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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon aiheena oli ServiceNow-jarjestelma ja sen hyédyntaminen
asiakaskokemuksen parantamisessa. Valitsin aiheen opinnaytetyokseni siksi,
ettd paasin taman tydbn myota tutustumaan uuteen jarjestelmaan. ServiceNow ei
ollut kovinkaan tuttu toiminnallisuuksiltaan ennen taman tyon aloittamista. Yhtena
ratkaisevana tekijana opinnaytetydn aiheen valinnassa oli myds ServiceNow-jar-
jestelmaan sisaltyva chat-palveluominaisuus. ServiceNow-kayttéonottoprojekti
alkoi samoihin aikoihin opinnaytetyon kirjoitustyén kanssa. Projekti tarjosi minulle
hyvan mahdollisuuden selvittda ServiceNow-jarjestelman ominaisuuksia ja sita,

miten se vaikuttaa asiakaspalvelun kehittdmisessa ja asiakaskokemuksessa.

Aiheessa tutustutaan ServiceNow-jarjestelman sisaltamiin ominaisuuksiin ja ty6-
kaluihin Now Platform -alustan ja Customer Service Management -moduulin
osalta. Tassa tutkimustyyppisessa selvitystytssa kuvataan myos toimeksiantajan
asiakaspalvelun nykytilanne kirjoitushetkella ja ServiceNow-jarjestelméan kayt-
téonottoprojektin myota tuleva uusi asiakaspalvelumalli. Toimeksiantajan kayt-
téonottoprojektiin on valittu ServiceNow-jarjestelmasta tuorein julkaisuversio,
Kingston, joka siséltaa tyossa keskeisen Customer Service Management -mo-
duulin. (Haastattelu A 2018.)

Selvitystyd keskittyi ServiceNow-jarjestelman tuomiin muutoksiin asiakaspalve-
lussa ja siihen, miten jarjestelmé& tuki uuden asiakaspalvelumallin toteutusta.
Tyon tuloksena kuvataan eroja nykytilanteen ja uuden asiakaspalvelumallin va-
lilla. Toisena kasiteltdvana kohteena on chatin hyédyntaminen asiakaspalvelussa
ja siihen liittyvat hyvat kaytanteet. Chat-asiakaspalvelun kaytt6oénoton kannalta
tyossa esitelladn ServiceNow-jarjestelman siséltamia vaihtoehtoja chat-palve-
lulle. Chat-palveluiden hy6dyntadmisessa asiakaspalvelussa tarvitaan asiakaspal-
velijoilta sujuvaa ja ymmarrettavaa kirjoittamistaitoa. Tyossa tutkittiin myds chat-
ominaisuuksien jatkokehitysta, jossa voisi hyddyntaa robotiikkaa chatin automa-
tisoinnissa. Jatkokehitysideat on mietittdva ServiceNow-jarjestelman kannalta

niin, etté ne ovat integroitavissa jarjestelman omien chat-ominaisuuksien kanssa.



Toimeksiantaja haluaa tarjota asiakkaillensa nykyaikaisempaa ja henkil6kohtai-
sempaa asiakaspalvelua. Toimeksiantajalle on myds tarkeda palveluiden yhte-
naistaminen, yhteydenottojen helpottaminen ja asiakkaiden itseohjautuvuuden
kehittaminen. Edella kuvatut asiat parantavat asiakaskokemusta. Taman vuoksi
toimeksiantaja on paatynyt ratkaisemaan nykytilanteen kehityskohteet Service-
Now-jarjestelmalla ja uudella asiakaspalvelumallilla. Nykytilassa palvelut toimivat
hajautetusti. Asiakkaat ovat voineet ottaa asiakaspalveluun yhteytta vain sahko-
postitse tai soittamalla. Jokaisella asiakaspalvelua tuottavalla osastolla on omat
sahkopostinsa ja puhelinnumeronsa. Nykytilassa tiketointijarjestelman kayttami-
nen sisaltaa jonkin verran manuaalista ty6ta eikéa se ole kaikilla tiimeilla kaytossa.
Materiaalit ovat olleet jaossa useammassa paikassa, mitka vaativat asiakkaalta

kirjautumisen jokaiseen palveluun erikseen. (Haastattelu A 2018.)

Uuden asiakaspalvelumallin ja ServiceNow-jarjestelman kayttéonottoprojektin
tarkoituksena on parantaa asiakkaiden asiakaskokemusta ja tarjota saumatonta
asiakaspalvelua. Uusi asiakaspalvelumalli sisdltaa yhden yhteisen yhteydenotto-
pisteen. Palveluiden yhtenaistaminen, yhteydenottojen yksinkertaistaminen ja
asiakkaiden itseohjautuvuus korostuvat suuresti uuden jarjestelman ja asiakas-
palvelumallin myé6ta. Asiakkaiden itseohjautuvuutta parannetaan tarjoamalla
paasy itsepalveluportaaliin ja tietdmyskantaan, josta asiakas voi etsia tietoja.
Myds henkilokohtaisemman asiakaspalvelun tarjoamisessa hyddynnetdan itse-
palveluportaalia. Henkilokohtaisempaa palvelua luodaan portaalissa asiakkaille
suunnatuilla tervehdyksilla. Asiakaspalvelijoista laitetaan myds kuvat ja nimet
esille. (Haastattelu A 2018.)

Itsepalveluportaalin ja tietdmyskannan kayttéonoton myoéta puheluiden ja sahko-
postien maaran oletetaan vahenevan. Toimeksiantaja padsee mahdollistamaan
asiakkailleen monikanavaisen asiakaspalvelukokemuksen. Yhteydenottotapoja
ovat puhelimen ja sdhkdpostin lisaksi myds chat ja itsepalveluportaalin mahdol-
listama palvelupyyntdjen tekeminen lomakkeiden kautta. Pyynnot ovat seuratta-
vissa jarjestelmassa, joten asiakkaiden ei tarvitse erikseen soittaa ja kysya pyyn-
non tilannetta. Tukitapausten tekemisessa asiakkaita auttaa ja ohjaa

ServiceNow-jarjestelman palvelukatalogi. ServiceNow-jarjestelman odotetaan



vahentdvan manuaalista ty6ta jarjestelman siséltamien automaatiotydkalujen
avulla. (Haastattelu B 2018.)

2 ServiceNow’n esittely

ServiceNow on vuonna 2004 perustettu amerikkalainen ohjelmistoyritys, joka on
erikoistunut pilvipalveluiden tuottamiseen ja sovelluskehitykseen (ServiceNow
2018a). Tarjottavanaan ServiceNow'lla on laaja kokoelma erilaisia IT-ratkaisuja
eri toimialoilla ja kategorisoiduissa palveluissa. ServiceNow-ratkaisuja ovat IT
Service Management, IT Operations Management, Security Operations, Custo-
mer Service, Human Resources, Intelligent Apps ja IT Business Management.
ServiceNow tarjoaa ratkaisuja eri toimialoille, joita muun muassa ovat rahoitus,
terveydenhuolto, korkeakouluopetus, biotieteet ja hallitus. Ratkaisuja ja niiden si-
saltdja on esitelty myos rooleittain. Naitd ovat Application Developer, Executive
Leadership, Facilities, Field Services, HR, IT ja Project Management. (Service-
Now 2018b.)

2.1 ServiceNow-jarjestelméan Now Platform

ServiceNow'n tuotteisiin lukeutuu Now Platform, joka on yrityksen kehittelema
alusta ja se siséltyy useisiin pilvipalveluratkaisuihin, kuten esimerkiksi tyossa ka-
siteltdvaan ServiceNow Customer Service Management -moduuliin. Now Plat-
form tarjoaa yrityksille toimintajarjestelman, jonka avulla on helppo luoda asiayh-
teyteen liittyvid tyonkulkuja ja automatisoida liiketoimintaprosesseja. Alustan
Intelligent Automation Engine -ominaisuudella yritys voi vahentaa kuluja koneop-
pimisen ja automatisoitujen toimintojen yhdistdmisella ja nopeuttaa ongelmanrat-
kontaan menevaa aikaa. Automatisoinnilla voi luoda tarkasti maariteltyja malleja,
jotka priorisoivat ja ohjaavat tehtavia automaattisesti eri osastojen valilla. Now
Platform sisaltaa sovelluskehityksen tyokaluja, joilla voi organisaation tarpeiden
mukaan luoda ja laajentaa ServiceNow-ratkaisuja tai tehda uusia mukautettuja

liketoiminnan sovelluksia. ServiceNow’n Now Platformin ydinominaisuuksia ovat



e Agent Intelligence (tukitapausten alykas ohjaus)

e tydnkulun suunnittelu

¢ integraatiokeskus kolmansien osapuolien sovelluksille

e automatisointi

¢ vertailu (benchmarking)

e suorituskyvyn analysointi

¢ konfigurointitietokanta tietojarjestelméan hallintaan (Configuration Manage-
ment Database)

e sovelluskehitys

e tehtavataulut

e palvelukatalogi

e tietamyskanta

e raportointi

e mobiilikayttod

e palveluportaalin suunnittelu

e tilauksenhallinta

e automatisoitu testausymparisto

e kayttdjaopastus

e jatietoturvahallintapaneeli. (ServiceNow 2018c.)

