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Taman opinnaytetydn tavoitteena oli tarkastella chat-palvelun hyddyntamista Service Desk -ymparistossa
seka analysoida yleisimpia kaytantoja, joilla vastaavanlaisia palveluita hyddynnetaan organisaatioissa.
Ty0Ossa keskityttiin erilaisten chat-palveluiden ominaisuuksien ja hydtyjen kartoittamiseen, ja mahdollisuuksien
mukaan pyrittiin selvittdmaan, mitkd ominaisuudet ovat toivottuja esimerkiksi Enfon Service Desk -toimin-
nassa.

Opinnaytetydn teoriaosuudessa kasitellaan aluksi keskeisimpia tapoja, joilla yritykset hyddyntavat chat-palve-
luita asiakaspalvelun tukena. Tarkastelussa huomioidaan kayttéénoton eri vaiheet seka palvelun tuomat hyo-
dyt ja haasteet niin asiakkaan, yrityksen kuin tyéntekijankin nakokulmista. Lisaksi tydssa sivutaan nykyaikais-
ten chattibottien kayttda ja arvioidaan niiden tuomia etuja ja mahdollisia haittoja.

Opinnaytetydn toiminnallisessa osuudessa toteutettiin mielipidekysely Enfon Service Desk -henkildstolle. Ky-
selyn tavoitteena oli kartoittaa tydntekijéiden nakemyksia erilaisista chat-palveluiden ominaisuuksista, joita
voidaan harkita kaytt6on otettaviksi osana uutta palveluratkaisua.
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1 JOHDANTO

Chat-palvelu on yksi asiakaspalvelukanavista, jonka avulla mahdollistetaan reaaliaikainen viestinta
asiakaspalvelijoiden ja asiakkaiden valilla. Chat-palveluita on tarjolla useiden yritysten toimesta,
seka verkkosivustojen ettad sovellusten kautta. Nykyteknologian kehittymisen myé6ta chat-palveluihin
on sisallytetty myds tekoalypohjaisia ratkaisuja, kuten niin sanottuja chattibotteja, mika on osaltaan

lisdnnyt kyseisten palveluiden kayttdonottoa yrityksissa merkittavasti.

Tassa opinnaytetydssa tarkastellaan erilaisia chat-palveluita ja niihin liittyvia hyddyntamistapoja yri-
tyksissa. Lisaksi analysoidaan naiden palveluiden tarjoamia keskeisia etuja, ominaisuuksia ja mah-
dollisia haasteita yleisella tasolla. Tarkastelun kohteena on myds se, millainen chat-palvelu soveltuu

parhaiten erilaisiin organisaatiotarpeisiin.

Opinnaytety6 jakautuu kahteen paaosioon. Teoreettisessa osuudessa perehdytaan chat-palveluihin
yleisella tasolla ja verrataan kohdeorganisaation, Enfon, nykyista chat-jarjestelmaa uuteen ratkai-

suun, jonka kayttdénottoa suunnitellaan toteutettavaksi organisaatiossa tulevaisuudessa. Tassa py-
rithdn saamaan kasitys, mita uutta moderni chat-palvelu voi mahdollistaa verrattuna vanhempaan ja

suppeampaan chat-palveluun.

Toiminnallisessa osuudessa toteutetaan mielipidetutkimus Enfon Service Desk -henkildstdlle, jonka
tavoitteena on kartoittaa tyontekijéiden nakemyksia uuden chat-jarjestelman mahdollisista ominai-
suuksista ja niiden tarpeellisuudesta. Tutkimuksen avulla pyritdan arvioimaan ja analysoimaan nai-

den ominaisuuksien merkitysta paivittaisen tyén sujuvuuden ja tehokkuuden nakékulmasta.
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2 CHAT-PALVELU

2.1 Chat-palveluista yleisesti

Chat-palvelu on yksi asiakaspalvelukanavista, jonka avulla asiakas voi kayda reaaliaikaista keskus-
telua asiakaspalvelijan kanssa verkossa. Tama yhteydenottotapa on erityisen hyddyllinen asiak-
kaille, joilla on runsaasti kysymyksia ja jotka tarvitsevat vastauksia nopeasti, mutta eivat halua tai voi
ottaa yhteytta puhelimitse (Digital Minds BPO 2023). Chat-palvelu madaltaa asiakkaan yhteydenot-
tokynnysta, mika tekee siita erittdin suositun tavan olla yhteydessa yrityksiin tai palveluntarjoajiin

(Levelup n.d.).

Erilaisia chat-palveluita ja -tukiratkaisuja on tarjolla runsaasti, ja niiden tarjoajien maara on vielakin
suurempi. Nykyisin suosituimpia vaihtoehtoja ovat esimerkiksi tekoalypohjaiset chat-palvelut, jotka
hyddyntavat tekoalya asiakaspalvelussa. Livechat-palvelu edustaa perinteisempaa, mutta yha laa-
jasti kaytettya mallia, jossa asiakas on suoraan yhteydessa asiantuntijaan. Naiden rinnalla on ole-
massa my0s tekoalyavusteisia chat-palveluita, jotka yhdistavat tekoalyn ja asiantuntijoiden osaami-

sen asiakkaan palvelemiseksi (Zendesk 2024).

Asiakaspalvelun vaatimukset ovat muuttuneet merkittavasti vime vuosien aikana. Osa asiakkaista
tekee edelleen suurimman osan ostoksistaan myymaldissa, mutta yha useammin hankinnat tehdaan
verkossa, jolloin myds asiakaspalvelu siirtyy verkkoon (Techtarget 2021). Sen sijaan, etta asiakas
asioisi fyysisessa liikkeessa ratkaistakseen ongelmansa, han on nykyaan yhteydessa yritykseen ver-
kon valityksella — usein chat-palveluiden kautta. Tama on mahdollistanut asiakkaille ymparivuoro-

kautisen tuen ongelmatilanteiden ratkaisuun.

Kilpailu asiakaspalvelussa on kiristynyt, ja asiakkaat odottavat entista kattavampia palveluita, laa-
jempia palveluaikoja ja nopeampaa ratkaisuaikaa. NICE:n Digital-First Customer Experience Report
(2022) mukaan 52 % asiakkaista suosii yrityksia, jotka tarjoavat chat-palvelua muihin yrityksiin ver-
rattuna (NICE 2022).

Asiakkaat odottavat yrityksiltd nopeaa vastausaikaa, henkilokohtaista palvelua, tehokasta ongelman-
ratkaisua seka useita eri tapoja ottaa yhteytta yritykseen (WorldConnection). Naihin odotuksiin voi-

daan nykyaan vastata tarkoituksenmukaisella chat-palveluratkaisulla.

2.2  Chat-palvelun valitseminen

Kun yritys suunnittelee chat-palvelun kayttéonottoa asiakkailleen, sen on tarkeaa pohtia, mita hyo-
tyja palvelulla tavoitellaan ja millainen chat-ratkaisu tukisi parhaiten yrityksen toimintaa ja kannatta-
vuutta. Chat-palvelun avulla yritys pystyy tarjpamaan asiakkailleen viiveettéman ja suoraviivaisen

tavan kommunikoida asiakaspalvelijan tai asiantuntijan kanssa.

Useimmat nykyaikaiset chat-palvelut mahdollistavat sen, etta yksi asiakaspalvelija voi palvella use-
ampaa asiakasta samanaikaisesti. Chat-palvelu toimii my0s selkeana kilpailuetuna, silla kun yrityk-
sella on tarjolla matalan kynnyksen yhteydenottotapa, asiakas kaantyy harvemmin muiden palvelun-

tarjoajien puoleen.

Chat-palvelut mahdollistavat my6s ymparivuorokautisen tuen, erityisesti silloin kun niitd on tehos-
tettu tekoalyn avulla. Tama parantaa saavutettavuutta merkittavasti. Kaikki nama tekijat edistavat

asiakastyytyvaisyytta, mika nakyy positiivisesti yrityksen tuloksessa (Deskpro 2023).
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Yrityksen nakdékulmasta chat-palvelu parantaa asiakaspalvelun seurattavuutta muun muassa raport-
tien ja analytiikan avulla. Useat chat-palvelut sisaltavat raportointitydkaluja, joilla voidaan kerata tie-
toa asiakkaiden kayttaytymisesta ja yhteydenotoista. Analytiikkan hyédyntadminen mahdollistaa asia-
kaspalvelun kehittdamisen entistd tehokkaammaksi (Deskpro 2023). Nama ominaisuudet on tarkeaa

huomioida, kun yritys valitsee itselleen sopivinta chat-palvelua.

