-
tasaisen ja tarkasti asiakaspalvelutapahtumaa vastaavan tiedon toimittamista asiakaspalveli-
jalle. Yhteyskeskusjarjestelmien tehtavaksi nayttaisi muodostuvan sovellusintegraation teke-
minen mahdollisemman yksinkertaiseksi tarjoamalla avoimet yleisiin standardeihin perustuvat
kehitysrajapinnat ja valmiit integraatiot yleisimpiin tuotantojarjestelmiin. Myos tyoasemaso-
vellusten alykkyyden merkitys korostuu jos taustajarjestelmien ominaisuuksia tuodaan yh-
teyskeskuksen kayttoliittymaan. Asiakkaat haluavat mahdollisimman valmiin tuotteen ja aras-
tavat vain heita varten tehtya sovellusraatalointia tai -integraatiota. Yksittaiseen toimituk-

seen tehtavan sovelluskehityksen asiakkaalle nakyva osuus tulisi pystya minimoimaan.

Keskeinen yhteyskeskusten kehitykseen liittyva osa-alue on itsepalvelusovellusten yleistymi-
nen. Asiakkaalle voidaan tarjota mahdollisuus palvella itseaan silloin kun se hanelle parhaiten

sopii. Sovelluksiin pohjautuvia itsepalveluratkaisuja on useita, ne ovat erittain kustannuste-
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hokkaita ja muiden palveluiden rinnalla parantavat asiakastyytyvaisyytta. Voidaankin odottaa,
etta itsepalveluratkaisut kuuluvat jatkossa yha useamman yhteyskeskuksen strategiaan.
Sovellukset ovat keskeisessa osassa myos kehitettaessa palveluita eri ikaryhmille sopiviksi.
Varsinkin uudet sahkoisia yhteisopalveluja hyodyntavat ikaluokat, joiden kulutus lisaantyy

lahivuosina, pitaisi huomioida viemalla yhteydenottokanavat heidan ulottuvilleen.

Tutkimuksessa ilmeni yhteyskeskusraportointiin kohdistuva kehittamistarve. Monikanavaisessa
ymparistossa jarjestelman koostuvat usein erillisista sovelluksista, jotka tuottavat tietoa ta-
pahtumista omiin tietokantoihinsa. Kattavan tiedon saaminen puhelu ja multimediatapahtu-
mista yksinkertaisesti yhdesta kayttoliittymasta ei ole itsestaanselvyys. Usein tieto joudutaan
koostamaan erillisista jarjestelmista tai synkronoimaan tietokantoja. Yhteyskeskusjarjestel-
mien multimediaraportointi on kehittamista kaipaava osa-alue ja erinomainen mahdollisuus

lisatutkimukselle.

Kaikki jarjestelmalta vaadittavat ominaisuudet eivat liity uusimpaan teknologiaan. Myos pe-
rinteisemmalta ACD-ominaisuudelta vaaditaan kehittynytta alykkyytta, muuntumiskykya ja
ennen kaikkea luotettavuutta. Alykds taitotasoihin perustuva reititys ja ldhes 100 prosentti-

nen luotettavuus on haluttu yhdistelma yhteyskeskusjarjestelman ominaisuuksissa.

Tama tutkimus on tehty teknisesta nakokulmasta. Asiakaspalvelun kehittamiseen vaikuttavat
kuitenkin muutkin asiat kuin yhteyskeskusjarjestelmassa kaytetty teknologia. Toimivan yh-
teyskeskuksen kannalta muita merkittavia asioita ovat mm. hyva prosessien hallinta ja henki-
lostojohtaminen, osaamisen aktiivinen kehittaminen ja oman liiketoiminnan ymmartaminen.

My0s tassa naen mahdollisuuden jatkotutkimukselle.

Viestintajarjestelmat kehittyvat yha sovelluspainotteisempaan suuntaan ja puhtaasti laitteis-
topohjaiset ratkaisut vahenevat. Sovellukset eivat juuri aseta kehitykselle rajoitteita ja jo nyt
ollaan tilanteessa, jossa tekninen rajoite muodostuu harvoin esteeksi asiakaspalvelukeskuksen
kehitykselle. Kehittamisen rajat muodostuvat tavallisesti kehitysprojektiin liittyvista kustan-
nuksista. Hyvien perusominaisuuksien ja avointen rajapintojen ja standardien nahdaan kui-
tenkin helpottavan muutosten tekemista. Vaikuttaa, etta yhteyskeskusjarjestelmia kehitetta-
essa avain asemassa ei aina ole teknologisen kehityksen mukanaan tuomat uudet ominaisuu-
det vaan ehka vielakin merkittavampaa osuutta nayttelee olemassa olevan yhteyskeskustek-

nologian tehokkaampi hyodyntaminen.
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Liite 1

HAASTATTELUN TEEMAT

TAUSTATIEDOT

Mies

Yritys:

] Nainen ] lk& vuotta

Tehtava:

Alalla:

vuotta

Koulutus:

Ovatko contact center jarjestelmat tehostaneet asiakaspalvelukeskusten toimintaa,

ja mitka ovat saavutetut muutokset?

Mitka ovat mielestasi contact center jarjestelman keskeisimmat ominaisuudet laaduk-

kaan ja toimivan asiakaspalvelun tuottamiseksi?

Mita ominaisuuksia contact center jarjestelmissa tulee kehittaa?

Mitka ovat contact center jarjestelman valintaan vaikuttavia teknisia tekijoita?

Onko asiakaspalvelun kehittamisessa ilmennyt asioita, joille kaytetty teknologia olisi

asettanut rajoituksia?

Millaista kehitysta odotatte contact center jarjestelmilta tulevaisuudessa?

Miten merkittavana tekijana koet asiakaspalvelujarjestelmien teknologian asiakaspal-

velua kehitettaessa?