ServiceNow:n palvelukatalogi tarjoaa asiakkaille! itseohjautuvan tavan ottaa yh-
teytta asiakaspalveluun tekemalla palvelupyynnon. Yrityksen nakdkulmasta pal-
velun laatu paranee tehokkuudella ja tasmallisella tiedolla. Kaytt&ja voivat tehda
pyyntdja katalogin uudesta sisallostd, erilaisia palvelupyyntoja tai kehitysehdo-
tuksia ja asiakaspalautteita. Jarjestelmén hallinnoija voi lisata palvelukatalogiin
uusia kohteita ja niiden kuvauksia. Palvelukatalogin tydonkulun avulla asiakaspal-
velija voi maarittdé palvelupyyntdjen monimutkaisimmatkin ja monivaiheiset pro-

sessit. Kaikilla palvelukatalogin nimikkeilla? voi olla oma tyonkulkunsa ja saannot

1 Asiakkaalla tarkoitetaan sisaista tai ulkoista kayttajaa.

2 Nimikkeella tarkoitetaan materiaaleja.



sisdanrakennetulla automaatiolla. Graafisella tyénkulun muokkauksella voi graa-
fisesti muokata tyonkulkuja, muuttaa toimintoja ja ehtoja, maarittaa siirtymia toi-
mintojen valilla, tehd&a tyonkulun edistymisesta yhteenvetoja eri vaiheissa, vah-
vistaa tyonkulkuja mahdollisten ongelmien tunnistamiseksi ja julkaista

tyonkulkuja muille kayttajille. (ServiceNow 2018d.)

Hallinnoitavia palvelukatalogeja voi olla useampi ja ne voivat liittya yrityksen eri
osastoihin. Kayttajat nakevat useamman palvelukatalogin etusivulta ja voivat et-
sid sisaltoa kaikista katalogeista tai jokaisesta erikseen. Samat nimikkeet saa-
daan nakyville useampaan katalogiin. Katalogissa voi myos tallentaa nimikkeita
toivelistaan. ServiceNow-jarjestelman ilmoitusjarjestelmalla ja automaattisilla Kir-
jausketjuilla voi ehkaista viivastyksia ja seurata palvelupyyntdjen tilaa. Palvelu-
pyynnon tekijé ja kasittelija voivat tarkastaa palvelupyynnon statuksen milloin ta-
hansa. Palvelukatalogi on muokattavissa ilman yllapitajaa. Yllapitaja voi perustaa
ymparistdn, jossa hallinnoijat voivat luoda, yllapitaa ja julkaista katalogisisaltoja.

Katalogin suunnittelu on rajoitettu oikeuksien mukaan. (ServiceNow 2018d.)

Yllapitajien on myds mahdollista luoda automatisoituja testeja palvelukatalogin
nimikkeiden vahvistamista automatisoiden testauskehyksella. Automatisoidut
testaukset ovat uudelleenkaytettavia ja yhdistettavissa kayttbtapausten parem-
paa testausta varten. Testikehyksella voi esimerkiksi testata palvelukatalogin
hakutoimintoja kelvollisten hakutulosten varmistamiseksi, nimikkeiden lahetta-
mista ja tilaamista ja pyynt6jen hyvaksynnan automatisointia. Palvelukatalogi si-
saltdéd sisaanrakennetun diagnostiikka- ja vianmaaritystytkalun. Tydkalun ra-
portointitoiminnoilla voi tunnistaa sisaltéjen mahdollisia tiedon tai maarittelyn
ongelmia. Tybkalu mittaa siséltéa ja tuottaa listan tuloksista. Lista koostuu
saannoista, dokumentaatioista saantérikkomuksineen ja rikkomusten lukumaé-
ran. Diagnostiikka- ja vianmaaritystyokaluun kuuluu myés ohjelma, joka pitaa
ylla lokia jarjestelman sisaisista skripteista. Aikajarjestyksesséa suodattavasta lo-
kista voi tunnistaa ja korjata rikkomuksia. Taméa toiminto auttaa pitdmaan jarjes-
telman optimaalisessa suorituskyvyssa ja yllapitamé&an odotettua ohjelmallista
kayttaytymista. Tyokalun avulla jarjestelmasta saa yksityiskohtaiset tiedot esi-
merkiksi nimikkeiden hauista, erilaisista katalogissa suoritteilla olevista

skripteista ja kayttoliittymakaytanteista. (ServiceNow 2018d.)
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ServiceNow’'n Now Platform on saatavilla mobiilisovelluksena iOS- ja Android-
laitteille. Mobiilikayttdinen sovellus antaa kayttgjille modernin ja nykyaikaisen
kayttokokemuksen. Sovelluksessa on samoja toiminnallisuuksia, kuin selaimella
kaytettavassa, missa voi siis katsoa ja tehda palvelupyyntdja, vastata hyvaksyn-
téihin, kayttaa tietAmyskantaa seka seurata tapauksien toimintoja. Mobiilisovel-
luksessa voi vastaanottaa ja lahettaa push-ilmoituksia kayttajille. Sovelluksessa
voi muokata etusivun nakymaa kayttajien oikeuksien perusteella ja nayttaa kayt-
tajan kannalta tarkeimmat sisallot. ServiceNow:n mobiilisovellus sisaltdéa myoés
chatin. (ServiceNow 2018e.)

2.2 ServiceNow Customer Service Management -moduuli

Tassa opinnaytetyossa keskitytddn ServiceNow-jarjestelmén sisaltamaan Custo-
mer Service Management -moduuliin ja sen ominaisuuksiin. ServiceNow CSM on
ServiceNow'n kehittdmé asiakasratkaisu asiakaspalveluympéaristoon. Asiakas-
palvelunhallintamoduuli mahdollistaa asiakaspalvelukeskuksille nopeamman ja
asiakaskokemusta parantavan tavan palvella asiakkaitaan. Customer Service
Management -moduuliin kuuluu valmiina laaja valikoima toiminnallisuuksia. Osa
toiminnoista, kuten esimerkiksi tekoalyyn ja analytiikkaan liittyvat, ovat erillisen
lisenssin kautta hankittavissa. Valmiina tulevia toiminnallisuuksia ja ominaisuuk-

sia ovat

e tukitapausten hallinta

e tukitapausten ohjaus

e monikanavaisuus yhteydenotoissa
e asiakastiedot

e itsepalveluportaali

e tietAmyskanta ja yhteiso

e asiakkaan kayttajatilit

¢ yhteystiedot

e palvelutasosopimukset

e tuotteet ja oikeutukset
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e kenttapalveluiden hallinta

¢ liitannaisyydet muun muassa kenttatyohon ja muihin yrityksen osastoihin
e ongelmanratkaisutoimet

e asiakaskyselyt seka

e visuaalinen tyonkulku ja automaatio.

Erikseen lisensoituja tuotteita ovat Agent Intelligence, Performance Analytics,
Operational Intelligence, Financial Modeling ja Project Portfolio Management.
Edella mainittuja ominaisuuksia kuvataan myohemmin tassa luvussa. Kaikki Ser-
viceNow’n Now Platformin ominaisuudet ovat osa asiakaspalvelunhallintamoduu-
lia. (ServiceNow 2018f.)

