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Lyhenteet

BPMN

GNU

HTML

MySQL

PHP

SSH

UML

XML

Business Process Model and Notation on graafinen merkintéatapa ja

menetelma yrityksen prosessien kuvaamiseen ja tutkintaan.

GNU General Public License (GNU-hankkeen yleinen lisenssi) eli
lyhennettynd GNU GPL tai pelkkd GPL on vapaiden ohjelmistojen
julkaisemiseen tarkoitettu lisenssi, joka antaa kenelle tahansa oi-
keuden kayttaa, kopioida, muuttaa ja jakaa edelleen ohjelmia ja nii-

den lahdekoodia.

Hypertext Markup Language on avoimesti standardoitu kuvauskieli,
jolla voidaan kuvata hyperlinkkeja sisaltavaa tekstia eli hyperteks-

tia.

on relaatiotietokantaohjelmisto. MySQL-tietokannan yhteyteen
rakennettava ohjelmalogiikka tehdaan usein PHP-, Python- tai Perl-

ohjelmointikielella.

PHP: Hypertext Preprocessor on ohjelmointikieli, jota kaytetaan
erityisesti  Web-palvelinymparistdissd dynaamisten web-sivujen

luonnissa.

Secure Shell on salattuun tietoliikenteeseen tarkoitettu protokolla.

Unified Modeling Language on Object Management Groupin
(OMG) vuonna 1997 standardoima graafinen mallinnuskieli.

eXtensible Markup Language on merkintakieli tai standardi, jolla
tiedon merkitys on kuvattavissa tiedon mukana. XML-kieltéa kayte-
taan sekd formaattina tiedonvalitykseen jarjestelmien valilla etta

formaattina dokumenttien tallentamiseen.



1 Johdanto

Tasséa opinnaytetydssa tutkittiin kaupallisia ja vapaan lahdekoodin asiakastuki-
jarjestelmia seka asiakasrajapinnan komponenttien vaikutusta asiakastuen pro-
sesseihin. Tyon tarkoituksena oli yhtenaistaa Sitefactory Oy:n asiakasrajapintaa
ottamalla kayttoon asiakastukijarjestelma ja tutkimalla asiakasrajapinnan on-
gelmakohtia hyédyntden BPMN-menetelmaa. Asiakastukijarjestelma otettiin
yrityksessa paivittaiseen kayttoon ja sen tuli toimia asiakasrajapintaa yhdistava-
na tekijana. Lahtokohtana toimivat yrityksen silloinen asiakaspalvelu- ja toimin-
tamallit. Tyo aloitettiin kevaalla 2010 ja se jatkui syksyyn 2011 asti. Tyon aikana
yritykseen otettiin testattavaksi etsitty vapaan lahdekoodin asiakastukijarjestel-
ma OsTicket, jonka jalkeen paadyttiin valitsemaan maksullinen vastaava jarjes-
telma Zendesk kayttoonotettavaksi. Opinnaytetyon rakenne muuttui huomatta-
vasti kevaalla 2011.

1.1 Sitefactory Oy

Sitefactory Oy on joensuulainen vuonna 2000 perustettu yritys. Toimistoja yri-
tyksella on talla hetkella Joensuussa, Helsingissa ja Tampereella. Sitefactory
tydllistaa n. 20 henkea. Vuonna 2010 yrityksen liikevaihto oli n. 1 200 000 €.
Vuonna 2011 liikevaihdon arvioidaan olevan noin 1 450 000 €. Kaupparekiste-
rissa Sitefactory luokitellaan mainostoimistoksi, mutta palvelut keskittyvat verk-
kopalveluiden tuottamiseen ja verkkoldasnaolon hallintaan. Asiakkaita yrityksella
oli vuonna 2011 n. 1200 kpl. Asiakkaat edustavat laajasti eri toimialoja ja koko-

luokat vaihtelevat mikroyrityksista porssiyhtidihin.

1.2 Opinnaytetyon tarkoitus ja tehtava

Opinnaytetyon tarkoituksena oli parantaa Sitefactory Oy:n asiakkuuksien hallin-
taa, parantaa asiakastuen tehokkuutta ja yhtenaistaa asiakasrajapinnan toimin-
taa. Ongelmana yrityksessa koettiin asiakastuen kasvava méaara ja asiakastu-
keen sekéa tukipyyntbjen selvittamiseen kuluva aika. Tehtavana oli tutkia ja 10y-
taa yrityksen toimintamalliin soveltuva asiakastukijarjestelméa. Asiakastukijarjes-
telmén tehtdvana on yhtenaistad asiakasrajapintaa ja parantaa asiakasrajapin-

nan toimintaa ja tehokkuutta.



2 Asiakasrajapinta ja komponentit

2.1 Asiakasrajapinta

Rajapinta on vuorovaikutuspiste, jossa vahintaan kaksi jarjestelmaa liittyvat toi-
siinsa. Tassa tydossa maaritettiin rajapinnan osapuoliksi asiakkaat ja heidan
kayttamansa palvelut seka asiakkaiden ja tyontekijoiden kaytt6on otettava asia-

kastukijarjestelmé. Vuorovaikutuspisteena toimivat web-kayttoliittymat. [1.]