Haluaisitteko kertoa viela joitain aiheeseen liittyvaa tai taydentaa vastauksianne?
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(6.1) Jarjesteleman hyodyt

Ensimmaisella tutkimukselle asetetulla kysymyksella haluttiin selvittaa, miten contact center

jarjestelmat ovat kehittaneet ja tehostaneet asiakaspalvelukeskusten toimintaa.

Kaikki vastaajat olivat yksimielisia, etta contact center jarjestelmissa on ominaisuuksia, jotka

tehostavat merkittavasti asiakaspalvelukeskuksen toimintaa.

Kolmen haastateltavan mielesta prosessien automatisointi toi lisaa tehokkuutta asiakaspalve-

luun.

”Asiakaspalvelu tehostuu ennen kaikkea kun prosessit automatisoidaan. Silld voidaan pa-
rantaa tehokkuutta ja palvelun laatua. Esimerkkind tiedot ja tapahtumat haetaan asiak-

kuuden hallintajdrjestelmistd ja toisaalta myds viedddn sinne ihan itsestddn.” (H1)

”"Ehdottomasti ovat tehostaneet, syy on yksinkertainen.. tdd telekommunikaatio tulee

automaattiseksi osaksi tdtd asiaspalvelua.” (H3)

”..ehkd ldhinnd se asiakastietojen automaattinen hakeminen, se oleellinen tieto on heti

saatavilla.” (H4)
Alykkasn puhelunreitityksen mainitsi myos kolme vastaajaa.

”Kaikkein tdrkein, ettd saadaan oikeenlaiset ihmiset vastaamaan oikeisiin asioihin ja

saadaan taitotasot kohalleen.” (H3)

”Saadaan kustannustehokkuutta kun luppoaika vidhenee ja puhelu ohjautuu suoraan oike-

alle asiakaspalvelijalle.” (H6)

”..sitten se oikeen asiakkaan ohjaaminen oikeelle asiakaspalvelijalle. Et tiedetddn asiak-
kaan taustasta jonkin verran enemmdn, et ohjataan se sellaselle asiakaspalvelijalle joka

osaa sitd tiettyd asiaa” (H7)

Asiakaspalvelijoiden ajankayton tehostumisesta ja asiakaspalvelun hyotysuhteen suotuisasta

kehityksesta kertoi kaksi haastatelluista.
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”No siis ehdottomasti on. Saadaan pienemmadilld porukalla enemmdén aikaan ja voidaan
ohjata asiakaspalvelijalle jatkuvasti toitd, eli voidaan tehostaa ajankdyttod sielld cent-

terissa”. (H6)

”Tulee kustannussddstdja kun tehdddn niinku tehokkaasti, enemmdn ja paremmin. Saa-

daan parempaa hyétysuhdetta.” (H4)
Kahden vastaajan mielesta asiakaspalvelujarjestelma helpotti tiedonhakua.

”Sitte tietenkin integraatiorajapinnoilla saadaan tiedonhaku helpommaks, riippuen mitd

asia koskee.” (H1)

”Asiakaspalvelun tehokkuus on kasvanu kun tiedon haku on helpottunut. Saadaan tunnis-

tuksia” (H3)

Myos asiakkaan tunnistaminen ja priorisointi mainittiin asiakaspalvelukeskuksen toimintaa

tehostavana tekijana.

”Kysymykseen miksi ovat tehostaneet, se on se asiakkaan tunnistaminen. Tiedetddn kuka
se on, sen kytkeminen CRM -jdrjestelmiin niin, et saadaan sieltd tietoa siit asiakkaasta,

priorisoidaan soittajia sen perusteella kuka se on.” (H7)
”Oleellisimmat asiat kylld mun mielestd niinkun priorisointi.” (H7)

Suuri osa vastaajista otti puheeksi resurssisuunnittelun osana asiakaspalvelukeskuksen toimin-

taa tehostavista ominaisuuksista. Tata perusteltiin mm. kustannussaastailla.

”Osataan kohdistaa oikea mddrd asiakaspalvelijoita oikeeseen aikaan, tiettyjen palve-
luiden taakse ja voidaan hyvin ennakoida busy hourit. Pystytddn niinkun tilastollisesti

seuraamaan niitd ajankohtia, et milloin tarvitaan enemmdn ja milloin vihemmdn poruk-

kaa.” (H2)

”Myas sitd kautta on parantanut, ettd pystytddn ennakoimaan volyymejd, eli resurssi-

suunnittelu vinkkelistd, ettd sielld on sillon oikee mddrd ihmisid paikalla oikeeseen ai-

kaan.” (H7)

”Voidaan ennakoida etukdteen, millon pitdd olla enemmdn ja milloin vdahemmdn poruk-

kaa paikalla. Sitd kautta saadaan sitd tehokkuutta ja kustannussdadstojd.” (H8)
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Jarjestelman tuomista hyodyista yksi vastaaja mainitsi mahdollisuuden valvoa palvelun laa-

tua.

”.. myos jdlkityoskentely helpommaksi ja raportoinnin kautta asiakaspalvelijoiden ja pal-
veluryhmien seurannat. Palvelun laatua voidaan valvoa tilastoista ja sitte tietysti seura-

ta palvelutasoja.” (H7)

(6.2) Tarkeimmat ominaisuudet

Toinen kysymys selvitti vastaajien mielipidetta nykyisten contact center jarjestelmien merkit-

tavimmista ominaisuuksista.

Suuri osa vastaajista mainitsi integrointimahdollisuuden tuotantojarjestelmiin oleelliseksi

yhteyskeskusjarjestelman ominaisuudeksi.