Asiakkaiden tekemat tukipyynnot, jotka ovat tulleet sdhkodpostitse, puhelimitse,
chatin tai lomakkeen/tiketin kautta, ohjataan automaattisesti oikeille asiakaspal-
velijoille heidan taitojensa, sijainnin ja saatavuuden perusteella. Jarjestelman mo-
nikanavaisuus ottaa huomioon asiakkaiden tarpeet monelta nakdkulmalta. Asi-
akkaat voivat olla yhteyksissd eri kanavien kautta, joita ovat perinteisten
puhelimen ja sédhkdpostin lisaksi myos itsepalveluportaali ja palvelukatalogi tuki-
tapausten tekemiseen ja chat-keskustelut. Itsepalveluportaalin avulla asiakkaat
voivat itse etsia tietAmyskannasta vastauksia yleisiin ongelmiin ja etsia hakusa-
noilla portaalin sisallosta, kuten omasta palveluhistoriastaan. Toistuvia pyyntoja
on mahdollista automatisoida palvelukatalogin avulla luomalla valmiita lomak-
keita. Itsepalveluportaalissa on myds mahdollista rajata sisaltdja asiakkaille niin,
ettd tietyn tuotteen ja asiakkaan valilla on oikeutus eli lupa nahdéa jokin tietty ni-
mike. Oikeutuksen avulla asiakas nékee siséllot, jotka ovat heidan kannaltaan
tarkeimpia tai sallittu vain heille. Jarjestelma tekee myos asiakaspalvelukeskuk-
sen ja muiden osastojen valisestéa tyoskentelysta |&pindkyvaa. Asiakkaiden tuki-
tapauksen ongelmankuvaus tunnistetaan ja ohjataan oikealle taholle hoidetta-
vaksi. Siirrettyja tukitapauksia voi seurata niiden ratkaisuun saakka. (ServiceNow
2017a.)

Kenttapalveluiden hallinnan integrointi mahdollistaa nakyvyyden asiakkaille pai-

kan paalla tehtavissa korjauksissa. Tama ominaisuus mahdollistaa tukitapauksiin
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littyen tehtavien osoittamisen asentajille. Tehtaviin voi myos liittyd fyysinen si-
jainti, jonka voi tyomaarayksien yhteydessa osoittaa kartalle. (ServiceNow
2018g.) Field Service Management -moduulin hyotyjen avulla ja Customer Ser-
vice Management -moduuliin integroimalla tukitapausten ratkaiseminen on teho-
kasta ja asiakkaiden tyytyvaisyys kasvaa. (ServiceNow 2017b.)

ServiceNow:n Agent Intelligence -sovellus kayttaa tekoalya ja koneoppimista tu-
kitapausten kategorisoinnin ja priorisoinnin tehostamiseen. Oppiva jarjestelméa
helpottaa asiakkaita tekemaan tukitapauksia ja automaattisesti ohjaa ne oikeille
asiakaspalvelijoille asiakkaiden antaman kuvauksen perusteella ilman, etta asi-
akkaan taytyy valita pyynnon kategoriaa itse. Sovelluksessa on my6s reaaliaikai-
sia muokattavia nakymia ja raportointiominaisuuksia kategorisoinnin ja tapausten
ohjauksen tarkkuudesta. (ServiceNow 2018h.)

ServiceNow Performance Analytics -sovelluksella voi mitata yrityksen suoriutu-
mista yli 350:lla etukateen maaritetyilla suorituskykyindikaattoreilla, joihin lukeu-
tuu kasittelyssa olevan Customer Service Management -moduulin prosesseja.
Ratkaisussa mittareiden tukena ovat helppolukuiset, responsiiviset ja interaktiivi-
set graafiset nakymaét. Niiden tarkoituksena on antaa tietoa toiminnasta ja siita,

miten kehittaa palveluita laadullisesti. (ServiceNow 2016.)

ServiceNow’'n Operational Intelligence -ratkaisu mahdollistaa IT-infrastruktuurin
analysoinnin ongelmien havaitsemiseksi ja ehkdisemaan palvelukatkoksia. Pai-
kallisten tai pilvipalveluna olevien IT-infrastruktuurien toiminnallisten mittareiden
analysointi on toteutettu tekoalyn avulla. Sovellus maarittaa automaattisesti dy-
naamiset raja-arvot ja tunnistaa poikkeavuudet, jotka voivat olla mahdollisia pal-
velukatkoksia. Oppimisalgoritmit luovat automaattisesti dynaamiset raja-arvot so-
velluksen normaalille kayttaytymiselle poistaen tarpeen asettaa manuaalisesti ja
hallita valvottuja raja-arvoja. Nain voidaan etukateen nahda suuntausta ja poik-
keavuuksia ennen kuin palveluun tulee katko. Mittarindkyma vahentaa ongelman
selvittdmiseen kuluvaa aikaa vertaamalla useita infrastruktuurin osien toiminnal-
lisia mittareita sovelluksen raja-arvoihin. Ratkaisu sisaltaa myos poikkeavuuskar-

tan, joka on muodostunut toiminnallisista mittareista. (ServiceNow 2017c.)

Talouden mallintamiseen tarkoitettu sovellus Financial Modeling kartoittaa liike-

toiminnan, sovellukset, projektit ja infrastruktuurin kulut, jotka on jo hoidettu Now
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Platform:lla kuluttajille. ServiceNow Financial Modeling -sovelluksella yritys voi
parantaa nakyvyytta antaessaan tietohallinnolle ja palvelun omistajille realistiset
palvelun toimituskustannukset. Nayttd rahankuluttamisen kohteista ja kustannuk-
siin vaikuttavista tekijoista lisdavat luotettavuutta. Taloudellisten ndkemyksien
kartoittaminen auttaa yhdenmukaistamisessa liiketoiminnan prioriteettien
kanssa. Talousmallinnuksen ominaisuuksia ovat kulujen mallinnus ja raportointi
-tyOpOyta, jolla voi méaritella allokoimiseen liittyvat sddnnot kayttajaystavallisella
drag-and-drop -toiminnolla. Budjettien avoimuuden voi varmistaa budjettisuunnit-
telun vakiinnuttamisella. Now Platformilla yritys voi toimittaa yhteistoiminnalliset
ja avoimet analyysit osana yhtenevaista taloussuunnittelun prosessia Service-

Now-jarjestelmassa hallinnoiduille kohteille. (ServiceNow 2018i.)

Project Portfolio Management -ratkaisu on osa IT-liiketoiminnan hallintaa ja tar-
koitettu projektitimeille nopeampaan tydskentelyyn. Ratkaisun on tarkoitus myos
kohdistaa ty6 yrityksen tavoitteisiin ja strategiaan. Se lisaa myds nakyvyytta eri-
laisten reaaliaikaisten dashboard-ndkymien avulla. Projektitiimin jasenet voivat
luoda projekteja pienimuotoisista projekteista laajoihin kokonaisuuksiin, jotka voi-
vat sisaltdd monimutkaisiakin toimintoja, erilaisia suhteita ja riippuvaisuuksia.
Seurannan parantamiseksi ratkaisu tallentaa projektiin liittyvét tapahtumat jarjes-
telmaan. Projektinhallinta on automatisoitua, silla jarjestelma paivittaa projektin
aikajanaa tehtavien valisten riippuvaisuuksien, asetettujen tavoitteiden ja resurs-
sien saatavuuden mukaan. Jarjestelmassa on resurssienhallintaominaisuus,
jonka avulla voi jakaa resurssit oikeisiin projekteihin ja n&dhda saatavilla olevat
haluttuna ajankohtana. Vaatimustenhallintasovelluksella voi keskittaa kaikki pro-
jektien vaatimukset. Projektien etenemista voi seurata sovelluksen avulla vaati-
musten pohjalta ja hallinnoida vaatimuksia. Ratkaisussa on my6s mukana kette-
ran kehityksen tyokaluja. Se sisdltdéd muun muassa projektinhallinnan SCRUM-
menetelman ja ohjelmistotuotannon vesiputousmallin ja muita sovelluskehityksen
menetelmid seka elinkaaren seurannan. Testauksenhallinta on kayttajan hyvak-
symistestauskehys (user acceptance testing), jota voi kayttdd yhdessa Project
Portfolion ja ketteran kehityksen kanssa. Testauksen avulla projektitimi saa ka-

sityksen sovelluksen toiminnasta loppukayttajien kannalta. (ServiceNow 2017d.)
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3 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus syntyy asiakkaan muodostamista tunteista ja mielikuvista yri-
tysté ja sen tarjoamia palveluja kohtaan. Se on yksil6llinen kokemus, jonka takia
asiakkaan kokemukseen ei voi juuri vaikuttaa. Yrityksilla on kuitenkin mahdollista
valita omat pyrkimyksensé kokemuksien luomisen suhteen. Asiakaskokemuksen
muodostumista voidaan tarkastella eri nédkdkulmilta. Hyva ja laadukas asiakas-
kokemus vahvistaa asiakkaan mindkuvaa. Asiakaskokemus ja& myds asiakkaan
mieleen, oli se sitten hyva tai huono kokemus. Poikkeuksena tassa on kuitenkin
keskinkertainen toiminta, joka ei valttamatta jata asiakkaan mieleen kokemuksen
pohjalta muistijalkeéd. Parhaassa asiakaskokemuksessa asiakkaan tarpeet on
ymmarretty ja saatu palvelu ilahduttaa. Positiivisten kokemusten ja saadun mie-

lihyvan ansiosta asiakas on valmis palaamaan. (Loytana & Kortesuo 2011.)