Asiakasrajapinnoiksi maaritella&n asiakkaiden kayttdmat kayttoliittymat, joilla
ohjataan erilaisia sovelluksia ja toimintoja sek& toimitetaan tukipyyntéja ja toi-
meksiantoja. Asiakkaiden kayttamat palvelut sidotaan kayttoliittymiin ja niiden
takaa l0ytyviin toiminnallisuuksiin. Kayttéliittymana toimii yleensa selainyhtey-
delld haettu www-sivusto. Asiakasrajapinnan maarittaminen yrityksessa kehittaa
asiakaspalvelua ja sen tehokkuutta. Rajapintaa hallinnoivat osapuolet yritykses-
sa tarvitsevat tyOkaluja sen hallintaan ja yllapitamiseen. Tassa opinnaytetydssa
olennaisimmassa osassa ovat tutkittavat asiakastukijarjestelmat ja tukipyynttjen

prosessit. [1.]

2.2 Rajapinnan komponentit

Rajapinnan komponenteiksi tdssa tydssd maaritellaan palvelut, asiakkaat ja
henkilokunta, joka hoitaa asiakkaiden tarvitsemaa tukea ja palvelua. Tarkein
asiakasrajapinnan komponentti tassa opinndytety6éssa on kayttoon otettava
asiakastukijarjestelma. Aikaisemmin varsinaista asiakastukijarjestelmaa ei ollut
vaan tukipyynnot ja toimeksiannot kasiteltiin yrityksessa puhelimitse tai sahko-

postitse.

2.2.1Asiakastukijarjestelméa

Asiakastukijarjestelmd on tyodkalu, jossa padasiassa kéasitellaan asiakkaiden
jattamia tukipyyntoja. Tukipyynnot sisaltavat tietoa asiakkaiden kohtaamista
ongelmista yrityksen tuotteissa tai muunlaisista asiakastukeen liittyvista aihe-
alueista. Asiakastukijarjestelmissa tukipyyntoja kasitellddn yleisesti tiketteina.

Tiketti on viesti, joka pitda sisallaan tukipyyntoon liittyvaa informaatiota. Asia-



kastukeen liittyvia aihealueita voivat olla yrityksen palveluihin liittyvat kysymyk-
set, palveluissa kohdatut ongelmatilanteet tai palveluiden myyntiin liittyvat vies-

tien vaihdot.

Yritykset tarjoavat usein tukea asiakkailleen puhelimen tai saéhkopostin valityk-
sella. Kun asiakasmaara kasvaa isommaksi, saattaa yritys kokea tarvetta jarjes-
telmélle, joka tehostaa asiakastukea ja asiakkuuksien hallintaa seka yhtenais-
taa asiakasrajapinnan toimintaa. Asiakastukijarjestelmalla pyritaan tehostamaan
ja nopeuttamaan pyyntoihin vastausta ja niihin reagoimista. Tassa opinnayte-
tyossa tutkitaan maksullisia ja vapaan lahdekoodin asiakastukijarjestelmia.

2.2.2Kayttoliittymat

Kayttoliittyma on rajapinta, jossa kayttaja kayttaa laitetta tai ohjelmistoa. Se voi-
daan maaritella myods painikkeina tai muina osina, joilla ohjataan haluttua toi-
mintoa. Tassa tydssa kayttoliittymana toimii padasiassa selaimilla haetut www-

sivustot.

3  Opinnaytetydon menetelmalliset valinnat

3.1 Asiakasrajapinnan prosessien tutkinta

Asiakasrajapinta sisaltaa useita komponentteja, kuten aikaisemmin todettiin.
Jotta ongelmia voitaisiin selvittdéa paremmin, kaytettiin tassa tydssd UML-
notaatiota muistuttavaa BPMN-notaatiota. Notaation mahdollistamalla merkinta-
tavalla kuvataan asiakasrajapinnan prosessien kulkua seka asiakkaiden ja yri-
tyksen valisia elementtejd. Tassa tydssa keskityttiin asiakastukiprosesseista
tukipyyntoihin ja niiden tutkintaan.

3.2 Asiakastukijarjestelméan etsintéa

Uuden asiakastukijarjestelman etsimiseen kaytettiin padasiassa internetia, kos-
ka laajin tarjonta keskittyy sinne. Tehtavana oli etsia nelja jarjestelmaa, jotka

vastaavat Sitefactoryn asettamia vaatimuksia. Nama jarjestelmét esiteltiin yri-
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tykselle ja niista valittiin yksi, joka otettiin kayttdon yrityksen paivittaiseen toimin-

taan.

Vaihtoehtona olivat maksulliset ulkoiset palvelut tai avointalahdekoodia kaytta-
vat ilmaiset jarjestelmat. Avoimen lahdekoodin jarjestelmat vaativat asennuksen
yrityksen palvelimelle. Niitd etsitdessé on siis syyta ottaa huomioon palvelimen
asetukset ja teknisetvaatimukset. Jotkin maksulliset jarjestelmat vaativat myos
asennuksen palvelimelle, mutta padasiassa niita myyvat yritykset tarjoavat sa-

maan hintaan palvelintilan ja palvelun yllapidon.