”Asiakkaan tunnistaminen CRM jdrjestelmddn tehdyn integraation kautta.” (H1)

”Mahdollisuus tdmdn telekommunikaation tai contact centerin integroimiseen CRM /
ERP jdrjestelmien kylkeen siten, ettd se on osa tdtd asiakas.. tdd telekommunikaatio tu-
lee automaattiseksi osaksi tétd asiakaskontaktointia. Md olen ndhnyt tdn useammassakin

casessa.” (H3)

”Ehdottomasti helppo / helpohko integroitavuus asiakkaan taustajdrjestelmiin, liiketoi-
mintasovelluksiin ja sitte tavallaan sen tiedon hyotykdyttdminen asiakaskontaktoinnissa.
Se voi olla joskus, ettd asiakas soittaa meille sisddn niin asiakaspalvelija tai kuka vaan
tietdd kuka meille soittaa, mahdollisesti miks, historian mitd asiakkaan kanssa on juteltu
jne..” (H4)

”Ldhinnd se CRM ja integraatio ja sieltd ne asiakkaan tiedot.” (H7)

"Tuotantojdrjestelmiin integroiminen tuntuu olevan tdtd pdivéd. Saadaan niistd yrityk-

sen kdyttdmistd sovelluksista sellanen yhtendinen kokonaisuus.” (H8)
Alykas kontaktien reititys oli kolmen vastaajan mielesta jarjestelman ydin.
”Jdrjestelmd reitittdd puhelut ja sdhkopostit tiettyjen ehtojen mukaan, mitkd on sinne

ennalta mddritelty. Se osaa muuttaa ohjauksia jos tulee pahoja ruuhkatilanteita ja tie-

tenkin voidaan myos itse vaikuttaa niihin” (H2)
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”Kylldhdn se dlykds monikanavainen reititys on sen contact centerin ydin.” (H5)
”Puhelun reititys SLA:n ja skillien mukaisesti.” (H8)

Kaksi vastaajaa toi esiin raportoinnin merkityksen yhteyskeskusjarjestelman keskeisimpana

ominaisuutena.

”Raportointijdrjestelmd ja sitd kautta workforce management on myds niitd keskeisid

yhteyskeskusjdrjestelmdn ominaisuuksia.” (H7)

”Pddllimmdisend on mielessd contact center raportointi. Sen avulla tiedetddn mitd tadlla
tapahtuu ja mitd on tapahtunut kun ndhdddn puhelumddrdt ja palvelutasot. Se tekee
maholliseksi myos tulospalkkauksen ja tehokkuuslaskennan, joka on oleellista resurssi-

suunnittelun kannalta.” (H8)

Muita esille tuotuja asioita olivat mm. priorisointi ja asiakkaan tunnistaminen, IP-tekniikan
mahdollistama yhteyskeskusten virtualisointi, asiakkaan asian hoitaminen kerralla kuntoon ja

jarjestelman hyva kaytettavyys.

”Oleellisin asia kylld mun mielestd on niinkun priorisointi ja asiakkaan tunnistaminen”

(H1)

”Teknisesti parasta ndissd nykyjdrjestelmissd on se, ettd ne on IP-verkon yli virtualisoita-
vissa ja asiakaspalvelijat voi istua missd tahansa, ne voi vastata koska tahansa puheluihin
tai muista kanavista tuleviin yhteydenottoihin ja sitd kautta saadaan kustannustehok-

kuutta ja jdarkevyyttd niihin vehkeisiin.” (H3)

”Kun puhutaan nykyaikaisesta yhteyskeskusajattelusta niin sitd pikkusen on ruvettu laa-
jentaa siihen, ettd se ei oliskaan se ensimmdinen, missd kohdataan se asiakas ja siirre-
tadn se eteenpdin siitd vaan, vaan periaatteessa ndd nykyaikaset contact centerit mah-
dollistaa sen, ettd esimerikinomaisesti niin joku yksittdinen tyotehtdvd tai ongelma rat-
kotaan siind hetkessd, eikd siihen asiaan tarvi palata, eikd sieltd tarvita backofficesta

ketddn mukaan.” (H3)
"Kaytettdvyys.” (H8)

(6.3) Kehittamistarve
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Kolmannella kysymyksella haastateltavilta selvitettiin contact center jarjestelmien kehitta-

mistarvetta.

Selkeasti kehitysta vaativaksi asiaksi suurin osa vastaajista toi esille monikanavaisen yhteys-

keskuksen tapahtumien raportoinnin.

”Pitdisi olla yksi yhtendinen raportointisovellus, josta saa raportoitua kaikki contact cen-

terin tapahtumat, ettei tarvi kerdtd tietoa eri sovelluksista tai tietokannoista.” (H2)

”Sitten muut kanavat siihen leivotaan pddlle niin se on useita erilaisia sovelluksia ja nii-
hin liittyen yleensd kaikkein problemaattisinta on se, ettd niitten raporttien yhdistdmi-
nen ja sitten sen analysoiminen, miten se homma toimii ja sitten mahdollisesti resurssien
kayttdmisen ja tdmdn tyyppisten asioiden.. ehdottomasti niinkun tda monikanavaisuus on

se isoin haaste kokonaisuudessa” (H3)

"Tuntuu, ettd liian usein raportointi pitdd radtdloidda asiakkaalle esim. SQL-tietokantaan

kertyneestd datasta.” (H5)

”Raportointi on se kehitystd kaipaava ja siind monikanavaisten palveluiden raportointi,
eli ladhinnd puheluraportointi on X:ssd ihan hyvdd mut nimenomaan siihen niiden muiden

medioiden yhdistdminen, niin se raportointi ei ole hyvdd.” (H7)

Contact center -ja toiminnanohjausjarjestelmien yhdistamiselle loytyi tarvetta, jota perustel-

tiin taustajarjestelmiin integroitumisella ja blending -toiminnallisuuden tehostamisella.