Sujuvan asiakaskokemuksen tarjoamiseen yrityksen on pystyttava analysoimaan
omaa toimintaansa ja ratkaisemaan kokemukseen vaikuttavia mahdollisia ongel-
mia. Sidosryhmien ja yrityksen vaikutuspiirin ulkopuolisten keskusteluiden seu-
raaminen on tarkeaa. Yrityksella tulisi olla valmiudet kohdata asiakkaat heidan
valitsemissaan kanavissa ja kasitella eri kanavista tulleet asiakaskohtaamiset yh-
tena kokonaisuutena. Henkilokohtaisen asiakaskokemuksen tarjoamisessa ko-
rostuu henkildkunnan taito tunnistaa asiakas tai asiakaspersoona. Henkilokun-
nan olisi kyettdva muuttamaan toimintaansa asiakkaiden tarpeiden mukaan.
Saumattomassa asiakaspalvelussa ja siten asiakaskokemuksen muodostumi-
sessa korostuu kaytettavien tyokalujen tarkoituksenmukaisuus. Asiakaskoke-
mukseen vaikuttaa yrityksen sisaisten tydkalujen toimivuus. Asiakaspalvelussa
asiakkaiden ei pida odottaa kohtuuttoman kauan kysymykseensa vastausta, liittyi
se mihin tahansa. Yrityksen on hallittava ja mietittava siséiset prosessit yhteistytn

toteutukseen palvellakseen asiakkaitaan sujuvasti. (Gerdt & Korkiakoski 2016.)

Asiakaskokemuksen muodostumisessa on tarkead huomioida ostotapahtumaa
edeltavat ja seuraavat tapahtumat. Lahtotilanteessa asiakkaalla on valmiiksi tietyt

ennakko-odotukset yritystd ja sen tarjoamia palveluja kohtaan. Odotukset ja
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asenteet ovat peraisin kuulluista palautteista ja erilaisista median kanavista. En-
nen ostopaatdksen tekemista asiakas nakee yrityksen markkinointia ja viestintaa
palvelusta. Asiakkaat saattavat kayttaa paljonkin aikaa palvelujen ja tuotteiden
vertailussa. Ostotapahtuma sisaltaa yrityksen kanssa asioinnin seka palvelun tai
tuotteen hankinta ja maksu. Ostotapahtuman jalkeen asiakaskokemuksen muo-
dostuminen jatkuu yha, silla asiakas voi olla yhteyksissa yritykseen ostetun pal-
velun tai tuotteen tuen, reklamaatioiden tai uuden ostoksen puitteissa. Yritys voi
my0s kysella asiakkaalta taman tyytyvaisyydesta tuotteen tai palvelun laatuun ja
yrityksen toiminnasta. Asiakkaan laht6tila muuttuu uusien asiakaskokemusten
myo6ta. (Filenius 2015.)

Digitalisoitumisen myo6ta voidaan puhua myos digitaalisesta asiakaskokemuk-
sesta. Asiakkaat kommunikoivat nykyd&n myds paljon erilaisten laitteiden
kanssa. Digitaalinen asiakaskokemus tarkoittaa sité, ettd asiakas suorittaa ope-
raation digitaalisesti tuotetulla palvelulla. Digitaalisessa asiakaskokemuksessa
yksi merkittavimmista kilpailutekijoistéd on séhkdisesti tuotetun palvelun laatu ja
kaytettavyys. Digitaalisen asiakaskokemuksen sovittaminen palveluprosessin eri
vaiheisiin edistdd mahdollisuuksien ja haasteiden loytamista. Asiakaskokemuk-
seen vaikuttaa palvelun saavutettavuus, I6ytaminen ja hakeminen, valinta, mak-
sutavat, kayttoonotto ja hankinnan jalkeiset toimenpiteet. Saavutettavuudella tar-
koitetaan sita, onko palveluun mahdollista paasta milla tahansa paatelaitteella ja
kaikissa olosuhteissa. Digitaalisten palvelujen l6ytamisessa hakukoneoptimointi
ja mainostus parantavat yrityksen ja tuotteiden I6ydettavyytta. Useasti yritys tar-
joaa myds omilla verkkosivuillaan haun tuotteiden tai erilaisten artikkelien etsimi-
seen. Tuotteiden tiedoilla on merkitysta asiakkaan valinnassa, tyytyvaisyydessa
ja hyvan asiakaskokemuksen muodostumisessa. Palvelun hankinnan jalkeen yri-
tyksen on mietittavd, miten palvelun kayttod tuetaan ja asiakkuutta hoidetaan.
(Filenius 2015.)

4 Asiakaspalvelun nykytila, kehittamiskohteet ja uusi asia-

kaspalvelumalli
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4.1 Asiakaspalvelun nykytila

Tassa selvitystydssa on tarkastelun kohteena osa toimeksiantajan asiakaspalve-
lukeskuksen tiimeista. Taltd osin nykyinen asiakaspalvelumalli ei sisalla timeja
kattavaa jarjestelmaa tukipyyntojen kasittelyyn. Tiimeille tulevat yhteydenotot, ku-
ten sahkopostit ja puhelut jddvat sahkoépostiohjelmiin ja puhelinrinkijarjestelman
historiaan. Ohjelmistojen tukipalveluun sahkopostitse ja puhelimitse tulevat yh-
teydenotot rekisterdidaan tiketdintijarjestelméén. Tiketit kirjataan jarjestelmaan
manuaalisesti. SAhkdpostiohjelman ja tiketointijarjestelman valilla on kuitenkin in-
tegraatio, joka siirtda tulevat sédhkopostit tiketdintijarjestelmaan. Siella yhteyden-
otot luodaan tiketeiksi valitsemalla siséltda vastaava kategoria ja asiakkaille la-
hetetddn vastaanottokuittaus. Palvelupyynnét kirjataan lahettgjan yrityksen alle
jarjestelmaan. (Haastattelu B 2018.)

Toimeksiantajan asiakaspalvelukeskus koostuu useammasta eri asiakaspalvelu-
tiimista. Nailla tiimeilla on kaytdssa useita eri séhkoposteja ja puhelinnumeroita,
joihin asiakkaat ottavat yhteytta. Kotimaan ja viennin asiakkaille on kaytdssa suo-
men- ja englanninkieliset sahkopostiosoitteet kussakin osastossa. (Haastattelu A
2018.)

4.2 Kehittamiskohteet

Kehittdmiskohteena toimeksiantajan kayttéonottoprojektissa on asiakaspalvelun
nykyaikaistaminen ja monikanavaisuus. Asiakaspalvelussa yleistyneet itsepalve-
lupalveluportaalit ovat nykyaikaa ja mahdollistavat asiakkaalle paasyn jarjestel-
maan. Asiakkaat ovat nykytilassa sahkopostitiedotuksien varassa heidan tuki-
pyynt6jensa tilan suhteen. Nykyaikaistamisen niin kuin selvitystyon tavoitteiden
yhteydessa korostuu asiakkaiden itseohjautuvuus, johon asiakaspalvelun nykyti-
lassa on tarkoitus tehda kehitystd. Monikanavaisuuden ja yhteydenottojen moni-
puolistamisen kehittamisella halutaan tarjota asiakkaille useampia vaihtoehtoja
olla yhteydessa riippumatta ajasta tai paikasta. (Haastattelu A 2018.)
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Asiakaspalvelu on jaettu useampaan eri osastoon, joihin kaytdéssa on osastokoh-
taiset yhteystiedot. Palvelut on tarkoitus yhtenaistaa niin, etta asiakkaat kayttavat
asiakaspalveluosastojen yhteiseen kayttoon tarkoitettuja yhteystietoja. Palvelu-
jen yhtenaistaminen helpottaa yhteydenottojen tekemista. Palvelujen yhtenéaista-
minen tuottaa sujuvampaa asiakaspalvelua ja tekee yhteydenotot helpommiksi
asiakkaille. Lisaksi myos asiakkaille saatavilla olevat materiaalit ovat néhtavissa
useammassa jarjestelmassa, jotka vaativat eri kirjautumistunnukset. (Haastattelu
A 2018.)