3.3 Asiakastukijarjestelmén vaatimukset

Etsittavien asiakastukijarjestelmien ei-toiminnallisina vaatimuksena oli seuraa-

vat kohdat, jotka maaritettiin opinnaytety6n alkuvaiheessa.

toteutuskielend PHP versio 5 tai uudempi versio

— tietokannan toteutus MySQL versio 5:ll& tai uudemmalla versiolla
— apache/debian-palvelintuki

— selainyhteydell& toimiva kayttoliittyma

— ensisijaisesti ilmainen

— mahdollisesti vapaa lahdekoodi

— ulkoasun muokattavuus

— kieliversiointimahdollisuus tai suomenkielinen kayttéliittyma

Etsittavien asiakastukijarjestelmien toiminnallisina vaatimuksina olivat seuraavat

kohdat, jotka maaritettiin opinnaytetyon alkuvaiheessa.

— asiakastukijarjestelma kasittelee tukipyyntoja tiketteina
— tulleista tukipyynndista annetaan ilmoitus sahkopostitse

— on suositeltavaa ettei asiakkaan tarvitse rekisteroitya jarjestelmaan



11
— jarjestelman kayttéliittyma on helppo kayttaa
— jarjestelméa soveltuu usealle yllapitajalle
— tukipyyntdja voidaan tilastoida

— jarjestelma siséltaa tietopankkiominaisuuden

jarjestelman virheisiin 16ytyy helposti apu
3.4 Asiakastukijarjestelman arvostelu

Tutkittuja asiakastukijarjestelmia arvosteltiin niiden ei-toiminnallisten ja toimin-
nallisten vaatimusten tayttymisen perusteella. Asiakastukijarjestelmien ominai-

suudet ja toiminnot listattiin ja verrattiin taulukkona.

4  Tutkitut asiakastukijarjestelmat

Sitefactory Oy:lle etsittiin ennen tydn aloittamista nelja vaihtoehtoista asiakastu-
kijarjestelmaa esiteltavaksi. Jarjestelmia etsittiin paaasiassa internetin kautta ja
yhteensa niitd tutkittin n. 20 kappaletta. Tassa osiossa esitelldan kolme asia-
kastukijarjestelmaa, joista koottiin perusselvitys yritykselle.

Tutkituista jarjestelmista valittiin OsTicket-asiakastukijarjestelma testattavaksi.
Ennen sen asennusta oikealle palvelimelle, asennettiin se virtuaaliselle Apache-
palvelimelle testattavaksi. Virtuaalisella palvelimella jarjestelméan muokkaus ja
testaus on paljon turvallisempaa. Kun jarjestelma oli muokattu halutunlaiseksi,
asennettiin se Sitefactory Oy:n omistamalle palvelimelle. My6hemmassa vai-
heessa paadyttiin kuitenkin ottamaan kayttoon toinen, myéhemmin havaittu ja

maksullinen asiakastukijarjestelma.

Kayttoonotettavaksi asiakastukijarjestelméksi valittiin maksullinen Zendesk, joka
esitelladn opinnaytetydssd myohemmin. Sen ominaisuudet tarjosivat laajem-
man raportoinnin ja tikettien hallinnan verrattuna muihin tutkittuihin jarjestelmiin.
Seuraavaksi esitellddn tutkitut asiakastukijarjestelmat ja niiden ominaisuudet

seka OsTicket-jarjestelman asennuksen vaiheet.
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4.1 OsTicket

OsTicket valittiin testattavaksi Sitefactoryn kayttoon, koska se on kevyt, helppo-
kayttdinen, ei vaadi asiakkaan rekisteroitymista ja on vapaaseen lahdekoodiin
perustuva asiakastukijarjestelma. Suomenkielista versiota ei viela 16ytynyt, mut-

ta se oli toteutettavissa.

4.1.10sTicketin kuvaus

OsTicket on PHP- ja HTML-kielellda toteutettu asiakastukijarjestelma, jossa
asiakaspyyntoja kasitelladn tiketteina. Se on GNU-lisenssin alainen vapaanlah-
dekoodin jarjestelméa ja on laajasti kaytossa eri IT-alan yrityksissa ympari maa-

ilmaa. Jarjestelman palvelinvaatimuksia esitetdan taulukossa 1. [2.]

Taulukko 1. OsTicket palvelinvaatimukset ja jarjestelmaversio [2.]

Toteutuskieli/asennusvaati- | Tietokanta/asennusvaati- |Versio
mus mus

PHP 4.3 tai uudempi / HTML | MySQL 4.1 tai uudempi 01.06.10

4.1.20sTicketin ominaisuudet

OsTicket-asiakastukijarjestelmassa tiketit luodaan asiakkaan lahettdmalla sah-
kopostilla, lomakkeella tai henkilokunta luo ne itse puhelun tai muun yhteyden-
oton perusteella. Henkilokunnalla on vaihtoehtona luoda uusi tiketti, joko suo-
raan hallinnan kautta tai samasta nakymasta, mita asiakkaat kayttavat. Luodut
tiketit tallennetaan tietokantaan. Sahkdpostilla [&hetetyt viestit konvertoidaan
automaattisesti tiketeiksi tai henkilosto kirjaa ne. Tikettien hallintaan kuuluu prio-
risointi, erddntymispaivamaara, ohjaus tietylle osastolle, sisaiset kommentit se-
k& keskusteluominaisuus. Kategoriavalinta toimii osastoittain ja se soveltui hy-
vin Sitefactoryn toimintaan. Osastot ovat hallittavia kayttajaryhmia. Osastoja
voidaan muokata yllapitajan toimesta halutuiksi. Kun tiketti vastaanotetaan, la-
hetetddn automaattinen vastaus jarjestelman asiakastukivastaavalle tai henki-

[6lle, joka on merkitty kyseisen osaston asiakastukivastaavaksi. Asiakastukivas-



13

taava voi ohjata tdman jalkeen tiketin suoraan osaston henkilostolle. Automaat-

tinen vastaus on konfiguroitavissa jarjestelman asetuksista. [2.]