Yrityksen, joka on ottamassa chat-palvelua kayttdon, tulee arvioida omat tarpeensa ja vaatimuk-
sensa jarjestelman suhteen. Yrityksen on ratkaistava, toteuttaako yritys chat-palvelun itse sisaisesti
vai ulkoistaako chat-palvelun. Lisaksi on arvioitava, kuinka monta asiakaspalvelijaa ja asiantuntijaa
tydskentelee palvelun parissa seka kuinka paljon asiakkaita palvelun odotetaan palvelevan. Yrityk-
sen tulee myds huomioida, miten chat-palvelu integroidaan eli yhdistetaan nykyisiin jarjestelmiin,
kuten tiketdintijarjestelmaan. Kun nama ratkaisut on tehty, on seuraava vaihe maarittda, mita omi-

naisuuksia chat-palveluun sisallytetdan (LiveChat Success 2024).

Chat-palvelun ominaisuuksien valinnalla on merkittava vaikutus niin asiakkaiden kuin asiakaspalveli-
joiden ja asiantuntijoidenkin kokemukseen. Esimerkiksi esitaytettavat vastaukset nopeuttavat asian-
tuntijoiden reagointia toistuviin kysymyksiin. Tiedostojen jakaminen chatin valityksella on usein tar-
keaa silloin, kun pelkka teksti ei riitda ongelman ratkaisemiseen. Mobiilioptimointi on nykypaivana yha
tarkedmpi ominaisuus, silla useimmat asiakkaat kantavat mobiililaitetta mukanaan lahes jatkuvasti,
mika parantaa saavutettavuutta merkittavasti. Naiden lisdksi on pitka lista muita ominaisuuksia, joi-
den valintaan yrityksen on kaytettava aikaa harkiten omien tarpeidensa mukaan (LiveChat Success
2024).

Lopuksi yrityksen on laadittava suunnitelma chat-palvelun jatkuvalle kehittamiselle, yllapidolle ja kus-
tannusseurannalle. Ennen jarjestelman kayttéonottoa yrityksen on kilpailutettava palveluntarjoajat
saadakseen parhaan mahdollisen ratkaisun kustannustehokkaasti. Koska jarjestelmatoimittajia on
nykyaan runsaasti, oikean tarjoajan valintaan kannattaa kayttaa riittavasti aikaa ja resursseja (Li-
veChat Success 2024).

2.3 Chat-palvelun hyodyt

Chat-tuki tarjoaa seka yritykselle ettd asiakkaille merkittavia etuja. Nykyisessa yritysten valisessa
kilpailutilanteessa chat-tuki tai vastaavat palvelut ovat ldhestulkoon pakollisia kaikilla isommilla yri-
tyksilla ja palveluntarjoajilla sailyttddkseen kilpailukyvyn. Chat-jarjestelmalld on suora yhteys asia-

kastyytyvaisyyteen, silla myds yritys hyotyy sen tarjoamista mahdollisuuksista huomattavasti.

Chat-palvelu mahdollistaa asiakkaille viiveettdoman tuen seka palvelun. Asiakas ei joudu odottamaan
puhelimessa, jattamaan tikettia avoimeksi yritykselle tai odottamaan sahkopostivastauksia. Sen si-
jaan asiakas voi avata chat-istunnon asiantuntijalle tai asiakaspalvelijalle, eika tasta aiheudu asiak-
kaille lisakustannuksia, kuten voi kdyda puhelimitse (Sociallntents).

Live-chat tarjoaa asiakaspalvelijalle ja asiakkaalle mahdollisuuden saada lisatietoja tilanteesta valit-
tomasti, mika eroaa sahkopostitse kaytavasta viestinnasta. Chat-palvelu mahdollistaa myos tiedos-
tojen ja kuvien jakamisen helposti asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla reaaliaikaisesti. Lisaksi chat
tarjoaa asiakaspalvelijalle mahdollisuuden palvella useampaa asiakasta samanaikaisesti, toisin kuin
puhelimitse tapahtuvassa keskustelussa, mika parantaa yrityksen kustannustehokkuutta (Socialln-

tents).
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Asiakkaalle chat-tuki tarjoaa joustavuuden, silld han voi avata keskustelun milloin tahansa, keskeyt-
tamattd omaa tydntekoaan tai vapaa-aikaansa — toisin kuin puhelimitse kaytdvassa keskustelussa,
joka ei aina mahdollista tallaista joustavuutta (Tower 2024).

Muiden chat-palveluiden tarjoamien hydtyjen lisdksi nykypaivana hyédynnetdan yha useammin teko-
alya eli niin sanottuja chattibotteja erilaisissa apu- ja tukichateissa. Chattibotti on tekoalyn luoma
"henkild”, jolta on mahdollista esimerkiksi kysya apua erinaisiin ongelmiin. Chattibotti mahdollistaa
muun muassa hopeamman reagointiajan asiakkaan avaamaan chattiin. Chattibotti voi kirjata asiak-
kaan ongelman ja joissain tapauksissa tarjota ratkaisun yksinkertaisiin tai usein toistuviin ongelmati-

lanteisiin. Tama vahentaa samalla asiakaspalvelijoiden kuormitusta (Surveypal).

Chattibotit ja tekoalypohjaiset ratkaisut mahdollistavat myos ymparivuorokautisen tuen asiakkaille.
Riippuen chattibotin tai chat-palvelun tekoalyn kyvykkyydesta, jarjestelma voi ratkaista erilaisia on-
gelmatilanteita asiakkaan puolesta ajankohdasta riippumatta. Mikali ongelmaa ei voida ratkaista au-
tomaattisesti, botti voi kirjata asiakkaan ongelman ja luoda siita tiketin asiantuntijalle myéhempaa

kasittelya varten (Sociallntents).

Chat-palvelut tarjoavat lisaksi tietoa ja palautetta yritykselle heidan asiakaspalvelunsa toimivuu-
desta. Chat-keskustelut on mahdollista saada tallennettua automaattisesti, jolloin niihin voidaan pa-
lata tarvittaessa esimerkiksi ongelmatilanteen selvittdmiseksi. Kirjallinen viestintd on usein asiak-
kaalle myds selkeampaa kuin suullinen, ja asiakkaalle jaa enemman aikaa pohtia vastauksia. Useat
chat-jarjestelmat sisaltavat ominaisuuksia, joiden avulla asiakas voi helposti antaa palautetta saa-
mastaan palvelusta. TAman ansiosta asiakastyytyvaisyyden seuraaminen ja toiminnan jatkuva kehit-

tdminen on helpompaa (Tower, 2024).

2.4  Chat-palvelun heikkoudet ja riskit

Chat-palvelut tarjoavat seka yrityksille etta asiakkaille monia etuja ja kayttokelpoisia ominaisuuksia.
Vaikka hyodyt ovat merkittavia, myos chat-palveluilla on omat rajoitteensa ja heikkoutensa. Tasta
huolimatta ne toimivat vahintaankin erinomaisena taydentavana kanavana muiden yhteydenottota-

pojen, kuten puhelimen ja sdhkopostin, rinnalla.

Chat-palvelu on suhteellisen uusi viestintamuoto verrattuna perinteisempiin menetelmiin, kuten pu-
helinkeskusteluihin tai sahkdpostiviestintaan. Tama voi tuntua erityisesti iakkaammille kayttjille vie-
raammalta ja vdhemman luontevalta kommunikaatiotavalta asiakaspalvelijan tai asiantuntijan
kanssa verrattuna esimerkiksi puheluun. Joillekin asiakkaille henkildkohtainen ja suora vuorovaiku-

tus on erityisen tarkeaa, mita chat ei aina kykene samalla tavalla tarjoamaan.

Usein chat-palvelut integroidaan yrityksen verkkosivuille tai joissain tapauksissa erilliseen sovelluk-
seen. Kayttajalle ilmoitetaan chat-palvelun saatavuudesta esimerkiksi ponnahdusikkunan eli pop-up-
ilmoituksen avulla. Vaikka tdma voi tehostaa palvelun I6ytymista, se voi myds heikentaa kayttajako-
kemusta, mikali ilmoitus koetaan hairitsevaksi tai se peittaa nakyvyyden tarkeaan sisaltéon sivustolla
(Tower, 2024).