4.3 Uusi asiakaspalvelumalli

Uuden asiakaspalvelumallin tavoitteena on parantaa asiakaskokemusta yksin-
kertaistamalla, mutta samalla kuitenkin monipuolistamalla, yhteydenottotapoja.
Yksinkertaistamisella tarkoitetaan palvelujen yhtenaistamista yhteystietojen ja
materiaalien jaon osalta. Monipuolistamisella tarkoitetaan sita, etté asiakkaille on
tarjolla useita kanavia ottaa yhteytta. Mallissa asiakaspalveluosastojen valinen
lapinakyvyys paranee huomattavasti ServiceNow-jarjestelman kayttéonotolla,
mika nopeuttaa asiakaspalvelua. ServiceNow-jarjestelman itsepalveluportaalin
avulla asiakkaat voivat itse tehda tukipyyntoja lomakkeella. Tarvittaessa voi soit-
taa ja lahettaa sahkopostia, niin kuin aiemminkin. Uutena yhteydenottotapana
kayttoon tulevat chat-keskustelut. Yhteydenotot puhelimitse ja sahkdpostitse ta-
pahtuvat yhden séhkopostiosoitteen ja puhelinnumeron kautta. Kaytdnndssa
tama tarkoittaa sita, ettéd asiakaspalveluun tulee kaytt6on yhteinen yhteydenotto-
piste, SPOC (Single Point of Contact), tukemaan muiden asiakaspalveluosasto-
jen toimintaa. Asiakastuen ensimmaista linjaa hoitava tiimi ottaa vastaan asiak-
kailta tulevat puhelut ja kirjaa ne ServiceNow-jarjestelmdén seka valittdd ne
tarpeen mukaan eteenpain mahdollisia jatkoselvityksia varten tai vastaa niihin
itse. SPOC-tiimi hoitaa my0ds jarjestelman kautta tulevat chat-keskustelut, joista
kirjautuu tiketti automaattisesti jarjestelmaan. Tiimi myos yllapitaa itsepalvelupor-
taalin sisaltdja. Asiakkaat saavat kaytt6onsad myos tietamyskannan, jonka tarkoi-
tuksena on parantaa itseohjautuvuutta. ltsepalveluportaalin tietdmyskanta sisal-

taa tuotteisiin ja palveluihin liittyvid materiaaleja ja yleisimpia eri aiheisiin liittyvia
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kysymyksia. Tietamyskannan avulla asiakkaat voivat itse 16ytdd vastauksia on-
gelmatilanteissa. Uuden ServiceNow-jarjestelman kayttdonoton myota asiak-
kailla on mahdollisuus n&dhd& oma palveluhistoria ja avoinna olevien tukitapaus-
ten statukset kirjautumalla itsepalveluportaaliin. Tama korosti tavoitteissa haettua

asiakkaiden itseohjautumista. (Haastattelu A 2018.)

5 Chat-kanava osana asiakaspalvelua

51 ServiceNow Now Platformin chat-ominaisuudet

ServiceNow-jarjestelman chat-ominaisuus siséltyy Now Platformin valmiuksiin ja
taten se myos integroituu Customer Service Management -moduuliin. Vaihtoeh-
toja chatin kayttoon asiakaspalvelussa ja muussa viestinnassa on muutamia.
Now Platformissa oleva Connect-alusta on reaaliaikainen ja sisdltéa Connect
Chat ja Connect Support -tydkalut. Connect-alusta vaatii kayttéliittymasta version
UI16 tai UI15. Alusta ei korvaa legacy chat -ominaisuutta, vaan tarjoaa saman-
kaltaisia toiminnallisuuksia. Connect Chat -tytkalulla kayttajat voivat keskustella
yksittdisen henkilon ja ryhman kanssa. Kayttaja voi yhdistaa oikeat ihmiset heille
sopiviin tietueisiin, esimerkiksi tukitapauksiin ja tehdd myds yhteisty6ta. Lisaksi
kayttajat voivat jakaa tiedostoja chatin avulla. Connect Support -tyokalulla asia-
kaspalvelijat voivat tarjota reaaliaikaista tukea tuotteiden loppukayttajille kaytta-
mall& jonoja. Tyokalu vaatii liitAnnaisen aktivoimisen toimiakseen. (ServiceNow
2017e.) Connect Support -tyokalussa on mahdollista luoda kaydysta chat-kes-
kustelusta tukitapaus. Téalle toiminnolle on oma tyétilansa, jossa keskustelu voi-
daan tallentaa ja jarjestelma kopioi keskusteluhistorian tukitapaukselle komment-

tien tai merkintéjen muodossa. (ServiceNow 2017f.)

ServiceNow-jarjestelméassa Connect -alustan lisaksi on myo6s legacy chat -omi-
naisuus. Tama ominaisuus mahdollistaa myos reaaliaikaisen viestinnan kaytta-
jien valilla ServiceNow-instanssissa. Kahdenkeskisen viestinnédn ohessa tyoka-

lussa on keskusteluhuoneet, jotka voivat olla julkisia tai yksityisia. Helpdesk
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chatilla loppukayttajat voivat olla yhteydessa asiakastukeen reaaliaikaisesti pika-
viestinnalla. Pikaviestintda voi kayttaa perusongelmien ratkomiseen ja tarvitta-
essa tukihenkild voi luoda tukitapauksen chatin pohjalta. Connect -alustaa ja le-
gacy chatia ei suositella kaytettavaksi yhtdaikaisesti, silla niiden valilla ei ole

migraatiorajapintaa. (ServiceNow 2017g.)

5.2 Chat-keskustelut osana asiakaspalvelua

Chat-keskustelu eli pikaviestintd on nopea tapa asiakkaille ottaa yhteytta. Asia-
kaspalvelussa chatin kaytossa on puhekielisyys sallittua ja se nopeuttaakin pal-
velua. Asiakkaan kanssa keskustellessa ei kuitenkaan ole hyva kayttaa sisaista
ammattisanastoa tai murresanoja, jotta ymmarrettavyys ei karsi. Chat-asiakas-
palvelussa henkilostdlta vaaditaan sujuvaa kirjoitustaitoa seka selkeaa ja ymmar-
rettavaa viestintaa. Chat-palveluissa on hyva kiinnittda huomiota siihen, minka-
laisia asioita pikaviestintdkanavissa kaydaan lapi. Chat-kanavat eivat ole oikea
paikka monimutkaisille ja pitkille tukipyynnoille tai keskusteluille. Chat on tehokas
viestintékeino, kun sitd kaytetaan oikein yksinkertaisten asioiden hoidossa. (Kor-
tesuo & Patjas 2011.)

6 Tulokset

Tassé luvussa tarkastellaan ja arvioidaan, miten ServiceNow-jarjestelma taytti
toimeksiantajan asettamia tavoitteita asiakaspalvelun kehittamisessa. Tuloksissa
esitetaan jarjestelmén toteuttamia toimeksiantajan tavoitteita uuden asiakaspal-
velumallin osalta. ServiceNow-jarjestelman ominaisuuksien ja uuden asiakaspal-
velumallin kokonaisuudella on myds vaikutusta asiakaskokemukseen. Tuloksissa
kaydaan myds lapi, miten jarjestelma vaikuttaa asiakaskokemukseen. Vertailua
tehdaan myos vanhan ja uuden asiakaspalvelumallin valilla, jonka tarkoituksena
on tuoda esiin keskeisimmat kehityksen tulokset ja jarjestelman myota tulleet

hyodyt nykytilaan nahden.
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6.1 Asiakaspalvelun kehitystavoitteiden tayttyminen

ServiceNow-jarjestelman avulla toimeksiantaja toteutti halutut tavoitteet asiakas-
palvelun nykyaikaistamisessa. Asiakaspalvelun monikanavaisuus on tata paivaa
ja alkaa yleistya yha enemman. Jarjestelma tarjoaa soittamisen ja sahkopostin
lisdksi yhteydenottotavoiksi myds itsepalveluportaalin lomakkeet ja chat-keskus-
telut. Itsepalveluportaali edesauttaa asiakkaiden itseohjautumisen ja asiakaspal-
velun henkilokohtaisuuden parantamisessa. Asiakkaat voivat etsia tarvitsemiaan
siséltoja, tehda tukitapauksia ja nahda oman palveluhistoriansa kayttajatiedois-
taan. Itsepalveluportaalissa asiakkaat voivat tehda tukitapaukset yhteydenottolo-
makkeiden kautta, joissa heitéd kategorioiden valinnassa auttaa ServiceNow-jar-
jestelmén palvelukatalogi. Portaali ja chat-keskustelut ovat kaytettavissa
mobiililaitteilla, jotka takaavat jarjestelman saatavuuden ajasta ja paikasta riippu-

matta.