Henkilokunnan ominaisuuksina ovat sisaiset muistiinpanot, jotka eivat nay asi-
akkaalle. Tiketeistd voidaan muodostaa konfiguroitavia help topic artikkeleita,
joita voidaan kayttdd hyvéaksi ongelmien toistuessa. Henkilbkunta pidetdan ajan
tasalla sahkopostitse lahetettavilla huomautuksilla ja sanomilla. Taméakin omi-
naisuus on konfiguroitavissa jarjestelman asetuksista. Tukihistoria on myds se-
lattavissa. Raportointi, tikettien tilastointi ja tehokkuuden analysointi koettiin Os-
Ticket-asiakastukijarjestelmasséa puutteelliseksi. [2.]

Hyvana ominaisuutena ja syyna miksi OsTicket-asiakastukijarjestelma valittiin
asennettavaksi on, etté asiakkaan ei tarvitse rekisteroitya jarjestelméaéan voidak-
seen lahettad tukipyynttja. Asiakas voi seurata omien tikettien kulkua sahko-
postiosoitteen ja tiketin tunnisteen avulla. Jarjestelmé sisaltad myo6s kuvantun-
nistusominaisuuden (captcha), jolla varmistetaan, ettei viestin lahettajana ole
haittaohjelma tai ohjelmoitu botti. Kuvatunnistusominaisuus on my6s konfiguroi-
tavissa jarjestelman asetuksista. Rekisterditymattomyys asiakkaan ndkokulmas-
ta alentaa kynnysta lahettad asiakaspyyntd lomakkeella puhelimen sijaan, joka

oli toivottu ominaisuus Sitefactoryn puolesta.

Jarjestelman asennukseen loytyi selkeéat ohjeet tekijoiden sivustolta ja kattavat
keskustelut jarjestelman kehityksestd, jotka ovat kaikille avoinna. Myds jarjes-
telman virheista 16ytyi kattava informaatio ja OsTicketin kehitystiimi tuntui ole-
van ajantasalla jarjestelméan ongelmista. Yleiskuva jarjestelmasta ja sen ominai-
suuksista oli hyvin vakuuttava muiden vapaanlahdekoodin jarjestelmien rinnalla.

OsTicket nayttaisi olevan suunnanantajana muille vastaaville jarjestelmille.

4.1.30sTicketin asennus virtuaaliselle palvelimelle

Ennen OsTicket asiakastukijarjestelmén asennusta varsinaiselle palvelimelle
asennettiin se virtuaaliselle palvelimelle. Valitsin palvelimeksi WampServer
2.0:n. Se vastasi hyvin varsinaista palvelinta, jarjestelman vaatimuksia kaytetta-
vasta PHP versiosta sekd MySQL versiosta. WampServer oli myos kaytetta-

vyydeltaan hyva ja entuudestaan tuttu. [3.]
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Taulukko 4. WampServer 2.0:n tekniset tiedot [3.]

Palvelinversio PHP tuki Tietokantatuki
Apache 2.2.11 PHP 5.3.0 MySQL 5.1.3.6

Asiakastukijarjestelma asennettiin samalla tavalla virtuaalipalvelimelle kuin var-
sinaisellekin palvelimelle. Asennukseen palataan tydssd myohemmin ja selvite-
tdan tarkemmin sen vaiheet. Asennuspaketin voi ladata OsTicketin kotisivuilta.
Asennuksen ollessa valmis virtuaalipalvelimelle siirryin kaantdmaan jarjestel-

man hallintapuolta suomen kielelle.

Jarjestelmasta kaannettiin kaikki olennaisimmat osat kuten navigointilinkit ja
suurinosa asetusvalinnoista. Jarjestelman alkuperéinen kieli oli englanti ja kayt-
tokieleksi valittiin suomenkieli. Kieliversiointi tapahtui jarjestelman html- ja PHP-
tiedostojen kautta. Navigoinnin k&annokset toteutettiin suoraan class.nav.php

tiedostoon, jossa ne oli maaritelty taulukkona.

Jarjestelman kieliversiointi osoittautui helpoksi, mutta jokseenkin tyolaaksi vai-
heeksi tyossa. Jarjestelman k&dantdminen suomenkielelle vei yhteensa noin 16
tuntia tyGaikaa.

4.1.40sTicketin asennus Sitefactory Oy:n palvelimelle

Kun OsTicketin asennus oli testattu virtuaalipalvelimella, siirryttiin asentamaan
sitd varsinaiseen ymparistoon. Sitefactory Oy:n palvelin vastasi hyvin OsTicke-
tin vaatimuksia. Palvelimen tuli tukea PHP 4.3 versiota tai uudempaa, seka
MySQL 4.1 versiota tai uudempaa. Ennen asennuksen aloittamista luotiin
MySQL-tietokanta, jolle luotiin kayttaja. Kayttajalla tulee olla kaytettavaan tieto-
kantaan taydet oikeudet. Kyseistd tietokantaa ja sen kayttajatilia kaytetddn

mydhemmassa vaiheessa asiakastukijarjestelman asennuksessa.