Nykyaikaiset chat-jarjestelmat hyddyntavat yha useammin tekoalya ja chattibotteja. Siina missa te-
koaly mahdollistaa asiakkaalle valittdman vastauksen ilman viivetta, ei chattibotti kuitenkaan kykene
vastaamaan kaikkiin kysymyksiin riittdvan kattavasti tai tarkasti. Tama voi johtaa tilanteeseen, jossa

kayttaja kokee ajan menevan hukkaan yrittdessaan toistuvasti saada vastauksen kysymykseensa
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tuloksetta. Tallaiset kokemukset saattavat vahentaa kayttajan halukkuutta hyddyntaa chat-palvelua
tai chat-palvelun chattibottia tulevaisuudessa ja johtaa siihen, ettd asiakas ohittaa botin kokonaan ja

siirtyy suoraan asiakaspalvelijan puoleen, mikali tAma on luotu jarjestelmassa mahdolliseksi.

Toimivan ja luotettavan chatbotin kayttédnotto voi olla aikaa vieva ja resursseja vaativa prosessi yri-
tykselle. Tavoitteena on saada botti vastaamaan mahdollisimman monenlaisiin kysymyksiin viiveet-
tomasti ja tarkasti, mika edellyttda huolellista suunnittelua ja laajaa konfigurointia eli maarittamista
botille. Mikali chattibotti ei huolellisesta valmistelusta huolimatta onnistu vastaamaan asiakkaiden
kysymyksiin riittavan kattavasti, voi sen kayttdéonotto jaada vajaaksi ja ominaisuus hyddyntamatta

taydella potentiaalilla (Tower, 2024).

Chat-palvelut hankitaan usein ulkopuoliselta toimittajalta palveluna, mika tuo mukanaan kustannuk-
sia. Yrityksen onkin harkittava tarkkaan, millaisessa laajuudessa chat-palvelua aiotaan hyddyntaa ja
kuinka paljon siihen ollaan valmiita investoimaan. Chat-jarjestelma edellyttaa lisaksi jatkuvaa valvon-
taa ja yllapitoa. Vaikka tekoalya hyédyntava jarjestelma voi hoitaa osan asiakkaiden yhteyden-
otoista, se ei kykene kattamaan kaikkia tarpeita. Taman vuoksi asiantuntijan on tarpeen monitoroida
ja tukea jarjestelman toimintaa. Tdma puolestaan aiheuttaa lisdkustannuksia ja saattaa joissain ta-
pauksissa edellyttaa uusien tyontekijéiden rekrytointia uuden palvelukanavan hallinnoimiseksi (To-
wer, 2024).
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3 UUSI CHAT-PALVELU ENFOLLE

3.1 Chat-jarjestelman vaihtamisen syyt

Enfo on kayttanyt pitkdan nykyista chat-jarjestelmaansa, joka on sisddnrakennettu Enfon talla het-
kella kayttamaan ServiceNow-jarjestelmaan. ServiceNow on itsessaan erittdin hyva alusta, ja Enfo
hyédyntaa sitd muun muassa tikettien hallintaan, keikkojen kirjaamiseen, tiedon tallentamiseen seka
asiakkaiden palveluun, myds chatin avulla. Enfon kaytdssa oleva ServiceNow pohjainen ymparisto
on ollut pitkdan kaytdssa, ja se tullaan vaihtamaan taysin uuteen. On nahty, ettei nykyistd ymparis-
t6a ole kannattava jatkokehittdd enempaa, vaan on jarkevampaa lahted rakentamaan ymparisto

alusta uudelleen.

Enfolle on tulossa kayttéon uusi jarjestelma tata varten, eika sita tulla integroimaan nykyiselle alus-
talle, vaan se rakennetaan erillisena Sinchin, erillisen palveluntarjoajan, kehittdmaan ymparistoon.
Enfo kayttaa Sinchin jarjestelmaa nykyaan jo puhelinjarjestelmana, joten on luontevaa ottaa chat-
jarjestelma samalta toimittajalta. Tama helpottaa seka kayttdonottoa etta jarjestelmien seurantaa ja

hallintaa.

Uudella chat-jarjestelmalla pyritdan parantamaan tehokkuutta muun muassa silla, etta se toimii sa-
massa ymparistdssa puhelinjarjestelman kanssa, mika helpottaa ja tehostaa asiantuntijoiden tyds-
kentelya. Lisaksi uusi jarjestelma mahdollistaa paremmin uusien teknologioiden, kuten tekoalyn,

kayttéonoton ja hyddyntamisen.

Perimmainen syy muutokselle on kuitenkin se, ettd Enfo ei jatka nykyisen ServiceNow-version kayt-
t6a palveluiden tuottamiseen. Naiden toimintojen tueksi kehitetdan uusi alusta, johon nykyista chat-
tia ei haluta tai voida sellaisenaan siirtda. Siksi onkin jarkevadmpaa yhdistda chat-palvelu nykyisen

puhelinjarjestelman toimittajan ratkaisuun.

3.2 Vanhan chat-jarjestelman ominaisuudet, hyodyt ja haitat

Vanha chat-jarjestelma, joka on rakennettu Enfon muutenkin kdyttdman ServiceNow’n tarjoaman
Service Portal -alustan sisélle, tarjoaa yksinkertaisen ja helppokayttdisen chatin seka asiantuntijalle
ettd asiakkaalle. Yksinkertaisimmillaan asiakas kirjautuu vahvan tunnistautumisen avulla Service
Portaliin, josta han voi myds avata erilaisia tydpyynt6ja Enfolle. Portaalissa on chat-vaihtoehto, jota
painamalla asiakas yhdistetaan asiantuntijalle. Vapaana oleva asiantuntija, ottaa taman jalkeen kes-
kustelun hoitaakseen.

Asiakkailla on lahtékohtaisesti pikakuvake tydpdydalldan, jonka kautta he paasevat SSO-kirjautumi-
sen eli kertakirjautumisen avulla helposti Enfon portaaliin. Portaalissa asiakas voi valita avata chatin
sivuston alakulmassa nakyvasta kuvakkeesta tai, mikali tydpyynto ei ole akuutti, lahettda pyynnon
jonoon avaamatta chat-palvelua. (Kuva 1.)

Nykyisen chatin ehdoton etu on sen yksinkertaisuus sekd saumaton integraatio ServiceNow-portaa-
liin. Tama helpottaa tiedon kasittelya, silld asiakkaan tiedot ovat jo valmiiksi Enfon kayttamassa tike-

tointijarjestelmassa.
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Search for products and services

o

Kuva 1. Asiakkaan nakyma portaaliin kirjautumisen jalkeen. Chat-kuvake oike-
assa alakulmassa

Asiakkaan avatessa chatin jarjestelma kiittda automaattisesti kayttajaa ja ohjeistaa odottamaan,
kunnes asiantuntija ottaa keskustelun vastaan. Kun asiantuntija liittyy asiakkaan avaamaan chattiin,
iimoittaa jarjestelma tasta automaattisesti asiakkaalle. (Kuva 2.) Chat ei tarjoa asiakkaalle mahdolli-
suutta tayttdd ennakkotietoja, eikd se hyddynna tekoalya ennen asiantuntijan mukaan tuloa. Palvelu
toteutetaan siis kokonaisuudessaan ihmiskontaktina asiantuntijan ja asiakkaan valilla. Tama l&hesty-
mistapa saattaa ruuhkauttaa chat-palvelua kiireellisimping aikoina. Téméan ongelman korjaamiseen

yksinkertainenkin tekoaly tai ennakkotietolomake voisi toimia hyvana korjauksena.