”Contact center jdrjestelmien pitdd alkaa olla enemmdn kuin kontaktienohjausjdrjestel-
mid. Eli se ei riitd endd, ettd ne toimii puheluiden vastaanottajina tai emailien vastaan-
ottajina ja reitittdd niitd vaan niiden pitdd olla kykenevid interaktioon taustajdrjestel-

mien kanssa.” (H3)

”Jos kontaktien ohjausjdrjestelmdt alkaakin olla ldhempdnd sitd CRM:dd ja ERP:id niin se
mahdollistaa proaktiivisen asiakaskontaktoinnin, joka taas voidaan ymmdrtéd, ettd se on
kaksisuuntaista medioista riippumatonta ja esim. suomen markkinoilla on hirvedn vdhén

jos ollenkaan contact centeritd, joissa inbound ja outbound toitd pystytddn fiksusti blen-
daamaan, eli agenttiresursseja siirtéd lennossa sinne, missd niitd tarvitaan. Jos esim. on
kovasti ruuhkaa puheluissa niin outboundihmisid, jotka myy palveluja niin tuotetaan au-

tomaattisesti vastauspaikoille ja sitte toistepdin kun on hiljanen hetki niin tuotettaiskin

niitd aiskaspalvelijoita, jotka vastaa asiakkaitten huoliin ja murheisiin niin mydskin sinne
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myynti ja markkinointitehtdviin. Ndd on ihan selkeitd asioita jotka on niin pienilld kuin

suurillakin yrityksilld vield ihan lapsen kengissd.” (H6)

"Tilastointi ja raportointi, ettd se olis helpommin integroitavissa liiketoiminnan raport-
teihin. Joka paikassa ei tehdd vaan pelkdstddn sitd contact centerid, kappaletta ja muuta
vaan sielld tehdddn kuitenkin sitd businesta, ettd pystyisi kattomaan esimerkiksi tdhdn
kellonaikaan maanantaisin tehdddn paljon kauppaa tai vahdn kauppaa, miten se liiketoi-

minta menee suhteessa esim. contact centerin piikkeihin.” (H7)

”Call center data ja sitten se tuotantojdrjestelmistd tuleva data pitdis pystyd viemadn
johonkin samaan paikkaan missd niitd pystyis sitten halutulla tavalla myllyttdmddn. Ja se
miten ne liittyy toinen toisiinsa, ja vield se, ettd sen sais koko contact center tasolle

mutta sitten vield myyjdkohtasesti” (H7)
Itsepalvelusovellusten kehittamisen tarkeyden mainitsi kaksi vastaajista.

”Aika tarkasti punnitaan, ettd mikd kanava on tehokkain tapa kdsitelld asiakkaalta tule-
via yhteydenottoja. Itsepalvelusovellukset on varmaankin sellasia, joita jatkossa yrite-
tadn kehittdd yvhd enemmdn ja jdrjestelmdstd pitdisi (Oytyd tuki mydskin sille osa-
alueelle.” (H1)

”Contact centereiden pitdd ehdottomasti kehittyd siihen suuntaan, ettd asiakas pystyy
itse itseddn auttamaan. Niitd on kymmenid, satoja tai tuhansia erilaisia malleja, riippu-

en tarpeista mutta ehdottomasti tdllaiset itsepalveluratkaisut” (H3)

Osa haastatelluista toi esille tarpeen kaytossa olevien sovellusten kehittamiseksi ja niiden

mukautuvuuden toimintaymparistoon soveltuvaksi.

”Tyoasemilla on paljon erilaisia avonaisia sovelluksia kun mukaan lasketaan myds tausta-

jdrjestelmadit, ja nditd pitdisi jotenkin yhdistdd.” (H1)

"Tuntuu ettd jdrjestelmdn kdytté ja ylldpito vaatii liian suuren mddrdén erilaisia sovelluk-
sia ja niiden mddrdd pitdis saada vdhennettyd, ettd jdrjestelmdn kdytettdvyyttd saatais

paremmaksi.” (H6)

”Sitte se asiaosapalvelijan tyopoytd, et se voitais jotenkin luoda aina sen asiakastilan-
teen mukaisesti, et kun me tunnistetaan se soittaja, se on erityyppinen asiakas eri tilan-
teissa jos aatellaan vaikka sitd, ettd se voi olla jonkun kanta-asiakas tai joku vaan satun-

nainen soittaja niin se tyopoytd olis erilainen eri tilanteisiin. Sieltd asiakastietojdrjes-
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telmdstd tulis ehkd eri tietoja, et se pystyis niinkun reagoimaan. Kun se tuo sen asiakas-
tiedon niin sielld olisi erillaisia vaihtoehtoja, et mitd se ndyttdd sille asiakaspalvelijalle.
Jos se on joku satunnainen soittaja, tunnistetaan se puhelinnumerosta, se kayttdd hir-
veen vdhdn meiddn palveluita niin se voiskin tuoda jonkun myyntikamppiksen tekstit
esiin, ja jos se on joku hdiriokdyttdytyjda niin se tuo jonkun erilaisen tiedon sieltd asiak-
kaasta.” (H7)

Yksi haastateltu mainitsi kehitystarpeen liittyvan paaasiassa contact center ominaisuuksiin.

”Voiceen liittyvd tekniikka alkaa olla jo niin kypsdd, ettei siihen (6ydy mitddn isompaa
parannettavaa. Kehittdmisen tarve on ennemmin ndissd uudemmissa contact center omi-
naisuuksissa kun kdsitellddn niin kirjavaa mddrdd eri medioita. Siind on vdhdn haastetta,
et saa ndd kaikki sellaseksi yhtendiseksi tehokkaaksi kokonaisuudeksi mitd on helppo

kayttédd ja hallinnoida.” (H4)

Muita kehittamistarpeita olivat palveluiden muokkaaminen paremmin eri ikaryhmille sopiviksi

ja mobiililaitteiden monipuolisempi huomioiminen.