Ensimmaiseksi siirrettiin asennuspaketti palvelimelle sille varattuun kehitysym-
paristoon. SSH-yhteyttd kayttaen annettiin seuraavaksi siirretyille tiedostoille
oikeudet komennolla sudo chmod 770 * -R. Tall& komennolla annetaan rekursiivi-

sesti tiedostohakemiston omistajille ja ryhmille suoritus-, kirjoitus- ja lukuoikeu-
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det. Muilta kayttajiltéa rajataan oikeudet kokonaan. Seuraavaksi asennuksessa

kutsutaan sen asennusskriptia selaimella kuvan 1 mukaisesti.

@ osTicket Installer - Windows Internet Explorer

S \
[ ] /] fostick B.0/upload/s
QLU - Iﬁ http://localhost/osticket 1.6.0/upload/setupy

& osTicket Installer

65“(ket Keed help? Professional Installation Available

Support Center Ticket Tracking

osTicket version 1.6 Stable - Basic installation

Configuration file {ost-config.php) mizsing!

Configuration file missing!

osTicket installer requires ability to write to the configuration file, includelost-config.php. A template copy is lecated in the include directory
(include/ost-config-sample.php).

Rename the sample file to ost-config.php and click continue below.

If sample config file is missing - please make sure you upleaded all files in 'upload” folder or refer to the Installation Guide. Howewer, if you are
trying to upgrade the sy=tem then click here.

Done? Continue:

Copyright @ 2010 osTicket.com. All Rights Reserved.

Kuva 1. OsTicket-asiakastukijarjestelman asennusskriptid kutsutaan ensimmai-

sen kerran.

Kuten kuvasta 1 huomataan, jarjestelma ilmoittaa konfigurointitiedoston puut-
tumisesta. Konfigurointitiedoston ost-config-sample.php nimi taytyi kdyda muut-
tamassa ost-config.php:ksi. Seuraavaksi asennuksessa siirryttiin jarjestelméan

perusasetusten luontiin (kuva 2).
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ﬁ osTicket Installer - Windows Internet Explorer

mv |£} http‘.,-';’ioca[hust-’nsticlcet_l.ﬁ.ﬂ_fuplclad.-"zetip..-’i_nstall.php

g osTicket Installer

osTicket wersion 1.6 Stable - Basic installation

All figlds are requirsd.

Url to osTicket installsbon on your server and the title.

HelpDesk URL: http:/fllecalhostiosticket 1.6 Wupload!
HelpDesk Title: osTicket :: Bupport Tickst System

Default system email (2.9 supperti@yourdomam.com) You can change or add more emails later.
Defzult Email:

Min of spc characters for the password. You can change or add maore users later.

U=zzrname:
Paszword:

Password (agsin):

Email:

Database
My501 {version 4.44) is the onhy datsbace supported at the moment.

MyS0 Table Prefoc ost_

My501 Hostname: localhost

My5Q1 Database:

My50L Usamame:
My 501 Password:

Copyright 8 2010 esTicket.com. All Rights Reserved,

Kuva 2. OsTicket-asiakastukijarjestelman asetukset syotettiin lomakkeella.

Jarjestelmalle tuli maarittdd nimi, oletussahkoposti, yllapitajan tiedot seka tieto-
kantaa varten tulevien taulujen etuliitteet. Tietokanta asetuksiin taytyi maarittaa
palvelimen nimi tai osoite, tietokannan nimi seké kayttdja ja salasana. Jarjes-
telma luo asennuksen yhteydessa kaikki tarvittavat tietokantataulut automaatti-
sesti annettuun tietokantaan. Jos kaikki tiedot olivat oikein, ilmoittaa asennus-

skripti seuraavassa vaiheessa asennuksen onnistuneen kuvan 3 mukaisesti.
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DsTcket Installer - Windows Internet Explorer

@@

"_é osTicket Installer

£ | http://locathost/osticket 1.6.0/upload/setup/install.php

osTicket version 1.6 Stable - Basic installation

Congratulations osTicket basic installation completed!

important!
Congratulations your new support ticket system is installed. “our next step is to fully configure your new sup
before vou get to it please take a minute to cleanup.

Change permission of ost-config.php to remove write access

chmod 644 include/ost-config.php

Delete setup directory

After verifying that yvour installation completed correctly please delete setup folder.

Postnstall Setup
ou can now log in to Admin Panel with the username and password yvou created during the install process. .
proceed with post-install setup. For complete and upto date guide see osTicket wiki

Pleaze note that the system iz zet to offline by default - az admin you can =till login to staff control panel.

Commercial Support Available
Don't let technical problems impact your customer support experience. Get guaranteed rezponse times and ac
team. We can also customize the system to meet your unique needs. For more information or to dizcuss vour

Admin Panel Post Install Guide

Thank you for choo=ing osTicket and best of luck - osTicket Team

Copyright @ 2010 osTicket.com. All Rights Resenved.

Kuva 3. OsTicket-asiakastukijarjestelman asennus on valmis.

liImoituksen yhteydessa kehoitetaan myds muuttamaan asennustiedoston oi-
keudet seka poistamaan asennushakemisto kokonaan pois. Naiden muutosten

jalkeen OsTicket on valmiina kaytettavaksi.