Toisaalta jarjestelman vahvuutena voidaan pitaa sita, ettd asiakas saa aina aidon ihmiskontaktin
myds chatin valityksella. Tdma voi parantaa asiakaskokemusta etenkin monimutkaisempien asioi-

den kasittelyssa.

v @ Eofo Service Portal - Enfo Servi % 4
<« + C @ 22 enfomsp.senice-now.com/esp

&  Google Chrome ei ole clatusselain,  [EEEERAEEN ST

Enfo Service Portal Bcatalop  Brnowledge 2 MyDevices ° Testi Jantteri

Testi Jantteri has left the support session,

o Thask you lor using sur support ehat

st new

tiey! Glad you contacted Enfo! Please stand by
° while | connect you to a specialist

Browse the Brvices Endo S0 - Maikel has joined.
and items you nead

a How can we help you?
My Requests My Incidents

Ma records found Mo records found Type your message & e

Kuva 2. Asiakkaan nakyma chatin avaamisen jalkeen.
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Asiantuntija saa ilmoituksen saapuvasta chatista ServiceNow-nakymansa yldkulmaan. Asiantuntijat
on jaettu eri jonoihin, joihin saapuvat eri asiakkuuksien chatit. (Kuva 3.) Taman lisdksi asiantuntijalle
kuuluu danimerkki, kun asiakas avaa chatin. Kaikki vapaana olevat asiantuntijat ndkevat uuden cha-

tin, ja sen ottaa vastaan se, joka sattuu olemaan vapaana silla hetkella.

Yhdella asiantuntijalla on mahdollisuus kasitellda useampaa chattia samanaikaisesti. Tama toiminta-
malli voi vaikuttaa tehokkaalta, mutta kdytannéssa se aiheuttaa ongelman, jossa osa asiantuntijoista
ylikuormittuu, kun taas toiset eivat saa juuri lainkaan keskusteluita hoidettavakseen. Lisdksi asian-
tuntijat voivat sekoittaa eri chatit keskenaan, jolloin keskittyminen asiakkaiden pyyntdihin voi olla

puutteellista.

Lisaksi nykyisessa chat-jarjestelmassa esiintyy ajoittain ongelmia chattien havainnoinnissa. Kaikilla
asiantuntijoilla ei valttamatta ole aina selvasti nakyvilla kyseinen ikkuna ja chat-jarjestelman aani-
merkKi voi jaada syysta tai toisesta kuulematta, mika voi johtaa siihen, ettd saapuvaan chattiin ei

reagoida lainkaan.

QUEUES

Team 1 Chat . -
Average Wait: 2m

Common Chat

Average Wait: 10h 26m

Team 6 Chat
Average Wait: 8s

PRIMARY CASES

You don't have any support cases
yet. When you do they will appear
here

To accept an incoming support
chat click "Accept” when a request
arrives in the queue

Kuva 3. Asiantuntijan nakyma, kun asiakas avaa chatin

Chatin avautumisen jalkeen asiantuntija ja asiakas keskustelevat ongelmasta tai pyynnosta, johon
asiakkaalla on tarve saada apua. Ongelma tai tarve pyritaan ratkaisemaan chatin aikana asiantunti-
jan toimesta. Nykyinen jarjestelma tarjoaa kuitenkin vain rajallisesti toiminnallisuuksia. Chatin voi
halutessaan, tai tilanteen niin vaatiessa, siirtaa toiselle asiantuntijalle "Transfer’-painikkeella. Lisaksi
chatin aikana on mahdollista liittda erilaisia tiedostoja tai kuvia keskusteluun niin asiantuntijan kuin
asiakkaankin toimesta. TAma on kateva ominaisuus kumpaankin suuntaan, silla asiakas voi tarjota
tarkemman kuvauksen ongelmastaan kuvan avulla, ja asiantuntija pystyy ohjeistamaan asiakasta

kuvia hyddyntaen tai toimittamaan esimerkiksi kokonaisen ohjeen.

Chat tarjoaa asiantuntijalle my6s seuraavat vaihtoehdot: "Create RITM”, mika tarkoittaa pyynndn

luomista asiantuntijan toimesta chatin tietojen perusteella ServiceNow-jarjestelmaan. Tama on yksi
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nykyisen chat-jarjestelman vahvimmista ominaisuuksista. Asiakkaan tiedot ovat jo valmiiksi jarjestel-
massa, ja chat-historia tallentuu automaattisesti tikettiin, mikd nopeuttaa huomattavasti asian kasit-
telya asiantuntijan nakékulmasta. "Create Incident” on hyvin samankaltainen toiminto. Naiden kah-
den ero on siing, ettd RITM (Request Item) -toimintoa kaytetaan erilaisten pyyntdjen kasittelyyn, ku-
ten oikeusryhmien tai lisenssien lisdamiseen. Incidentia kaytetdan sen sijaan tilanteissa, joissa asia-

kas ilmoittaa esimerkiksi laitteen rikkoutumisesta tai toimintahairiosta. (Kuva 4.)

work

1m ago

NP Thank you

Enfo SD - Jere just now
Seems to work :)

just now
yes, thank you &
= Transfer now
ce day!
1 Create RITM
31 Create Incident just now
¥ End Session
=] (3 Message &

Kuva 4. Aktiivinen chat ja jarjestelman toiminnallisuudet

Kun asiantuntija avaa "Create RITM"-valinnan kautta chatista tydpyynndn, jarjestelma luo automaat-
tisesti keikan asiakkaan valmiiksi ServiceNow-palvelussa olevien tietojen pohjalta ja liittda siihen
asiantuntijan ja asiakkaan valisen koko chat-keskustelun. Taman liséksi asiantuntija voi tarkentaa
pyynnon kuvausta ja tdydentaa keikkaan liittyvia tietoja. "Create Incident"-valinta toimii paaasiassa
samalla periaatteella. Taman jalkeen keikka joko suljetaan, mikali ongelma saatiin ratkaistua kes-
kustelun aikana, tai siirretdan oikean tahon keikkajonoon, jossa keikka kasitellaan, kun siihen on

tarvittavat valmiudet. (Kuva 5.)

Kuva 5. Chatista avattu RITM eli tyépyyntd
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Tama ominaisuus on ehdottomasti nykyisen jarjestelman merkittdvin vahvuus. (Kuva 5.) Tiketti jaa
my0ds automaattisesti muistiin Enfon kayttamaan ServiceNow-jarjestelmaan, ja sita voi tarvittaessa
tarkastella myohemmin. Toisaalta tdma voi jossain maarin aiheuttaa ongelmia tietoturvan kanssa,
mikali asiakas tuo chatin aikana esiin henkil6kohtaisia tai sensitiivisia tietoja. Automaattisesti cha-
tissa kayty keskustelu ei kuitenkaan tallennu ServiceNow-jarjestelmaan. Asiantuntija voi myds ma-
nuaalisesti avata tydpyynndn chatin perusteella. Talldin chat-historia asiakkaan kanssa ei tallennu

automaattisesti keikalle.

3.3 Uuden chat-jarjestelman ominaisuudet, hyddyt ja haitat

Uusi chat-jarjestelma, joka on suunnitteilla Enfolle, tulisi toimimaan samalla pohjalla kuin nykyinen
puhelinjarjestelmamme. Uusi jarjestelma mahdollistaisi valtavan maaran uusia ominaisuuksia chat-
jarjestelman hallintaan ja todennakoisesti tehostaisi merkittavasti asiakaspalvelun tehokkuutta. Jar-
jestelma muuttuisi todennakdisesti merkittavasti myds asiakkaiden nakdkulmasta, silla uuden chat-
jarjestelman kautta asiakkaan kontaktointimahdollisuuksia olisi mahdollista tarjota myds useilta eri
alustoilta. Lisaksi uusi jarjestelma tulee tukemaan tekoalyominaisuuksia seka chattibotteja, mikali

niin halutaan.

Uuden chat-jarjestelman merkittdvimpia muutoksia olisi sen siirtdminen samalle alustalle puhelinjar-
jestelman kanssa. Tama tarkoittaisi helpompaa asiantuntijoiden seurantaa, tydskentelya seka hei-
dan erotteluaan sen suhteen, palveleeko asiantuntija asiakkaan puhelimitse vai chatin valityksella.
(Kuva 6.) Tama parantaa tehokkuutta seka asiantuntijoiden kannalta etta niiden tahojen osalta, jotka
monitoroivat asiantuntijoiden tehokkuutta ja utilisaatiota.