Uusi asiakaspalvelumalli ja ServiceNow-jarjestelma yhtenaistavat toimeksianta-
jan palveluja. Itsepalveluportaalin tietAmyskannasta on saatavilla kaikki tuotteisiin
ja palveluihin liittyvat materiaalit. TietdAmyskanta siséaltaa tuotteiden ja palvelujen
yleisempia tukitapausesimerkkeja vastauksineen ja muut materiaalit. Uudessa
asiakaspalvelumallissa aiemmin kéaytossa olleet monet yhteystiedot korvautuvat
yhdella séahkopostiosoitteella ja yhdella puhelinnumerolla. Tamén takia toimeksi-
antajan asiakaspalvelukeskuksessa kootaan tiimi hoitamaan yhteista yhteyden-
ottopistettd. SPOC-tiimi on ensisijainen kontakti asiakkaille. Tiimi ottaa vastaan
tulevat puhelut, kirjaa ne jarjestelmaan ja vastaa niihin itse tai ohjaa eteenpain
oikeille henkil6lle kayttden kategorisointia. Tiimin vastuulla on myos hoitaa chat-
keskustelut. Yhteisen yhteydenottopisteen avulla muulle asiakaspalveluhenkilos-

tolle jad enemman aikaa hoitaa jonossa odottavia tukitapauksia sujuvasti.

Uuden asiakaspalvelujarjestelman kayttoonotto ei hyodytad vain pelkkia asiak-
kaita. Asiakaspalvelussa tydskentelevien henkildiden tyohon sisaltyy entiseen
nahden enemmaéan automaatiota. ServiceNow-jarjestelmé vahentaa manuaali-
sesti tehtavaa tyota ja siten nopeuttaa myos asiakaspalvelua. Sahkdpostin ja lo-

makkeiden kautta tulevat yhteydenotot generoituvat automaattisesti tiketeiksi ja
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niista lahtee myds automaattiset vastaanottokuittaukset asiakkaille. Jarjestelméa
tekee osastojen vélisen yhteistyon lapinakyvaksi, silla niiden valilla ei jarjestel-
man puolella ole rajoitettuja nakymia. Osastojen valinen lapindkyvyys edesauttaa
osakseen asiakaspalvelun laadun kehittdmistd ja asiakaskokemuksen paranta-
mista. Hyvan asiakaskokemuksen muodostumisessa korostuu jarjestelman saa-
tavuus ja asiakaspalvelun monikanavaisuus. Asiakas voi kokea saavansa parem-
paa palvelua, kun jarjestelma on kaytettavissa myos mobiililaitteilla eikd sen
kayttd ole ajasta tai paikasta riippuvainen. Omat tukitapaukset ovat nahtavissa
seka selain- ettéd mobiiliversiolla ja niihin voi antaa nopeastikin lisatietoja. llmoi-
tukset sallimalla asiakas saa heti ilmoituksen mobiililaitteeseen, kun avoinna ole-

vaan tukitapaukseen vastataan.

6.2 ServiceNow-jarjestelmén vaikutus asiakaskokemukseen

Asiakaskokemuksen kehittdmisen kannalta ServiceNow-jarjestelmén ja sen si-
saltdman itsepalveluportaalin kayttdonotto voi vaikuttaa positiivisesti asiakkaisiin
ja asiakaspalveluun. Asiakas haluaa sujuvaa ja hyvaa asiakaspalvelua. Itsepal-
veluportaalin avulla asiakkaille voidaan tarjota tukitoimintoja my6s toimistoaiko-
jen ulkopuolella seké vahentéa tarvetta ottaa yhteyttéa asiakaspalveluun. Itsepal-
veluportaalissa voidaan rajata asiakkaille nakyvia sisaltoja oikeutuksien avulla,
jolloin asiakas nékee vain sisallét mitka han tarvitsee tai saa nahda. Asiakas voi
kayttda hakusanoja itsepalveluportaalin hakutoiminnoissa I6ytaddkseen helpom-
min etsimansa. Jarjestelma listaa kaiken sisallon nakymaan, jossa on mainittu
kaytetty hakusana. Kun ServiceNow-jarjestelman itsepalveluportaali on tehty

kayttajaystavalliseksi, asiakkaat saattavat kayttaa sitéd mielella&dn uudestaan.

ServiceNow-jarjestelman avulla asiakkaille voidaan tarjota sujuvampaa ja perso-
noidumpaa asiakaspalvelua. Jarjestelman lapindkyvyyden ansiosta asiakaspal-
velijatiimit ovat tietoisia asiakkaan palveluhistoriasta ja asiakkaiden tarpeisiin
osataan mukautua entistd paremmin. Jarjestelmé voi edesauttaa myods kyselyi-
den nopeuttamista osastojen valilla sisédisen chat-kanavan avulla. Sen kautta tu-

levat kyselyt voidaan huomata nopeammin, kun taas sahkodpostilla tehdyt kyselyt
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saattavat hukkua muiden viestien sekaan. TAma siis parantaa vasteaikaa asiak-
kaiden suuntaan. Saumattoman asiakaspalvelun tarjpamiseen ServiceNow so-
veltuu hyvin edelld mainittujen kohtien myo6ta. Jarjestelma voi ehkaista sahkopos-

tiviestittelyjen viiveitd, jolloin tieto kulkeutuu sujuvammin asiakkaalle.

Digitaalisen asiakaskokemukseen liitettyja prosesseja voi verrata uuteen asia-
kaspalvelujarjestelmaan. Digitaalisen palvelun saatavuus on asiakkaille tarkea
ominaisuus uusissa jarjestelmissa nykyaikaistumisen takia. ServiceNow-jarjes-
telma on taysin digitaalinen ja saatavilla useamman tyyppisella laitteella. Edella
mainitut asiat voivat parantaa asiakaskokemusta huomattavasti. Kayttéonotto voi
vaikuttaa myos yhtena osana kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen muodostu-
misessa. Asiakkaille eli itsepalveluportaalin kayttgjille on hyva ohjeistaa, miten
portaalin kayttdonotto tapahtuu ja miten han saa henkilokohtaiset tunnukset kéayt-
t6onsd. Hakuominaisuudet korostuvat itsepalveluportaalissa ja asiakkaan olisi
helposti I6ydettava se mitd han on etsimassa. Jotta asiakas olisi taysin tyytyvai-
nen ServiceNow-jarjestelmén kayttoon, on sen oltava helppokayttdinen ja asiak-

kaan mielestd ymmarrettava.

Uuden asiakaspalvelumallin kappaleessa kasiteltiin muutamien ydinominaisuuk-
sien kehittymista ServiceNow-jarjestelman kayttoéonoton rinnalla ja miten ne kay-
tanndssa toteutuvat. Huomattavin muutos uuden jarjestelman lisdksi toimeksian-
tajan asiakaspalvelukeskuksen toiminnassa tulee yhteisen yhteydenottopisteen
toteutuksessa. Yhtendisten palvelujen tavoitteena on luopua usean yhteystiedon
kaytosta ja siirtyd osastojen yhteisten yhteystietojen kayttoon. Taméa vahentaa
asiakkaille ilmenevaa odotusaikaa, kun esimerkiksi asiakas on ottanut yhteytta
asiaan liittymattomaan osastoon. Naiden tavoitteiden tayttyessa asiakaspalve-

lusta on mahdollista tulla monikanavainen ja nykyaikainen.

6.3 Nykytilan ja uuden asiakaspalvelumallin eroavaisuudet

Suurin muutos naiden kahden vélilla on ehdottomasti palveluiden yhtenaistami-

nen. Asiakaspalvelutiimit ovat yha omia kokonaisuuksia, mutta naiden liséaksi uu-
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den asiakaspalvelumallin my6ta on koostettu uusi tiimi. SPOC-tiimi on ensisijai-
nen yhteys asiakkaille. Tiimi véalittaa tarvittaessa asiakkaiden pyyntdja eteenpain
asiakaspalveluosastoissa. SPOC-tiimi tukee asiakaspalveluosastojen toimintaa
ja samalla myds tehostaa siella tehtavaa tyota. Osastokohtaiset sdhkdpostiosoit-
teet ja puhelinnumerot poistuvat asiakkaiden kaytosta. Nykytilassa asiakkaiden
yhteydenottotavat ovat soittaminen ja sdhkdposti. Uudessa asiakaspalvelumal-
lissa ServiceNow-jarjestelméan avulla yhteydenottaminen tapahtuu monikanavai-
sesti. Lapinakyvyys eri osastojen valilla on kehittynyt paljon nykytilaan verrattuna.
Asiakaspalveluosastojen valilla ei nykytilassa juuri ollut l&pinakyvyytta. Ohjelmis-
tojen tukipalvelussa on tiketointijarjestelméa kaytdssaan, jonne kirjataan kaikki yh-
teydenotot. Muilla osastoilla asiakkaiden tapaukset hoidetaan sahkopostiohjel-

masta, eikéa puhelimitse tulleita yhteydenottoja kirjata mihinkaan.