4.2 Hesk desk software

Hesk desk-asiakastukijarjestelmd on hyvin OsTicketin kaltainen jarjestelma.
Sekin on GNU-lisenssin alainen. Valinnassa Hesk desk sijoittui toiseksi, koska
sen hallintaominaisuudet ovat hieman niukemmat kuin OsTicketissa. Paatok-
seen vaikutti myds Hesk deskista I0ydettyjen ongelmien paljous seka kayttdliit-

tyman ulkonako ja kaytettavyys.
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4.2.1Hesk deskin kuvaus

Hesk desk on PHP- ja HTML-kielelld toteutettu asiakastukijarjestelma, jossa
asiakaspyynttja kasitelladn tiketteina. Tiketit luodaan asiakkaan l&hettamalla
lomakkeella ja luodut tiketit tallennetaan tietokantaan. Jarjestelmén palvelinvaa-
timuksia esitetddn taulukossa 2. [5.]

Taulukko 2. Hesk desk palvelinvaatimukset ja jarjestelmaversio [5.]

Toteutuskieli/asennusvaati- | Tietokanta/asennusvaati- | Versio
mus mus

PHP 4.3.2 tai uudempi / MySQL 4.0 tai uudempi  |02.01.10
HTML

4.2.2Hesk deskin ominaisuudet

Hesk desk-asiakastukijarjestelmassa asiakas voi lahettaa tukipyyntdja lomak-
keella tai henkilokunta voi kirjata samaisella lomakkeella tiketin esim. erillisen
tukipyynnon perusteella. Tukipyyntd muodostetaan OsTicket-jarjestelman kal-
taisesti tiketiksi, johon voidaan mm. liittda tiedostoja ja ohjata se tietylle osastol-
le. Muita asiakaspuolen tiketin ominaisuuksia on priorisointi ja omien tikettien
seuranta. Asiakkaalta ei vaadita myodskaan kirjautumista jarjestelmaan uuden
tiketin luonnin yhteydessa. Omia tukipyyntdja asiakas paasee seuraamaan tike-

tille asetetun tunnisteen avulla. [5.]

Hallintapuolen ominaisuudet olivat hyvin samankaltaiset kuin OsTicket-
jarjestelméssa, mutta vaheisemmat. Hesk Desk tarjoaa poikkeuksena niiden
lisdksi raportointiominaisuuden, jossa voidaan hakea tietyltd aikavaliltd avoimi-
en ja ratkaistujen tikettien maarat. Haun jalkeen saadut tulokset listataan alle-
kain. Ominaisuus on ideana hyva, mutta kayttajalle se ei anna kovinkaan paljon

hyodyllista informaatiota, joka vaikutti negatiivisesti paatokseen. [5.]

Hyvana ominaisuutena muihin tutkittuihin asiakastukijarjestelmiin verrattuna on

alykas tietopankki, johon voidaan lisata tukipyyntOaiheita. Aiheisiin kootaan ar-
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tikkeleita, joita ehdotetaan kayttgjalle ennen tukipyynnon lahettamista. Kayttaja
voi myoOs vaihtoehtoisesti hakea ratkaisua kysymyshaulla. Tama ominaisuus
karsisi toistuvia tukipyyntdja, vahentaisi tikettien kokonaismaaraa seka tehos-
taisi palvelua, koska haku vahentaisi aloitetta uuden tiketin luontiin. Kysy-
myshaun lisdksi apua ongelmiin voidaan etsid osastoittain seka artikkeleittain.

[5.]

Hesk deskin asennusinformaatio on huono. Heidan sivustollaan ehdotetaan
vain maksullista asennuspalvelua. Yritys joka omistaa oman palvelimen tai on
kyvykas asentamaan jarjestelman itse, tarvitsisi vain yksityiskohdat asennuksen
vaiheista, kuten OsTicket—asiakastukijarjestelman kohdalla. Sivustojen keskus-
telupalstat tarjoavat kuitenkin hyvaa tietoa ongelmiin ja kehitykseen. Jarjestel-
masta on myo6s keskustelupalstojen mukaan I6ydetty paljon ongelmakohtia, joi-
ta yritetaan ratkaista. Tasta ja Hesk Desk—jarjestelman versiosta, voidaan paa-

tella sen olevan viel& kehitysasteessa. [5.]

4.3 Trellis desk

Trellis desk on kolmesta tutkitusta asiakastukijarjestelmasta kayttoliittymaltaan
nayttavin ja miellyttavin kayttdd. Se tarjoaa kahden ensimmaisen jarjestelméan
tapaan asiakas- ja hallintandkyman. Trellis desk on myds vapaanlahdekoodin
jarjestelma. Se sijoittui vertailussa kolmanneksi, koska se vaatii kayttajan rekis-

terditymisen. [6.]

4.3.1Trellis deskin kuvaus

Trellis desk on PHP- ja HTML-kielella toteutettu asiakastukijarjestelma, jossa
asiakaspyyntoja kasitellaan aiemmin esiteltyjen jarjestelmien tapaan tiketteina.
Tiketit tallennetaan tietokantaan. Jarjestelman palvelinvaatimuksia esitetaan

taulukossa 3. [6.]

Taulukko 3. Trellis desk palvelinvaatimukset ja jarjestelmaversio [6.]