Uusi jarjestelma mahdollistaa myds asiantuntijoiden sijoittamisen pelkastaan chat-palveluun. Aiem-
min puhelut olivat ainoa jarjestelmasta tuleva kontakti, ja chatit toimivat periaatteella, etta kuka ehtii
napata ne nopeimmin. Tulevaa chattia ei tarjottu erikseen kenellekdan vapaana olevalle asiantunti-
jalle. Uusi jarjestelma tarjoaa chatin ensisijaisesti vapaana olevalle henkildlle ja kohdistaa sen sellai-
selle asiantuntijalle, joka on ollut pisimpaan ilman kontaktia. Tama kehittda tasa-arvoisuutta ja jakaa
tydkuormaa ammattilaisten valilla. Lisdksi tdma todenndkdisesti parantaa myds responsiivisuutta
chat-kontakteihin (Sinch 2024).
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/N Tyématka ~  00:07

=

Tyomatka

Loma

>

Pause

>

Kokous

>

Lounas

>

B

Poissa

) Serve in Voice and Email
~ gueuss only

Serve in Chat queues
~ only

V) Kaytettavissa

Kuva 6. Tilaprofiilin valinta ndkyma asiantuntijalle (Sinch 2024)

Sinchin tarjoama chat-jarjestelma tarjoaisi useampia kontaktointikanavia asiakkaille, kuten heidan
oman widgettinsa, joka voidaan kytkea sivuston reunaan, web-pohjaisen chat-sovelluksen seka
mahdollisuuden asiakkaan ottaa yhteytta halutessaan myds Facebookin, Instagramin, sdhkdpostin
ja monien muiden suosittujen kommunikaatiokanavien kautta. Naista sekéa asiantuntijan tarkoituksiin
ja kayttajalle mieluisin vaihtoehto tulee todennakoisesti olemaan widget sivuston laidassa, joka mah-

dollistaa helpon ja yksinkertaisen tavan ottaa yhteytta.

Sinchin tarjoama jarjestelma tarjoaa laajasti uusia toiminnallisuuksia asiantuntijan kayttéén verrat-
tuna vanhaan kaytéssa olleeseen chattiin. Asiantuntijoille voidaan uudessa jarjestelmassa raataloida
jokaiselle asiakkuudelle, kielelle ja jonolle omat vastauspohjat, joilla voidaan esimerkiksi pyytaa no-
peasti tarvittavat perustiedot asiakkaalta hdnen avatessaan chatin. Lisaksi voidaan lisata muita auto-
matisoituja vastauksia esimerkiksi tilanteisiin, jossa asiakas ei vastaa hetkeen asiakaspalvelijan

viesteihin tai jos chat jostain syysta katkeaa kesken keskustelun (Sinch 2024).

Uusi chat-jarjestelma mahdollistaa myds keskusteluiden siirron asiantuntijoiden valilla. Tdma ominai-
suus on jo vanhasta jarjestelmasta tuttu, mutta Sinchin jarjestelma mahdollistaa myos sisaisten vies-
tien l1&hettamisen asiantuntijoiden valilla kesken chat-keskustelun. Naissa viesteissa voidaan esimer-
kiksi tarkentaa chatin siirtamisen syyta asiantuntijoiden valilla tai kdyda muuta keskustelua, jota ei
ole tarkoitettu asiakkaalle. (Kuva 7.)
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(¥ () Ready V) Available &
Picklist Conversations.

Web Chat
My Conversations Internal Notes x

Gontact center: 10:07 PM " yes we know him. He's good | | p—
9 Goofy O Hang on! You are number 1 in queue. The
@
Q
@

estimated waiting time is 1 minutes.
Pending (0)
Markku joined the chat.

Viewing (0)

Markku: 10-07 PM

Hello §) Goofy | My name is Markku. How | can Previous Notes

help you?
6/7/2022, 10:10:22 PM - Helin, Markku
e ET Another person asking for Mickey. Do we know this "Goofy"?

Have you seen Mickey lately?

Markku: 10:09 PM a8

Nope, but I'll transfer you to my colleagues. They
have been chatting with Mickey recently. a
1]

Markku transferred the chat

&« Show Less & Send
chat queue x Q + (51
(K] Accepted: 10:10°52 PM

Kuva 7. Chatin siirto toiselle asiantuntijalle, yleiskuvaa chatti-ikkuna nakymasta asiantuntijalle (Sinch
2024)

Uutena ominaisuutena Sinch mahdollistaa chattibottien hydédyntamisen asiantuntijoiden tukena.
Chattibotit voivat vastata asiakkaiden kysymyksiin ennalta maaritellyilla tavoilla, tai niitd voidaan
kayttaa myds tekoalyn avulla, mikd mahdollistaa huomattavasti laajemmat ja joustavammat vastauk-
set. Chattibotit voivat esimerkiksi kerata tietoa asiantuntijalle erilaisten kysymysten avulla, luoda tike-
tin asiantuntijan ratkaistavaksi tai joissakin tapauksissa jopa ratkaista ongelman kokonaan itsenai-
sesti (Sinch 2024).

Tama vapauttaa asiantuntijoiden aikaa, silla chattibotin ja tekoalyn keraamat ennakkotiedot voivat
nopeuttaa asian kasittelya merkittavasti. Toisaalta kaikki asiakkaat eivat valttamatta pida keskuste-

lusta chattibotin kanssa, vaan saattavat suosia suoraa yhteyttd asiantuntijaan. (Kuva 8.)

X  SAP CA4C ticket creation X SAP CA4C ticket creation X SAP CA4C ticket creation

@ Can you describe your issue in one sentence?

1520
Offioading is open, somebody will help you as

S00n 23 possible

Is this correct?

My redmi phone is not charging. YES

15:20
Welcome @ to Contact Pro STANDARDDEMO.

You will be connected to human customer service
agent soon

Understood. Can you now tell us more about your Ne
@ request so that we can help you as quickly as
possible? Greatl Please wait while | create your ticket
Your posttion in the Chat queue is 1. Estimated

1520
@ waiting time is 1 minutes. Number of agents

Thank you! Your ticket is created with Id: 8648
I have tried two different chargers and usb-cables. serving in this channel right now is 3.

e @ TE iz Would you like to be connected to a live

agent, where you can discuss further about
your issue?

Hello &) | My name is Ola. | see that you have a
charging issue

1521

‘Thank you Markku Helin, | have gathered the @

following information YES | would need the serial number to start with. This
is how you can obtain
it: hitps:/www devicesfag.com/en/serial-

number/xiaomi-redmi-note-11

NO

Your name: Markku Helin Your email address
@ markku@helin fi Short description: My redmi
phone is not charging. Full description: | have tried
two different chargers and usb-cables.. Read more @ Offloading is open, somebody will help you as MOde\ & ha[’d ware
N soon as possible.

Model
2 ot
(BEHSEEE Welcome @ to Contact Pro STANDARDDEMO. @ o

pe @ ‘You will be connected to human customer service
@ agent son Serial number

NO

Your position in the Chat queue is 1. Estimated
B A N R e
@ [Type message here @ Type message here @ ok, one moment._| =
L i o " . 4

Kuva 8. Tekoalyn keskustelua asiakkaan kanssa. Tekoaly luo tiketin asiantuntijalle ratkaistavaksi
(Sinch 2024)
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Uuden jarjestelman chat tarjoaa myds monipuolisen tavan kdyda keskustelua asiantuntijan ja asiak-
kaan valilla. Chat mahdollistaa esimerkiksi tiedostojen siirron, daniviestien l&hettdmisen, videopuhe-
lut seka tarvittaessa myos sijainnin jakamisen. Nama ominaisuudet voivat olla erityisen hyddyllisia
tilanteissa, joissa kayttajan on vaikea kuvailla ongelmaa pelkan tekstin avulla. Esimerkiksi videopu-
helun avulla kayttaja voi havainnollistaa fyysista ongelmaa huomattavasti ymmarrettavammin ja te-
hokkaammin. Sinchin chat-jarjestelmaa voi kayttaa sujuvasti myos mobiililaitteella, mika parantaa

jarjestelman saavutettavuutta entisestaan (Sinch 2024).

Sinchin jarjestelma tarjoaa myds erinomaiset monitorointivalineet esihenkildiden kayttéon. Sisaanra-
kennettujen kaavioiden ja mittareiden avulla voidaan helposti tarkastella yksittaisen asiantuntijan
tydskentelya seka puheluiden, chattien ettd muiden kontaktien osalta. Tilannetta voi seurata myds
kokonaisuutena ja nahda esimerkiksi, missa tilassa kukin asiantuntija on ja mita heilla on silla het-
kella tyon alla. (Kuva 9.)