”Md nden omassa tydssdni ja sitten contact centereitd kdyttdvien yritysten isoimpana
haasteena tdlld hetkelld nuoret kuluttajat ja sitte toisaalta mydskin seniorikuluttajat.”
(H3)

”Nuoret henkildt ei valttdmdttd ole kovin email orientoituneita ne on reaaliaikaisten
chattien ja internet messaginin ja tdn tyyppisten sovellusten, tekstiviestien kanssa te-
kemisissa” (H3)

”Teknologioiden kehittyessd, langattomien verkkoteknologioiden kehittyessd, kdnnykoit-
ten kehittyessd niin tdmdn tyyppiset jutskat tulee varmasti nostamaan pddtddn ja sen
ndkee jo tdnd pdivdnd kuluttajien haluamisessa” (H4)

Yhden haastateltavan listaus sisalsi nelja toivetta jarjestelmien kehittamiseksi.

”Tilanteiden muutosten nopea ennakoiminen, postin kdsittely, administrator tyokalut ja

monipuolisempi reititys.” (H8)

(6.4) Jarjestelman valinta

Kysymyksella haettiin vastausta, mitka tekniset osatekijat vaikuttavat jarjestelman valintaan

asiakkaan tehdessa paatosta uuden jarjestelman hankinnasta.
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Tarkeimpana jarjestelman valintaan teknisesti liittyvana asiana pidettiin yleisesti jarjestel-

man luotettavuutta.

”Jdrjestelmdn luotettavuus varsinkin perus call center alustan osalta on tdrkee, koska
puhelujen halutaan aina toimivan. Monessa busineksessa suurin osa, ja varsinki térkeim-

mdt yhteydenotot tulee kuitenkin siitd voice-kanavasta.” (H1)

”Viittasin tohon IP-verkkoihin, jonka yli nditd sovelluksia ajetaan niin silloin tdmdn itse

sovelluksen pitdd olla luotettava” (H2)

”Jos ajatellaan niinkun ”down to earth” niin todellisuudessa tdlld hetkelld luotettavuus,
eli se, ettd jdrjestelmdssd on riittavdsti yseja” (99,99 luotettava). Se on kaikista tdr-

kein juttu.” (H3)
”Tdrkein on jdrjestelmdn luotettavuus..” (H5)

”Ne loppuasiakkaat jotka ovat ymmadrtdneet dlykkddn reitityksen ja luotattavuuden sym-
bioosin niin se on kdaytdnndllisesti katsottuna ollut yksi niistd kovimmista ratkaisuteki-

joistd mitkd on sen pddtdksen meiddn suuntaan kddntdnyt. (H6)

Uuden teknologian tukeminen ja valmistajan tekniset resurssit olivat kahden vastaajan mie-

lesta oleellisia jarjestelman valintaan vaikuttavia tekijoita.

”Jos ajatellaan uusia teknologioita niin ehdottomasti se, ettd ndd jérjestelmdt pitdd olla
kykenevid SIP teknologiaan, eli tuomaan SIP:in uudet ominaisuudet; tdmmdsen niinkun
natiivin monikanavaisuuden, mikd on SIP:in yksi ominaisuus, viittaan esim. ndihin nuo-
riin, jotka alkaa kohta olla siind idssd, ettd niilld on rahaa kuluttaa ja ne haluaa palve-

luita ” (H3)

”Jos ajatellaan vidhdn laajemmin, niin jdrjestelmdssd pitdd olla roadmap uusiin teknolo-
gioihin ja valmistajalla pitdd olla kyky (jos ténddn keksitddn joku uusi ominaisuus) im-
plementoida se ominaisuus siihen jdrjestelmddn. Se on aika monen contact centerin huo-
lenaihe, ettd mitd jos meiltd vaaditaan jotain muuta, niin taipuuko tamda (jdrjestelma)
siihen. Tavallaan niitd muskeleita pitdd olla sielld contact center valmistajan puolella ja

pikkasen aiheesta ohi, niin toimittajan kyvykkyys on sitte toinen asia.” (H3)

”SIP tuo precense ja preference tiedot, niin asiakaspalvelijat tai kuka tahansa organisaa-

tiossa voi olla kdytettdvissd hdnen omalla precense ja preference tavoitettavuusmallil-
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laan, joka on reaaliaikainen. Tdmdn tiedon vieminen sinne reititysdlyyn on monille con-

tact center toimittajille vaikeata tai jopa mahdotonta jos resurssit on aika pienet.” (H4)

Myo0s jo pitkaan tunnetusta ja yleisesti kaytossa olevasta teknologiasta loydettiin jarjestelmi-

en valisia eroavaisuuksia ja ominaisuuksia, joista kehittyneimpia arvostetaan.

"Teknisesti tdlld hetkelld yritykset selkedsti haluaa niin kuin johdon tyobvidilineiksi pa-
rempaa raportointia, kehittyneempdd raportointia ja ei pelkdstddn raportointi vaan sii-
hen liittyvd analysointivdlineistod ja yleensd se tieto viedddn suoraan johonkin taustajdr-

jestelmiin sitten sitd kdytetddn busineksen pdivittdisessd ohjaamisessa.” (H3)

”Jos ajatellaan suomen markkinoilla olevia call -ja contact centeritd niin hyvin useat va-
litettavasti joutuvat toimimaan vajavaisten ACD -ominaisuuksien, puhelinjdrjestelmdrei-
titysominaisuuksien kanssa kun sitten taas kunnon call -ja contact centereissé on sisdén-

rakennettu dly, jossa variaatiot erilaisiin reititysmalleihin on huomattavasti isommat.”