Toteutuskieli/asennusvaati- | Tietokanta/asennusvaati- | Versio
mus mus

PHP 5.3/ HTML MySQL 4.1 tai uudempi | 2.0
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4.3.2Trellis deskin ominaisuudet

Trellis desk-asiakastukijarjestelméassa tiketit luodaan asikasnakymasta [oytyval-
l& lomakkeella. Ensimmaiseksi tiketti valitaan ohjautumaan jollekin tietylle osas-
tolle, jonka jalkeen kirjoitetaan tarkempi kuvaus tukipyynndsta. Tiketille voidaan
asettaa prioriteetti tai liitetiedosto. Nailta osin Trellis Desk muistuttaa paljon mui-
ta tutkittuja jarjestelmid. Uuden tiketin luonnin yhteydessa asiakkaalta ei viela
vaadita kirjautumista jarjestelmaan, mutta omia tiketteja seuratessa vaaditaan
rekisterditymista. Aikaisemmin esitellyissa jarjestelmissa rekisterdityminen ei ole

valttamaton. [6.]

Trellis deskin hallintapuoli on ominaisuuksiltaan OsTicket-jarjestelmda hieman
laajempi. Osasto-, kayttdja- ja tiketointiasetuksien lisaksi jarjestelma tarjoaa ul-
koasun teemojen vaihdon sekd suoran yhteyden tukipalveluun. Hesk deskiin
verrattuna kayttoliittyma on selkea ja helposti ymmarrettava. Trellis desk tarjoaa
myo6s Hesk deskin kaltaisen Knowledgebase-ominaisuuden. Tutuista ongelmis-
ta voidaan luoda tietopankkiin artikkeleita, joita asiakkaat voivat lukea ja hakea
ratkaisuja ongelmiin oman kayttoliittyman kautta. Trellis deskin hallinnasta 16y-

tyy myods oma osio tietopankin vaatimampaan hallintaan. [6.]

Toiminnoiltaan ja hallinnan laajuudeltaan Trellis desk olisi voinut sijoittua valin-
nassa korkeammalle, mutta rekisteroitymispakosta muodostui kriittisin tekija sen
sijoitukseen. Toiminnallisuudeltaan sekd kokonaisluonteeltaan Trellis desk
muistuttaa eniten kayttoonotettua Zendeskia, joka esitellaan opinnaytetydssa

myo6hemmin.

5 Zendesk-asiakastukijarjestelma

Zebdesk on maksullinen asiakastukijarjestelmé, joka on ominaisuuksiltaan
huomattavasti muita tutkittuja asiakastukijarjestelmia laajempi. Zendeskissa
tukipyyntoja kasitelladn muiden jarjestelmien tapaan tiketteind. Zendesk otettiin

Sitefactoryn kayttoon kevaalla 2011.
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5.1 Kuvaus

Zendesk on tutkittujen ilmaisten jarjestelmien tapaan HTML- ja PHP-kielella to-
teutettu asiakastukijarjestelma, jota kaytetddn selainyhteyden avulla. Zendesk
tarjoaa tukijarjestelméan lisdksi jarjestelman palvelintilan ja palvelun yllapidon,
joten yrityksen ei tarvitse omistaa omaa palvelinta sen kayttdmiseen. Kaytbn
hinnoittelu maaritelladn kayttdjien maaran perusteella. Zendeskisséd luodaan
kayttajista ns. agentteja seka yllapitajia. Hinnoittelu maaraytyy niiden maaran
perusteella kuukausihinnaksi. [7.]

Zendesk tarjoaa yritysten tarpeisiin ja kokoon nahden erityyppisia pakettiratkai-
suja. Aloituspakettiin kuuluu asiakastuen perustoiminnot, seka kolmelle agentille
kayttajatilit. Aloituspaketissa hinta on 9 dollaria kuukaudessa yhtéa kaytossa ole-
vaa agenttitilia kohden. Seuraava ominaisuuksiltaan laajempi normaalipaketti
siséaltaa tietopankkiominaisuuden, keskustelufoorumin ja automaattiset tyytyvai-
syyslaskelmat, seka asiakastuen perusominaisuudet. Peruspaketin hinta on 29
dollaria kuukaudessa yhta kaytossa olevaa agenttitilia kohden. Pluspaketti tar-
joaa perusominaisuuksien lisaksi paasyn lisatoimintoihin, kuten raporttien luon-
tiin. Pluspaketin hinta on 59 dollaria kuukaudessa yhta kaytdssa olevaa agentti-
tilid kohden. Laajimpana pakettina on ns. yrityspaketti, joka tarjoaa taydelliset
hallintaominaisuudet kaikkien perustoimintojen lisaksi. Yrityspaketin hinta on
119 dollaria kuukaudessa yhta kaytossa olevaa agenttitilia kohden. [7.]

5.2 Ominaisuudet

Zendesk tarjoaa paljon erillaisia ominaisuuksia, riippuen minkélainen versio jar-
jestelmasta yrityksella on kaytbssa. Tassa tyossa esitellddn yritykselle kayt-

tdOnotettua versiota.

5.2.1Tiketit

Zendesk-asiakastukijarjestelmassa voidaan luoda tiketteja monella eri tapaa.
Asiakas voi lahettdad tukipyynnon www-sivuilta |10ytyvan lomakkeen avulla, hen-
kilokunta voi luoda itse uuden tiketin jarjestelman kautta tai jarjestelmaéan voi-

daan tehd& asetus, joka ohjaa tiettyyn sdhkodpostiosoitteeseen tulevat viestit
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suoraan jarjestelman tiketeiksi. Jarjestelmédan on tehty myos integrointi Twitter

palvelusta, jonka avulla viestit voidaan konvertoida suoraan tiketeiksi.