Supervisor Dashboard

Agents

@ Signed Out
@ Signed Out o (] o ] ] ] ] ] ] ] ]

OFree o o (]

Kuva 9. Esihenkildn monitorointi ndkyma (Sinch 2024)

3.4  Uuden ja vanhan palvelun vertailu

Uuden ja vanhan chat-jarjestelman valilla on hyvin vahan yhteista niiden perusidean lisaksi. Enfon

nykyisin kayttdama chat-toteutus ei hyddynna riittavasti nykyaikaisia teknologioita ja sailyy yksinker-
taisena ilman erityisia lisdominaisuuksia. Sinchin tarjoama palvelu sen sijaan tarjoaa laajan valikoi-
man erilaisia, nykyaikaisia ominaisuuksia asiantuntijan ja asiakkaan tueksi. Sinchin jarjestelma on

my0s laajasti raataloitavissa yrityksen toiveiden mukaiseksi — ominaisuuksia voidaan lisata tai pois-
taa tarpeen mukaan. Vanha chat-jarjestelma ei valmistele asiantuntijaa tai asiakasta palveluun mil-
I&an tavalla, vaan keskustelu asiantuntijan kanssa alkaa aina alusta puuttuvien ennakkotietolomak-

keiden ja chattibotin vuoksi.
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Taulukko 1 Tiivistelma chat-jarjestelmien ominaisuuksista

Uusi chat-jarjestelma

Vanha chat-jarjestelma

- Useita yhteydenottoalustoja asiak-

kaalle

- Moniulotteinen asiakas—asiantuntija-

keskustelu

- Tehostaa ongelmanratkaisua lisa-

- Yksinkertainen ja selkea

- Tuttu ja helppo kayttaa

Hyodyt o ,

ominaisuuksilla o o

- Suora tiketin luonti tiketointijarjestel-

- Vahentaa tydkuormaa tekoalyn maan

avulla

- Lahes rajattomat monitorointimah-

dollisuudet

- Aluksi mahdollisesti monimutkainen - Yanhentuneet ominaisuudet

- Kayttddnotto ja koulutus aiheuttavat - Rajoittaa ongelmanratkaisun tehok-
Haitat lisakuluja kuutta

- Ei suoraa integraatiota tiketdintijar-

jestelmaan

- Ei tekoaly- tai chatbot-toimintoja

- Rajalliset monitorointimahdollisuudet
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MIELIPIDEKYSELY ENFON SERVICE DESKILLE

Mielipidekysely ja sen kysymysten kasittely

Osana opinnaytetyota suoritettiin mielipidekysely Enfon Service Deskin tyontekijoille, jotka tydsken-
televat chatin parissa paivittain. Kysymykset suunniteltiin tukemaan uuden chat-jarjestelman ominai-
suuksia ja lisaksi jokaisen kysymyksen yhteyteen annettiin asiantuntijoille mahdollisuus esittda omia
ideoitaan uuden chat-jarjestelman ominaisuuksista ja toimintatavoista. Kysely toteutettiin Microsoft
Formsilla anonyymisti ja se jaettiin noin viidellekymmenelle Service Desk tydntekijélle. Kyselyyn vas-
tasi lopulta 24 eri henkil6a.

Kysymyksia oli nelja, ja ne jaettiin kaikki kahteen osaan. Ensimmaisessa osassa vastattiin vaittamiin
asteikolla 1-5, jossa 1 tarkoittaa "taysin eri mieltd", 2 "osittain eri mieltd", 3 "neutraali", 4 "osittain
samaa mieltd" ja 5 "taysin samaa mieltd". Lisaksi jokaisen vaittdman jalkeen vastaaijilla oli mahdolli-
suus antaa sanallista palautetta ja ehdotuksia. Naiden kysymysten lisaksi viidennessa kysymyk-
sessa pyydettiin viela lisdehdotuksia chat-jarjestelman ominaisuuksista ja toiminnallisuuksista. Asi-
antuntijoiden vastaukset kdydaan aluksi 1api diagrammien avulla, ja tarkemmat vastaukset seka eh-

dotukset kasitellaan kappaleessa 4.3.

Mielipidekyselyn tulokset

Ensimmainen vaittdma liittyi tekoalyn hyddyntamiseen chat-jarjestelmassa ja vaittdma oli muotoiltu
seuraavasti: "Uuden chat-jarjestelman tulee hyddyntaa tekoalya laajasti (Kuten OpenAl)”. Kysymys
muotoiltiin tarkoituksella karjistetysti siten, ettd tekodlya kaytettaisiin erittdin laajasti, lahes ihmiset
korvaavalla tavalla chat-palvelussa. Tekoalyn laaja kayttd sai kuitenkin enemman kannatusta kuin
kielteisia vastauksia. Tahan vaittdmaan ei kuitenkaan ollut kenellakdan selvaa linjaa puolesta tai

vastaan, mika oli odotettavissa etukateen. (Kuva 10.)

Uuden chat-jarjestelman tulee hyddyntaa tekoalya
laajasti (Kuten OpenAl)

= 1. Taysin eri mieltd
2. Osittain eri mielta
= 3. Neutraali
= 4. Osittain samaa mielta

= 5. Taysin samaa mielta

Kuva 10. Uuden chat-jarjestelman tulee hyodyntaa tekoalya laajasti (Kuten OpenAl)- vaittdman vas-
taukset
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Toisessa vaittamassa haettiin mielipiteitd puhelin- ja chat-jarjestelman yhdistamiseen samaan sovel-
lukseen. Vaittama oli muotoiltu seuraavasti: ” Puhelin- ja chat-jarjestelma samassa sovelluksessa
olisivat hyva asia.” Kysymys oli hyvin suoraviivainen ja odotin siihen yhtenaisia vastauksia. Vastaa-
jien mielipide tasta oli paaasiassa positiivinen, ja yhdistetty jarjestelma koettiin hyvaksi ratkaisuksi,

yksittaisia eridvia mielipiteita lukuun ottamatta. (Kuva 11.)

Puhelin- ja chat-jarjestelma samassa sovelluksessa
olisivat hyva asia

= 1. Taysin eri mielta
2. Osittain eri mielta
= 3. Neutraali
= 4, Osittain samaa mielta

= 5. Taysin samaa mielta

Kuva 11. Puhelin- ja chat-jarjestelma samassa sovelluksessa olisivat hyva asia- vaittdman
vastaukset

Kolmannessa vaittamassa tiedusteltiin tarvetta omien chattien monitoroinnille seka kaytetyn ajan
tarkasteluun jalkikateen. Tama vaittdma nostettiin esiin siksi, ettd nykyiselldan kiireessa asiantunti-
joilta voi jaada chattien kirjaaminen ja tikettien luominen viivastyneeksi, jolloin keskusteluun kaytet-
tya aikaa voi olla vaikea arvioida jalkikdteen. Tama on tarkeaa tietoa lisdksi myods yrityksen nakdkul-
masta, jotta se voi seurata asiantuntijoiden tehokkuutta chat-palvelussa. Kyselyn mukaan vastaajat
olivat tassakin asiassa paaosin samalla linjalla ja katsoivat, ettd omien chattien monitorointi jalkika-

teen ei ole ainakaan haitaksi. (Kuva 12.)
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Mahdollisuus monitoroida helposti omia chatteja ja
niihin kaytettya aikaa jalkikateen uudessa
jarjestelmassa olisi hyva ominaisuus.

= 1. Taysin eri mielta
2. Osittain eri mielta
= 3. Neutraali
= 4. Osittain samaa mielta

= 5. Taysin samaa mielta

Kuva 12. Mahdollisuus monitoroida helposti omia chatteja ja niihin kdytettya aikaa jalkikateen uu-
dessa jarjestelmassa olisi hyvd ominaisuus- vaittaman vastaukset

Neljas vaittama sisalsi useamman eri kohdan. Vaittaman perusideana oli kartoittaa erilaisten yksit-
taisten ominaisuuksien tarpeellisuutta chatissa asiantuntijan nakékulmasta, kuten median jako, vi-
deopuhelut, chatin muuttaminen puheluksi, aniviestit sekd ennakkotietolomakkeet tai -kysymykset.
Naiden vaittdmien kohdalla asiantuntijoilla on vaihtelevia mielipiteitd, silla osittain ndma ominaisuu-
det saatetaan kokea chatin perusidean vastaisiksi, mista kaikki eivat pida. Lisdksi osa ominaisuuk-

sista koetaan ylimaaraisiksi ja tarpeettomiksi. (Kuva 13.)
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Kuva 13. Seuraavat lisdominaisuudet voisivat olla hyodyllisid ongelmanratkaisussa chatin aikana.
Videoiden tai median jako, videopuhelut, chatin muuttaminen puheluksi, &aniviestit, ennakkotietolo-
makkeet- tai kysymykset kayttajille- vaittdman vastaukset
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4.3 Vastausten analysointi ja yhteenveto

Asiantuntijat antoivat runsaasti myds sanallista palautetta liittyen mielipidekyselyn vaittdmiin seka
esittivat uusia ehdotuksia. Tassa kappaleessa tiivistetdan asiantuntijoiden sanalliset mielipiteet ja
kaytamme apuna myds diagrammien tuottamia tuloksia. Naiden avulla pyritdan muodostamaan seli-
tys vastausten taustalle ja arvioimaan kunkin ominaisuuden tarpeellisuutta osana uutta chat-jarjes-

telmaa.