Nykyisen tiketdintijarjestelméan ja ServiceNow-jarjestelman valilla on hyvin paljon
eroja. Toimintaperiaate on kuitenkin sama. Asiakkaiden tukitapaukset kasitellaan
tiketteina jarjestelmassa. Nykyisessa tiketointijarjestelmassa tehdaan paljon ma-
nuaalista ty6ta ja kaikki yhteydenotot asiakkailta luodaan tiketeiksi kasin. Servi-
ceNow-jarjestelma vahentad manuaalista tyotd automatisoimalla tikettien gene-
roitumisen jarjestelmaan. Jarjestelman tekoalyn avulla tukitapaukset ohjautuvat
oikeisiin kategorioihin ja oikeille asiakaspalvelijoille heille merkittyjen taitojen pe-
rusteella. Automaattinen tukitapausten ohjaus koskee sahkopostitse ja itsepalve-
luportaalin kautta tulleita yhteydenottoja. Chat-keskusteluista muodostuu myds
tukitapaus asiakkaan palveluhistoriaan. Puhelut kirjataan SPOC-tiimissa k&sin
uuteen jarjestelmaan. Asiakaspalveluosastoissa, joissa ei kaytetty mitaan jarjes-
telmia tukitapausten kirjaamiseen, ServiceNow-jarjestelman kayttoonotto tehos-
taa asiakkailta tulleiden tukipyynt6jen seuraamista ja niista jad merkinta muualle-
kin kuin s&hkopostiohjelmiin. Jarjestelma helpottaa myds tiedon etsimista tiettyyn

asiakkaaseen liittyen.

Asiakkailla ei ole nykyiseen asiakaspalvelujarjestelmaan paasya. Ohjelmistojen
tukipalvelussa asiakkaat lisattiin jarjestelmééan sitd mukaa, kun heilta vastaan-
otettiin tukitapauksia joko puhelimitse tai sahkopostitse. Asiakkaat eivat née tuki-
tapausten tilaa itse nykytilassa. ServiceNow-jarjestelman itsepalveluportaalista

asiakkaat nakevat palveluhistoriansa ja avoimena olevien tukitapausten statukset
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seka niille lisatyt kommentit. Naista asiakas saa myds sahkoposti-ilmoituksen

jal/tai mobiililaitteeseen push-ilmoituksen.

7 ServiceNow-jarjestelman chat-ominaisuuksien automati-

sointi

Tassa luvussa on tarkoitus selvittdd, miten ServiceNow-jarjestelman chat-omi-
naisuuksia voidaan automatisoida. ServiceNow-jarjestelman chat-ominaisuuk-
sien jatkokehityksella voi olla mahdollista lisata seka parantaa asiakkaan itseoh-
jautuvuutta. Erilaiset tekodlyd hyodyntavat chatit ovat nykyaikaisia ja taten
tukevat myds tavoitteiden mukaista nykyaikaistamista asiakaspalvelussa. Niiden
avulla voidaan myds vahentdd manuaalisen tydn maaraé. Tekoalylla voi mahdol-
listaa palvelujen saatavuutta palveluaikojen ulkopuolella ja tarjota asiakkaille tu-

kea ympari vuorokauden.

Chatin automatisoinnin kehittamiseen liittyvat ideat tulisi olla integroitavissa Ser-
viceNow-jarjestelmaan. Tutkinnan alla olleen chatin automatisoinnin yhteydessa
selvisi, ettd ServiceNow-jarjestelmaan on olemassa valmiita ratkaisuja alykkai-
den chat-ominaisuuksien toteuttamiseen. Téallaisia ovat muun muassa Soapboxin
Sofi.ai, IBM:n Watson Assistant ja Chatbot. My6hemmin tassa luvussa kaydaan
l&pi millaisia edella mainitut tekoélyyn pohjautuvat chatin automatisointiin tarkoi-

tetut tyokalut ovat.

7.1 Sofi Intelligent Assistant

Sofi.ai on monialustainen tekoalyyn pohjautuva avustaja, jonka tarkoitus on avus-
taa asiakkaita ja kayttgjia vastauksien saamisessa ja pyyntbjen tayttamisessa.
Tama ratkaisu on kehitetty toimimaan yhdessa ServiceNow-alustan kanssa.
Sofi.ai mahdollistaa henkilokohtaisen ja tietopohjaisen keskustelun. Integraation

my6ta keskustelujen pohjalta on mahdollista paivittaa ServiceNow-jarjestelméan



25

tietdAmyskannan sisaltéja. Sofi.ai on ainoa chat-palveluja automatisoiva teknolo-
gia, joka on integroitu saumattomasti ServiceNow-jarjestelmééan. Chatin automa-
tisointi tapahtuu turvallisesti kaksisuuntaisesti integraatiolla ja silla on vahainen
vaikutus ServiceNow instanssin suorituskykyyn. Virtuaalinen avustaja hyodyntaa
koneen alykkyytta ja kognitiivisia hakuja. Sofi.ai:n avulla voi myds automatisoida
usein toistuvia tehtavid. Sofi.ai tarjoaa asiakkaille asiayhteyteen liittyvia tietoja ja
ohjaa tukitapauksia automaattisesti oikeille asiakaspalvelutiimeille kasiteltavaksi.
Asiakkaiden on mahdollista keskustella interaktiivisesti virtuaalisen asiakaspal-
velijan kanssa monikanavaisesti ja ratkaista ongelmia ilman asiakaspalveluhen-

kilon paikallaoloa. (Soapbox 2016.)

7.2 Watson Assistant

IBM:n Watson Assistant on yrityskayttoon tarkoitettu tekoalyavustaja. Taman
avulla yritykset voivat tarjota asiakkailleen ennakoivaa ja henkilokohtaista palve-
lua turvallisesti ja tietosuojatusti. (IBM 2018a.) Watson Assistantilla on mahdol-
lista tarjota tekodlyavustaja erilaisille kanaville, kuten esimerkiksi mobiilille ja pi-
kaviestintaalustoille. IBM:n tekodlyavustaja ymmartaa luonnollista kielta useassa
eri kielessé ja vastaa asiakkaille keskustelemalla ihmisen tapaan. Watson Assis-
tantin voi yhdistaa pikaviestintdkanaviin, webymparistoihin ja sosiaalisen median
verkostoihin. Sovelluksen tyotila on helposti konfiguroitavissa ja sitd voi muokata
vastaamaan yrityksen tarpeita. (IBM 2018b.)

Watson Assistantin kayttoliittymé& on kehittdjamielessa kayttajaystavallinen. Sii-
hen sisaltyy puunakymatyodkalu, jonka avulla on helppo ohjelmoida monimuotoi-
sia keskusteluja. Keskusteluihin voi siis rakentaa useita muuttujia ja virtuaalinen
assistentti vastaa niiden mukaisesti maaritellyilla vastauksilla (IBM Cloud Docs
2018). Niiden avulla voi tarjota erilaisia vastausvaihtoehtoja asiakkaille eri olo-
suhteissa. Keskusteluja on mahdollista yhdistelld, silla sovelluksella voi kerata
useita tietoja asiakkaasta samaan solmuun (node). Sovellukseen voi tehda vah-
vistuksia esimerkiksi siihen, milloin asiakas on antanut tarpeeksi tietoja. Watson
Assistant ymmartdd uuden merkityksen ja osaa palata oikeaan kohtaan, mikali

asiakas vaihtaa aihetta kesken keskustelun. Watson Assistant sisaltaa valmiiksi
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rakennettua sisaltdd asiakaspalveluun ja alakohtaisia paketteja nopeampaan
kayttoonottoon. Analytiikan avulla sovelluksessa kaydyista keskusteluista saa tie-
toja, joilla voi kehittd& Watsonia ja nahda miten se suoriutuu. Watsonissa on tie-
tosuojakaytanto, jolla yritykset voivat valita, kaytetaanko sovellukseen syotettyja

tietoja mallien parantamisessa. (IBM 2018c.)