(H5)

”Ne loppuasiakkaat jotka ovat ymmadrtdneet dlykkddn reitityksen ja luotattavuuden sym-
bioosin niin se on kdaytdnndllisesti katsottuna ollut yksi niistd kovimmista ratkaisuteki-

joistd mitkd on sen pddtdksen meiddn suuntaan kddntdnyt. (H6)

”Oikeasti contact center maailmaan perustetut historia ja raportointi reaaliaikaisuus ja
analysointivdlineet, jotka on rakennettu vuosien saatossa sellaisiksi, ettd ne vastaavat
asiakaspalvelun vaateisiin. Ne poikkeavat vahvasti tdstd tdmmoisestd call detail record-

sista (CDR data) mitd yleisesti kdytetddn ndissd.” (H6)

Haastatteluissa tuotiin esille lisaksi integroitavuus ja kayttoliittymien kaytettavyys osana paa-

tokseen vaikuttavista tekijoista.

”Tdrkeintd on voida toteuttaa integroitavuus olemassa olevaan infrastruktuuriin esimer-

kiks itsepalvelujdrjestelmien osalta.” (H7)

"Kaytettdvyys ja kdyttoliittymdt on sellainen, mihin moni asiakas ensimmdisend tarttuu

ja se on tavallaan vdhdn valitettavaa mutta se on se ndkyvd osa asiakkaalle.” (H8)

(6.5) Tekniset rajoitteet

Viides kysymys selvitti olisiko jokin contact center jarjestelman tekninen rajoite muodostunut

esteeksi asiakaspalvelukeskuksen kehitykselle.
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Suurin tekninen haaste liittyi useassa tapauksessa asiakaspalvelukeskuksen alustana kaytettyi-
hin perinteisiin puhelinjarjestelmiin, joiden ACD ominaisuudet olivat rajalliset tai ne puuttui-

vat kokonaan.

”Jdrjestelmd, contact center sovellus toimii tdmmdisen CTI-linkin kautta sen ohjaavana
tekijdnd niin kuin reitityspuolella. Usein tdllaiset rajoittavat tekijét tulee siitd, ettd nad
jdrjestelmdt kdyttdd alustoinaan perinteisid puhelinjdrjestelmid. Perinteisen puhelinjdr-
jestelmdn kyky hallita ja reitittdd puheluita on vaillinainen tilanteessa jossa esim. me-
netetddn sovelluksen ja puhelinjdrjestelmdn vdlinen yhteys - on tuonut valituksia ja tie-

tysti selkeitd ongelmia.” (H3)

Vastaus on kdytdnndssd, ettd suuri osa asiakaspalvelukeskuksista kdayttdd perinteistd pu-

helinteknologiaa contact center dlyn alla ja se tuottaa ongelmia.” (H6)

”Toinen asia missd ongelmat ndkyy on se, ettd silloin ei saada tarkkaa call -ja contact
center raportointia aikaiseksi vaan ollaan tdmmoisen call detail records -raportoinnin va-
rassa, joka on esim. perus raportointia siitd, montako puhelua jdd vastaamatta mutta
sieltd ei pddse palvelutasoihin, palvelutasoprosentteihin tai agenttien / yksilGitten tyo-
mddreisiin tai tdmdn tyyppisiin asioihin kiinni, joilla sitten voitais kehittdd sitd call -tai

contact centerid.” (H6)

Jos edelld mainitut ominaisuudet olivat kunnossa, ndhtiin myds, ettei rajoitteita juurikaan

ole.

Oikeastaan aika harvoin tarvii endd sanoa, ettei jonkun toiminnallisuuden toteuttaminen

olisi mahdollista. Kyse on ldhinnd kustannuksista. (H4)

Jos jdrjestelmdn perus ACD ominaisuudet on kunnossa niin nykyddn melkein kaikki asiat
voidaan tarvittaessa muokata sellaisiksi kun asiakas haluaa, kdyttoliittymdstd ihan serve-

ri-tason ominaisuuksiin. (H5)

Haastatelluista kaksi mainitsi suomenkielisen puheentunnistusominaisuuden olevan hankalasti

toteutettava.

”Suomenkielinen puheohjaus asiakaspalvelussa on ollut vaikee tehdd suomenkielisten
ddnikirjastojen vaikeen saatavuuden takia tai ne on kalliita toteuttaa. Jos puheentunnis-

tuksen toteuttamiseen lOytyy jdrkevid ratkasuja, tulee ensimmdisend mieleen, ettd
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esim. yrityksen puhelinvaihteenhoitajan ei tarvitse endd olla ihminen, vaan kone voi hoi-

taa sen tyon.” (H5)

”Tulee mieleen voice, siis niinkun puheentunnustusasiat suomenkielen osalta.” (H7)
Jarjestelmien resurssien jakamisesta lOydettiin parannettavaa.

”Sitten jos on yks jdrjestelmd ja kaks eri tyyppistd kayttdjad, niin sielld tiettyjen asioi-
den rajoitukset, ldhinnd just esimerkiksi email-historiatiedot. Jdrjestelmien kdyttooike-
uksia tulisi pystyd monipuolisemmin mddrittelemddn jos on vksi jdrjestelmd ja useampia

erityyppisid kdyttdjid.” (H7)

My0s uusien ominaisuuksien kayttoon saaminen koettiin verkkaiseksi yhden haastatellun toi-

mesta.

”Uusien asioiden impelementointi on usein aika hidasta jos jérjestelmddn tulee jotain

muutostarpeita” (H8)
(6.6) Ennakoitava kehitys

Kysymyksella selvitettiin haastateltavien kasitysta, miten contact center jarjestelmien nah-

daan kehittyvan lahitulevaisuudessa.

Suurin osa haastatelluista toi esille VolP:n kayton yleistymisen contact center ymparistoissa ja

erityisesti SIP:n tulevaisuuden protokollana.