Ensimmaisen vaittdman aiheena oli: ” Uuden chat-jarjestelman tulee hyddyntaa tekoalya laajasti
(Kuten OpenAl)”. Vaittamaan vastaajista yksikaan ei ollut taysin eri mieltd, muttei myodskaan taysin
samaa mielta tekoalyn laajasta hyddyntamisesta. 54 % vastaajista oli jokseenkin samaa mielta, 21
% neutraaleja ja 25 % jokseenkin eri mielta. Vastaukset jakautuivat siis paddosin keskivaiheille ja

tdma tukee myds avointen vastausten osiota.

Avoimien vastausten osiossa ensimmaiseen vaittamaan liittyen suurin osa vastaajista oli sitd mielta,
etta tekoaly tulisi ottaa jossain maarin mukaan chat-jarjestelmaan. Enimmakseen asiantuntijat olivat
vailla ennakkotietoja ja perustietoja ongelmasta. Mahdollisen chattibotin toivottiin toimivan siten, etta
se kirjaa ongelman ylds ja siirtda sen taman jalkeen asiantuntijan kasiteltavaksi. Botin pitaisi kuiten-
kin toimia niin, ettei se kdy asiakkaan hermoille, vaan mahdollistaa nopean siirtymisen asiantunti-
jalle, kun asiakas nain toivoo. Suurin huolenaihe tekoalyn hyddyntamisessa oli asiantuntijoiden mu-
kaan tietoturva. Tekoalya hyddyntaessa tietoturvan pitda asiantuntijoiden mielesta olla ehdottoman
hyvin hoidettu ja tdman takia tekoalylle ei valttdmatta haluta antaa laajaa paasya jarjestelman tietoi-

hin kasiksi.

Toisessa vaittamassa kasiteltiin aihetta: "Puhelin- ja chat-jarjestelma samassa sovelluksessa olisivat
hyva asia”. Tahan vaittdamaan asiantuntijoilla oli [ahes yksimielinen nakemys siita, etta tama olisi po-
sitiivinen ratkaisu. Yli puolet vastaajista oli vaittdman kanssa taysin samaa mielta, neljannes osittain
samaa mielta, muutama vastaajista oli neutraaleja ja vain yksi asiantuntija oli eri mielta. Tulos viittaa

siihen, ettda muutos olisi selvasti myonteinen verrattuna nykytilanteeseen.

Vapaassa palautteessa esitetyt perustelut olivat enimmakseen myonteisia siita, ettda tama mahdollis-
taisi tydnjakoa helpommin henkilGille, jotka ottavat asiakkaita paaosin chatin valityksella. Lisaksi vas-
tauksista kavi ilmi, ettda mitd vahemman eri sovelluksia joutuu kayttdamaan, sitd parempi. Tama myos
vastauksien perusteella edesauttaisi chatteihin reagointia. Negatiivisena huomiona nousi esiin huoli
siita, ettd puheluiden vastausaika voi karsia siita, etta chatit tulevat saman sovelluksen kautta. Toi-
saalta, mikali puheluita ja chatteja voisi edelleen ottaa yhtad aikaa samassa jarjestelmassa, kuten

nykyjarjestelman kanssa, tasta ei koituisi ongelmaa.

Kolmannessa vaittdmassa kasiteltiin omien chattien monitorointia ja vaittdma oli muotoiltu seuraa-
vasti: ” Mahdollisuus monitoroida helposti omia chatteja ja niihin kaytettya aikaa jalkikateen uudessa
jarjestelmassa olisi hyva ominaisuus”. Myds tdma ominaisuus nahtiin lahes poikkeuksetta positiivi-
sena tai vahintaan neutraalina uudistuksena. Puolet vastaajista oli vaittaman kanssa taysin samaa
mieltd, lahes 38 % vastaajista oli osittain samaa mielta ja loput olivat neutraaleita tai eri mielta vaitta-

man kanssa.

Vapaissa vastauksissa tarkennettiin paaasiassa, miksi ominaisuus nahtiin hyddyllisena. Useampi

vastaaja mainitsi, etté vastaava toiminto oli osittain mahdollinen myds aiemmassa jarjestelmassa.
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Erityisesti nousi esiin se, ettd jalkikateen tapahtuva ajankayton seuraaminen olisi tarkeaa, silla Kii-
reessa ja useita chatteja samanaikaisesti hoitaessa on vaikeaa arvioida tarkasti kaytettya aikaa ja
sen tarkistaminen my6hemmin voi olla haastavaa. Tdman vuoksi ominaisuus, joka mahdollistaisi
kaytetyn ajan helpon tarkastelun jalkikateen, koettiin erittdin hyddylliseksi — etenkin, jos sen avulla
voisi myéhemmin tdydentaa tiketin tiedot tdsmallisesti chat-historian perusteella. Muutama vastaaja

koki ominaisuuden osittain turhana tai merkityksettémana, mutta ei kuitenkaan haitallisena.

Neljas vaittama koostui useammasta eri kohdasta, ja eri kohtien valilla esiintyi suuria mielipide-eroja.
Asiantuntijat kuitenkin olivat paaosin samaa mielta yksittaisten vaitteiden osalta. Vaittdama oli muo-
toiltu seuraavalla tavalla: ” Seuraavat lisdominaisuudet voisivat olla hyddyllisid ongelmanratkaisussa
chatin aikana. Videoiden tai median jako, videopuhelut, chatin muuttaminen puheluksi, aaniviestit,
ennakkotietolomakkeet tai -kysymykset kayttajille”. Videoiden ja median jakamiseen liittyvasta omi-
naisuudesta oltiin poikkeuksetta vahintaan osittain samaa mielta tai tdysin samaa mielta. Videopu-
helut jakoivat mielipiteita. Suurin osa oli tdysin erimielta tai osittain erimieltd, mutta muutama vastaa-
jista oli my0s osittain samaa mielta tai taysin samaa mielta. Chatin muuttaminen puheluksi oli omi-
naisuus, josta lahes puolet vastaajista oli tdysin samaa mielta, kolmannes osittain samaa mielta.
Loput vastaajista olivat kuitenkin asiasta taysin erimieltd. Ominaisuus on varmasti koettu katevaksi
ja siksi on saanut suosiota, mutta samalle se muuttaa chatin perusideologiaa, mika ei miellyta kaik-
kia. Ennakkotietolomakkeista ja -kysymyksista oltiin lahes poikkeuksetta tdysin samaa mielta lukuun

ottamatta muutamia vastaajia, jotka olivat osittain samaa mielta.

Vapaassa palautteessa saatiin monia hyvia huomioita tdhan vaittdmaan liittyen. Videoiden ja tiedos-
tojen jakaminen nahtiin poikkeuksetta hyvana ominaisuutena, ja sen todettiin usein auttaneen asian-
tuntijoita ratkaisemaan ongelmat nopeasti. Puheluksi muuttaminen jakoi eniten mielipiteitd vapaassa
palautteessa. Osa vastaajista koki sen nopeuttavan kasittelya huomattavasti, kun taas toisten mie-
lesta erillinen puhelu voidaan tarvittaessa sopia ilman suoraa ominaisuutta - ja chatti pitaisi pitaa
chatina. Videopuheluista voisi joidenkin asiantuntijoiden mielesta olla hydtya, mutta enemmisto ei
toivonut tatd ominaisuutta. Perusteluna oli erityisesti anonymiteetin sailyttamisen tarve. Aaniviesteja
ei kukaan toivonut vapaissa vastauksissa, ja palautteen perusteella niiden ei koettu tarjoavan konk-
reettista lisdarvoa palvelulle. Ennakkotietolomakkeet ja -kysymykset olivat myds vapaan palautteen
osiossa selvasti suosituin ominaisuus. Niiden koettiin nopeuttavan asiantuntijan ty6ta merkittavasti ja
vahentavan myods asiakkaan odotusaikaa, kun asiantuntija tiedon ongelmasta jo ennen keskustelun

alkua.