7.3 Chatbot

ServiceNow Storessa on Customer Service Management -moduuliin tarkoitettu
Chatbot sovellus. Chatbot on TESM Limitedin kehittama virtuaalinen agentti au-
tomatisoituun chat-palveluun. Chatbotin avulla voi tilata palvelukatalogista koh-
teita helposti. Se voi kasitella muun muassa salasanojen resetointiin, tikettien ti-
lapaivityksiin ja kayttokatkoksiin liittyvia pyyntdja. Chatbot hyddyntaa Microsoftin
LUIS teknologiaa ja taten ymmartaa luonnollista kielta. Asiakkaat voivat aloittaa
keskustelun sovelluksen kanssa milloin tahansa useamman tyyppisella paatelait-
teella. Chatbot on méaariteltavissa ja ohjattavissa ServiceNow-jarjestelmassa. So-
vellus sailyttaa myos kaytyjen keskustelujen jaljitysketjun ja lisdd ne tukitapauk-
sille. (ServiceNow 2018;.)

7.4 Muita ServiceNow-integraatioita ja -rajapintoja

Lisaksi selvisi myos, ettd ServiceNow-jarjestelméssa on useita valmiina olevia
integraatioita, jotka ovat osa jarjestelmaa ilman lisakuluja. Naihin integraatioihin
kuuluu Altiris, Google Maps, Googlen tasmahakukone, Microsoft SMS ja SCCM
seka Verizonin eBonding. (ServiceNow 2017h.)

Jarjestelma sisaltad myds tuettuja rajapintoja, jotka ovat suoraan integroitavissa
alustalle. Namakin ovat saatavilla jarjestelman osana ilman liséakuluja. Tuettuja

rajapintoja ovat muun muassa

e Sahkoposti

e JDBC (Java Database Connectivity)
e JSON

e LDAP
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e SOAP

e REST API

e SSO-SAML 2.0

e ODBC (Open Database Connectivity)

e tietojen vienti

e CTI (Computer Telephony Integration)

e seka syslog-anturi lokiviestien toimittamiseen toiseen laitteeseen Service-

Now instanssista. (ServiceNow 2017i.)

8 Pohdinta

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tuoda toimeksiantajalle ServiceNow-jarjestel-
maan kayttoonottoprojektin tueksi erilaisia nakdkulmia, miten jarjestelman kayt-
téonotto voi vaikuttaa asiakaspalvelun kehittdmisessa ja asiakaskokemuksen
muodostumisessa. Tydssa tutustuttiin myos ServiceNow Customer Service Ma-
nagement -moduulin keskeisiin ominaisuuksiin. Ominaisuuksien kuvaamisella oli
tarkoitus antaa ServiceNow-kayttoonottoprojektiin ja sen jalkeenkin lisatietoja jar-
jestelman ominaisuuksista ja niiden kayttétarkoituksista. Selvitystydssa nimettiin
keskeisimmat kehityskohteet ja niiden pohjalta kuvattiin tuloksia. Tuloksissa il-
meni kehityskohteiden toteutuminen suhteutettuna ServiceNow-jarjestelmaéan ja
ominaisuuksiin. ServiceNow-jarjestelma tukee toimeksiantajan asettamia tavoit-
teita ja tayttaa siten myos uuden asiakaspalvelumallin vaatimuksia monikanavai-
suuden ja palvelujen yhtenaistamisen osalta. Selvitystyon aikana selvisi, etta
ServiceNow-jarjestelm&a on mahdollista jatkokehittd& valmiina olevien integraa-

tioiden ja rajapintojen avulla.

Lahteiden luotettavuuden arviointi oli yksi opinnaytetydssa esiintyneista haas-
teista. Tietoperustan kirjoittamisessa kaytetyt lahteet olivat kuitenkin luotettavia
ja hyvid materiaaleja. Lahteet koostuivat suurelta osin tydssa esiteltyjen ratkaisu-
jen dokumentaatioista ja verkkosivuista seka kirjallisuudesta liittyen asiakaskoke-
mukseen. Chat-palvelujen kaytanteiden osalta luotettavien lahteiden |6ytdminen
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oli yllattavan haastavaa, vaikka chat-palveluiden kayttoé on yleistynyt asiakaspal-
velussa nykypaivana. Internetin hakutuloksissa oli listattuna erilaisia maksullisia
palveluja ja eri sivustojen julkaisemia uutisartikkeleita. Hyodynnettavaa tietoa
chatin kaytanteisiin oli hyvin vahan. Chat-asiakaspalvelun kayttamisen tavat ja
kaytanteet ovat loppujen lopuksi yrityksessa sisaisesti tehtava paatos. Verkkokir-
joituksen kannalta oli opinnaytetydssa kaytetyssa lahteessa hyvia kaytanteita.
Kaytanteet liittyivat siihen, mita asiakaspalvelussa kannattaa tehda ja valttaa kes-
kustellessa asiakkaiden kanssa. Chatin automatisoinnin kehittamisen, muunkin
kuin valmiiden ratkaisujen pohjalta, selvityksessa oli myos haasteena lahteet.
Lahteita oli hyvin vahan ja ne olivat peraisin ServiceNow Community -sivustolta

(https://community.servicenow.com/community). Chatin jatkokehittdmisen tutki-

minen oli tarkoituskin olla teoriapohjaista, silla toimeksiantajalla ei ollut tarvetta
tekniselle toteutukselle. Valmiiden ratkaisujen lisdksi ei ServiceNow-jarjestelméan

chat-ominaisuuden automatisointiin 16ytynyt hyédynnettavaa tietoa.

Jatkokehityksessa esitellyilla tekoalya hyodyntavilla sovelluksilla asiakaspalvelua
voisi automatisoida entisestaén. Virtuaaliselle assistentille voisi opettaa yksinker-
taisia ja toistuvia tukipyyntoja. Asiakkaat saisivat vastauksen tallaisiin kysymyk-
siin nopeasti, eika heidan valttamatta tarvitse olla yhteydessa asiakaspalveluun
tai tehda tukipyynt6a asiasta. Virtuaalinen assistentti voi parantaa my6s hakutoi-
mintoja aloittamalla keskustelun asiakkaan kanssa, kun asiakas on esimerkiksi
tietylla sivulla. Keskustelun edetesséa sovellus osaisi tarkentaa hakunakymaa ja
tarjota aihepiiriin liittyvid artikkeleja. Tama voisi sadstaad asiakkaiden aikaa ja te-
hostaa asiakaspalvelua. Tekodlyn lisd&dminen hakutoimintoihin voi tuoda lisaar-
voa asiakaskokemuksen muodostumisessa. Tikettien tilan tarkastamisessa teko-
alyn kayttdminen olisi hyodyllista, mikali samalla asiakkaalla on useita tiketteja
auki. Tiketit l0ytyvat kylla asiakkaan tietojen alta, mutta pitemmalla tahtaimella
tikettejd voi muodostua paljonkin. Asiakkaan tarvitsisi vain siis tietaa tiketin tun-
nus, jonka avulla virtuaalinen asiakaspalvelija voi suodattaa tiketit ja antaa halu-

tun tiketin tilan.

Opinnaytetyon tekemisen aikana opin paljon uutta kasitellysta ServiceNow-jar-

jestelmasta, asiakaspalvelusta itsestaan ja asiakaskokemuksen merkityksesta


https://community.servicenow.com/community

29

asiakaspalvelussa. Se, etta paasin selvitystydon myoéta tutustumaan uuteen jar-
jestelmaan, oli mielenkiintoista ja tuki myds aiheen valinnan aikana itselle aset-
tamiani tavoitteita. Sen ohella jarjestelmén ja chatin jatkokehityksessa kasitelty
automaatio ja sen hyddyntaminen tuli periaatteeltaan tutummaksi. Opinnaytetyén
prosessi oli minulle my6s uutta ja se vaati paljon perehtymista kirjoitustyéhon ja
sen suunnitteluun. Opinnaytetydn aloitus oli itselleni haastavinta prosessin ai-
kana. Aiheen valinnan kanssa oli paljon vaihtelevuutta mielipiteissé ja opinnayte-
tyon lopullinen aihe ja sisalto 16ytyivat vasta muutamien kokeilujen jalkeen. Opin-
naytetyossa korostui ajanhallinnan tarkeys. Tyon edetessa oman ajanhallinnan

arviointi helpottui ja aikataulussa pysyminen toteutui paremmin.
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