”Puhe tulee siirtymddn lopullisesti IP:n pddlle ja ndyttdisi, ettd SIP protokollaa tullaan
jatkossa suosimaan yhd enemmdn kun se on vanhempiin protokolliin verrattuna paljon

joustavampi ja avoimempi.” (H1)

”VoIP -ympdristd on muunneltava ja helposti ylldpidettdvd ja sitte sen voi tehokkaasti
hajauttaa toimipisteiden vidlille niin mun veikkaus on, ettd digivehkeet tulee kdytdnndssd

havidmddn asiakaspalvelukeskuksista.” (H2)

”Odotan, ettd SIP tulee kokoajan enemmdn ja enemmdn osaksi myds contact center rat-
kaisuja, koska se standardi on avoin ja suunniteltu internet aikakauden tarpeisiin. Mul-
timedian rooli yhteydenottokanavana tulee varmaankin jatkossa kasvamaan merkittdvds-

ti ja sille SIP antaa paljon paremmat toimintaedellytykset.” (H4)
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”SIP on yks sellanen teknologinen rajapyykki, joka tullaan jatkossa ndkemddn osana con-
tact centereiden kehitystd jdrjestelmdn sisdisend protokollana ja trunk tasolla tarjoa-

massa parempia palveluita ja edullisempia puheluita.” (H5)

Asiakaspalvelujarjestelmien integroituminen asiakkuudenhallintaan ja muihin taustajarjes-

telmiin nahdaan osana tulevaa kehitysta.

”Sovelluksista ja raportoinnista tulee yhtendisempi osa kokonaisinfraa, eli data tulee
olemaan jdrjestelmille avointa ja asiakkuudenhallintasovellusten ja asiakaspalvelusovel-

lusten rajat hdmdrtyy.” (H1)

”Md vditdn, ettd CRM ja ERP -jdrjestelmdt pikkuhiljaa sulautuu ndihin kontaktienohjaus-
jdrjestelmiin, contact centereihin tietylld tasolla ainakin. Toisin sanoen ne on enemmdn
kuin yhtd puuta, eli ei ole endd selvdd rajaa, missd loppuu contact center ja alkaa CRM

tai toistepdin vaan kysymys on siitd, ettd ne on enemmdn kuin yhtd sovellusta. Tai aina-

kin ne on niin fiksusti rakennettu yhteen ettd ne toimivat kuin yksi sovellus.” (H3)
Uskon, ettd contact center jdrjestelmdt jatkossa integroituu entistd tiiviimmin asiakka-
den taustajdrjestelmiin ja tdd otetaan huomioon kdyttoliittymdsovelluksia ja rajapintoja
kehitettdessd. (H4)

Suomenkielisen puheentunnistuksen yleistymiseen uskoi yksi haastatelluista.
”No ne voicet, eli siis puheentunnistus suomeksi” (H7)

(6.7) Teknologian merkitys asiakaspalvelun kehittamisessa

Seitsemannella kysymyksella tiedusteltiin haastateltavien nakemysta yhteyskeskusjarjestel-

mien teknologian painoarvosta asiakaspalvelun parantamiseen tahtaavassa prosessissa.

Suurin osa haastatelluista mainitsi asiakaspalvelun kehittamisen kannalta merkittaviksi asioik-
si hyvan prosessien hallinnan, ihmisten ja osaamisen kehittamisen ja oman liiketoiminnan
ymmartamisen. Asiakaspalvelujarjestelmien teknologiaa pidettiin tarkeana kehitykseen vai-

kuttavana tekijana yhdessa edella mainittujen asioitten kanssa.

”Hyvdn yhteyskeskusjdrjestelmdn lisdks tarvitaan hyvdd johtamista. Sitte henkil6kunnan

osaamisen kehittdminen ja hyvd omien prosessien hallinta on kanssa tdrkeetd.” (H1)
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"Taytyy ymmdrtdd se oma liiketoiminta ja laittaa prosessit kohilleen mutta contact cen-
ter jarjestelmd ja sen ominaisuudet on osa sitd kokonaisuutta. Ndd on asioita mitkd me-
nee usein kdsikddessd ja kun kehitetddn toimintaa, tdaytyy olla sellanen pldni, jossa kaik-
ki asiat huomioidaan. Hyvdlldkddn jdrjestelmdlld ei saa ihmeitd aikaan jos sen ominai-

suuksia ei osata hyddyntdd.” (H3)

”Ensin tulee hyvd johtaminen ja prosessien hallinta, mutta hyvd jdrjestelmd voi tietysti
tukea nditd molempia, ja merkittdvd asia on tapahtumien kattava raportointi, ettd tie-

detddn mitd sielld centterissd tapahtuu.” (H5)

”Jos se tekniikka toimii noin niinkun perushyvin, niin ne ihmisethdn on se avainasema,
jos se tehdddn ihmisilld. Toinen vaihtoehto on, ettd jos se on sellasta mitd voidaan koko-
naan automatisoida, miten paljon sielld pystytddn tekemddn puheentunnistuksella ja

muilla niin et sielld ei tarvi sitd ihmistd endd ollenkaan, joka on sitten se prosessi.” (H7)

”Se miten yhteyskeskusta johdetaan ja miten henkilGstoasiat hoidetaan on tdrkeitd.”

(H8)

Kaksi vastaajaa piti teknologian osuutta asiakaspalvelun kehittamisessa merkittavana.

”Onhan silld sindnsd merkittdvd rooli, ettd usein tdytyy mennd sen jérjestelmdn ehdoilla

ja ollaan riippuvaisia niistd ominaisuuksista.” (H6)

”Jos mietitddn asiakaspalveluympdriston kehittdmistd niin teknologian osuus on siind
merkittdvd, ettd saadaan rakennettua tehokas palveluympdristé, joka on asiakaspalveli-

jalle ja yhteyskeskuksen valvojalle mahollisimman vaivaton ja helppokdyttonen.” (H8)

Teknologian merkityksen nahtiin korostuvan teknisesti vaativissa toteutuksissa.