Viimeinen kysymys koostui pelkastaan vapaasta palautteesta ja kysymys oli muotoiltu seuraavalla
tavalla: ” Mita muuta odottaisit uudelta chat-jarjestelmalta toiminnallisuuksien kannalta? Kirjoita va-
paasti ideoista. Toivoisin tdhan vahintaan yhta ideaa/ominaisuutta, jonka toivoisit sisallytettavan jat-
kossa chat-jarjestelmaan. Mikali et keksi mitaan, valitse kyselysta paras ominaisuus ja mainitse se.”
Taman osion vastaukset koostuivat 1ahinna jo aiemmin kasitellyistd ominaisuuksista, mutta mukana

oli myds taysin uusia ideoita jarjestelmaan.

Vapaassa palautteessa hyddyllisiksi ominaisuuksiksi nousivat jo aiemmin kasitellyista asioista en-
nakkotietolomakkeet, chatin ohjautuminen puheluiden tapaan vapaalle asiakaspalvelijalle, chatin
muuttaminen puheluksi sekad paremmat menetelmat ottaa talteen chat-historia. Naista ylivoimaisesti

suosituin oli ennakkotietolomakkeet.
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Uusia ominaisuuksia tuli myds useampia, joita ei kyselyssa viela ollut mainittu. Asiantuntijat toivoivat
muun muassa priority-jonoa, jonne voisi sijoittaa henkildita, jotka tydskentelevat mieluummin chat-
tien parissa kuin puheluiden. Palautteissa esitettiin myos toive chattiin liitetysta kansiokokoelmasta,
josta léytyisi perusohjeistuksia jaettavaksi asiakkaille. Kansioiden toivottiin olevan asiakasyrityskoh-
taisia. Perusteluna talle ominaisuudelle oli, ettd tama nopeuttaisi tydskentelya, silla nykyaan ohjeis-
tukset saattavat olla hukassa omalla tietokoneella tai ServiceNow:ssa. Lisaksi uudelta chat-jarjestel-
malta toivottiin myds ilmoitusta siita, kirjoittaako asiakas chattiin vai ei, visuaalisesti miellyttavaa ul-

koasua seka luotettavuutta.

Palautteiden perusteella voidaan kohtalaisen hyvin maaritella, mitkd ominaisuuksista ovat toivottuja

ja mita uuteen chat-jarjestelmaan ei tulisi sisallyttaa. Asiantuntijoiden vastaukset myotailevat suurilta
osin toisiaan, ja tarvittaessa joitain ominaisuuksia olisi mahdollista kytkea paalle esimerkiksi tietyille

asiakkuuksille, jos kyseisen tiimin asiantuntijat ovat asiasta samaa mielta, vaikka yleinen mielipide

tasta eroaisikin.
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5 POHDINTA

Opinnaytetyon alkuperaisena tavoitteena oli kasitelld myos uuden jarjestelman kayttédnottoa En-
folla, ja tarkoituksenani oli olla mukana kayttdonottoprosessissa. Minusta riippumattomista syista
opinnaytety6ta ei kuitenkaan voitu toteuttaa alkuperaisen suunnitelman mukaisesti. Opinnaytetyon
edetessa jouduin muokkaamaan alkuperaista ideaani ja paadyin korvaamaan uuden chat-jarjestel-
man kayttoonottoa kasittelevan osion mielipidekyselylld Enfon Service Deskille. Kyselylla selvitettiin
tydntekijoiden mielipiteita erilaisista ominaisuuksista, joita voitaisiin ottaa kayttéon uuden chat-jarjes-

telman myota.

Opinnaytetydn myo6ta paasin kuitenkin tutustumaan erilaisiin ominaisuuksiin, joita voidaan hyodyntaa
erilaisissa chat-palveluissa, ja kartoittamaan ndiden ominaisuuksien tarvetta oikeassa asiakaspal-
velu ymparistdssa. Tutkimus osoitti, ettd Service Desk asiantuntijoilla olisi tarvetta uuden, modernim-

man chat-jarjestelman tarjoamille ominaisuuksille.

Onnistuin opinnaytetydssani tuomaan selkeasti esiin erilaisia ominaisuuksia esimerkkien avulla ka-
sittelemalla vanhaa, ettd uutta chat-jarjestelmaan. Opinnaytetyon aihe oli minulle ennalta tuttu, mika
helpotti huomattavasti asioiden selvittdmista ja kirjoittamista. Aluksi motivaationi tydhon oli korkealla

ja paasin osallistumaan erinaisiin palavereihin liittyen uuden jarjestelman kayttéonottoon.

Suurimpana haasteena opinnaytetydssani oli ehdottomasti minusta riippumattomat ongelmat, joiden
vuoksi jouduin muokkaamaan tyétani vahemman mielekkaaseen suuntaan. Taman vaikutti negatiivi-
sesti motivaatiooni ja hidasti tyon etenemista. Mikali aloittaisin opinnaytetydni alusta, suhtautuisin
tydn muutoksiin joustavammin, enka antaisi vastoinkaymisten vaikuttaa tyéni etenemiseen samalla
tavalla. Lisdksi suunnitelisin mielipidekyselyn vield entistédkin paremmin ja selkedmmin, jotta saisin

laajempaa ja tarkempaa tietoa Service Desk -asiantuntijoilta.

Opinnaytetydprosessin aikana opin kuitenkin paljon. Opin sopeutumaan suunnitelmien muutoksiin ja
mukauttamaan omaa tuotantoani ymparilla tapahtuvien asioiden mukaan. Opin myds kasittelemaan
itse keradmaani dataa ja analysoimaan sita selkeaan ja ymmarrettavaan muotoon. Lisaksi opinnay-

tetyon tekeminen syvensi ymmarrystani paitsi chat-jarjestelmista, myos tekoalysta ja boteista.

Tyoni tutkimustuloksia voidaan jatkossa hyddyntaa Enfolla suoraan uuden chat-jarjestelman kayt-

téonotossa. Tulokset tarjoavat myds suuntaa muille samankaltaisille 1T-alan yrityksille, jotka harkit-
sevat chat-jarjestelman kayttoonottoa tai nykyisen jarjestelman paivittdmista. Asiantuntijan vastaus-
ten pohjalta saa hyvan kasityksen tarpeellisista ominaisuuksista myds muissa asiakaspalveluympa-

ristoissa.
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6 JATKOSUUNNITELMAT ENFON CHAT-JARJESTELMALLE

Enfolle on viimeisimpien tietojeni mukaan edelleen suunnitelmissa ottaa kayttéén uusi chat-jarjes-

telma, viivastyksista huolimatta. Olisin mielellani mukana tulevan chat-jarjestelman kayttddnottopro-
jektissa ja tarjoamassa omaa nakemystani eri toiminnallisuuksien tarpeellisuudesta. Kayttdonotossa
voidaan hyddyntaa keraamaani dataa asiantuntijoilta, minka avulla jarjestelmasta saataisiin raataloi-

tya kayttajaystavallinen niille, jotka sitd padasiassa kayttavat.

Sinch-jarjestelma tarjoaa itsessaan laajan valikoiman valmiita ominaisuuksia, jotka ovat yksinkertai-
sia liittda Enfon jo kaytossa olevaan Sinchin puhelinjarjestelmaan. Uusi chat-jarjestelma kuitenkin
vaatii my6s asiakaskohtaisia konfigurointeja - esimerkiksi ennakkotietolomakkeisiin - jotka edellytta-
vat osaamista henkildlta, joka tuntee seka chat-jarjestelman etta asiakkaat. Tyonkuvani ja opinnay-
tetydssani kerddmani materiaali mahdollistavat luoda toimivamman ja tehokkaamman tavan kasitella

chatteja Service Desk -asiantuntijoiden nakdkulmasta chat-jarjestelmassa.
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