”Teknologian rooli korostuu kun haetaan sitd viimesintd tehokkuutta tai asiakaspalvelu-

tapahtuma edellyttdd tehokasta tiedon hakemista eri ldhteistd.” (H1)

Kun kehitetddn yhteyskeskusta, pddstddn parhaisiin tuloksiin kun tunnetaan hyvin oma
liiketoiminta ja sen kdytdssd olevan jdrjestelmdn ominaisuudet. Jédrjestelmdn ominaisuu-

det on avainasemassa teknisesti vaativissa toteutuksissa. (H4)

Osa haastateltavista naki mahdollisuuden kehittaa asiakaspalvelua automatisoimalla prosesse-

ja.
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”On paljon sellasia tilanteita, ettd ollaan tehty asiat jo vuosia jollain tietylld tavalla,
jonkun jdrjestelmdn asettamissa puitteissa eikd sitte valttdmdttd ymmdrretd, miten pal-
jon sitd tehoa saatais sinne lisdd jos laitettais se perus reititysdly kuntoon ja automa-

tisoitais jotain prosesseja mitd nyt tehdddn kdsityond.” (H1)

”Jos se tekniikka toimii noin niinkun perushyvin, niin ne ihmisethdn on se avainasema,
jos se tehdddn ihmisilld. Toinen vaihtoehto on, ettd jos se on sellasta mitd voidaan koko-
naan automatisoida, miten paljon sielld pystytddn tekemddn puheentunnistuksella ja

muilla niin et sielld ei tarvi sitd ihmistd endd ollenkaan, joka on sitten se prosessi.” (H7)

Asiakaspalvelun kehittamisen nahtiin helpottuvan jos jarjestelma tarjosi vakiona hyvia perus-

ominaisuuksia, komponentteja ja rajapintoja.

”Kehittdmiselle rajat laittaa yleensd kustannukset, jotka tulee projektoinnista, jérjes-
telmdn muutoksista, koulutuksista jne. Jos jdrjestelmdssd on hyvit perusominaisuudet

vakiona, sitte avoimet rajapinnat ja kaikki perustuu yleisiin standardeihin niin totta kai

se helpottaa ndiden muutosten tekemistd.” (H2)

”No siis riippuu siitd ldhtotilanteesta, ettd mitd sielld on pohjalla. Voi joskus olla, ettei
asiakaspalvelua voi kehittdd jos alustana on vanha tai muuten vaan muutoksiin taipuma-
ton jdrjestelmd. Sitte on eroja siind mitd eri jdrjestelmdt tarjoaa valmiina, eli joissain
joutuu rakentamaan kaiken atomeista sovellusten pddille ja jotkut tarjoo peruskom-

ponentit valmiina ja se usein helpottaa sitd kehitystydtd niinkun sen osalta, mitd jdrjes-

telmd mahollistaa.” (H4)

Yksi haastateltava toi raportoinnin merkityksen esiin palveluiden kehittamista edistavana

ominaisuutena.

”Tehokas contact center jdrjestelmdn raportointi auttaa palveluiden kehittdmisessd ja

tuntuu, ettei tdllanen perusasia ole aina kaikilla kunnossa tai sitd ei osata kdyttdd oi-

kein.” (H6)
(6.8) Vapaa sana

Viimeinen kysymys antoi haastateltaville mahdollisuuden kommentoida aihetta vapaasti ja
tuoda esille yhteyskeskuksen kehittamiseen laheisesti liittyvia asioita, jotka mahdollisesti

olivat jaaneet kysymatta tai kertomatta.
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Vapaamuotoisia kommentteja ei esiintynyt erityisen runsaasti. Aihe kaytiin edellisten kysy-
mysten yhteydessa kattavasti lapi tai koettiin, etta sita ei kyetty enaa ajattelemaan kokonai-
suutena riittavan laajasti. Toisaalta yhden haastateltavan mielesta kommentoitavaa olisi ollut
enemman jos tutkimus olisi tarkemmin syventynyt jarjestelman tiettyihin yksittaisiin ominai-

suuksiin.

”Silloin kun puhutaan contact centereiden teknologisesta kehityksestd niin on vahdn it-
selld sellanen tunne, ettd saattaa olla tilanne, ettd kun toimii tddlld teknologisessa pdds-
sd myynnin tukena ja ndkee niitd konkreettisia tekniikkaan liittyvid ongelmia ja hienoja
juttuja ja muita, niin saattaa olla, ettd jotain ei ole keksinyt koska on tavallaa liian (G-
helld sitd ja ajattelee liian pieneltd kulmalta niintd contact centereitd. Eli ittelld tulee
sellanen tunne, ettd varmaan olis paljonkin kysyttdvdd tai vastattavaa, mutta voi olla,
ettd se on vdhdn laajempi kokonaisuus ja laaja kyky ymmdrtdd ja katsoa tota businestd,

niin tdssd hetkessd ei tule mieleen mitddn.” (H3)

”Ldhinnd md mietin sitd, ettd ndd vastauksethan on kovin erilaisia sillon jos me puhutaan
jostain sellasesta mitd voidaan oikeesti ajatella, ettd vois puheentunnistuksella tehd,
niinkun prosessiksi viedd. Tai jos me puhutaan puhtaasti myyntipuolen contact centeris-
td. Inbound ja outbound contact centerit on erilaisia, sitte kdytetddnkdé monikanavai-
suutta vai puhetta vaan, onko sielld sdhkopostia, chattia, sitd pitdis tarkastella vdahén eri
ndkokulmasta.” (H7)