Tiketin luonnin jalkeen se asetetaan tilaan "Open”, jossa se odottaa asiakastuen
kasittelya. Tiketti voidaan maarata taman jalkeen agentille. Kun agentti ottaa
tiketin haltuun, tiketin tila muutetaan "Pending” -tilaan, jossa se odottaa asiak-
kaalta lisainformaatiota tai agentin jatkokasittelya. Kun tiketti on ratkaistu ja asi-
akkaalta saadaan ilmoitus ongelman selviytymisesta, asetetaan se tilaan "Sol-
ved’. Zendesk pitdd asiakasta ja maarattya agenttia ajantasalla lahettamalla
tiketin tilan muuttumisesta sahkopostia kummallekin osapuolelle. Tiketeille voi-
daan asettaa myds prioriteetti, tyyppi ja yhteydenoton tyyppi. Tikettien nakyvyys
vaihtelee hallinnassa agenteittain. Vaihtoehtona on mm. tarkastella kaikkia rat-
kaisemattomia ja agenteille maaraamattomia tai omalle ryhnmalle kuuluvia tiket-

teja.

Yllapitajat voivat muodostaa ns. Trigger-toimintoja. Naiden toimintojen avulla
muodostetaan automaattisia viesteja. Triggereita voidaan asettaa eri tapahtu-
miin, esimerkiksi uuden tiketin luonnin yhteyteen, tiketin kommentoinnin yhtey-
teen tai kun tiketti maarataan jollekin tietylle agentille. Vaihtoehtoja on noin 20
eri toimintoa ja kullekin toiminnolle voidaan maarittda yksi tai useampi lisdehto.

Vastaavanlainen ominaisuus on myds makrot.

Makrot ovat valmiiksi asetettuja vastauksia, joiden avulla voidaan nopeasti vas-
tata yleisiin tukipyynt6ihin standardilla vastauksella, jonka avulla saastetaan
aikaa tikettien kasittelyssa. Makrojen avulla voidaan myds automaattisesti aset-
taa halutut ominaisuudet tiketeille. Makrot voidaan asettaa agenteille kaytetta-
vaksi tai pelkastaan yllapitajille, mutta padasiassa makrojen hallinta kuuluu ylla-
pidolle.

5.2.2Kayttajienhallinta

Zendesk-asiakastukijarjestelmaan voidaan luoda organisaatioita kayttajien pe-
rusteella. Esimerkiksi samasta sahkopostidomainista tulevat tukipyynnét ohja-
taan samalle organisaatiolle kuuluviksi tiketeiksi. Zendesk tarjoaa kayttajienhal-

linnan, jossa kayttgjia voidaan maarittdd organisaatioihin, lisata heille yhteystie-
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toja seka selata avoimia ja ratkaistuja tiketteja kayttajakohtaisesti. Tikettien se-
laushistoria on hyva ominaisuus tarkasteltaessa palvelun toimivuutta pidemmal-
la aikavalilla, asiakasta ja palvelua kohden. Yrityksen oma organisaatiohallinta

on myos toteutettu hyvin.

Zendeskissa maaritelladn oma henkilostd seuraaviin kayttajatyyppeihin. Admin-
kayttdja on koko asiakastukijarjestelman yllapitaja, jolla on oikeudet kaikkiin
Zendeskin ominaisuuksiin. Agentit ovat taas henkil6itd, jotka hoitavat paaasias-
sa tukipyyntdja, mutta omaavat rajatut hallintaominaisuudet. N&aitd ominaisuuk-
sia on esimerkiksi kayttajien tietojen paivitys ja raporttien tulostus. Kayttgjia voi-
daan luokitella erilaisiin ryhmiin, joita voidaan hallinnoida. Tallaisia ryhmia voi
olla esimerkiksi tuotanto- ja myyntiosasto. Zendesk kaipaisi kuitenkin kolman-
nen kayttajaroolin agentti roolin lisaksi, jolla olisi rajatut oikeudet tikettien kasit-
telyyn. Asiakkaiden eli End-user-kayttajien asetukset ovat myos Zendeskissa

kattavat.

Asiakkaiden asetuksista voidaan kontrolloida tikettien luontia. Jokainen kayttaja
voi oletuksena luoda tiketin, mutta se voidaan ottaa pois kaytostad ja pyytaa
kayttgjia rekisterditymaan. Asetuksissa voidaan myds koota listauksia domai-
neista tai sahkopostiosoitteista. Whitelist listaukseen maaritetddn domain- ja
sahkdpostiosoitteet, jotka hyvaksytdédn aina. Tata listausta tulee kayttaa harki-
ten. Toisena listauksena toimii Blacklist, johon kirjataan osoitteet, joista ei haluta
vastaanottaa viesteja. Talla listauksella voidaan myo6s kieltaa kaikki muu liiken-
ne lukuunottamatta whitelistiin maaritettyja osoitteita. Blacklist toimii mainiosti
esimerkiksi palvelunestoviestien tai mainosten estamiseen. Naiden ominaisuuk-
sien lisaksi, asiakkaille voidaan asetuksista maarittaa tervehdysviesti, sahko-
postin vahvistusviesti seka rajoittaa kayttajien oikeuksia muuttaa omia asetuk-
sia. Asiakkaille voidaan antaa myds kayttoon toiminto, jonka avulla he voivat
arvostella tiketteja. Arvostelutoiminnon avulla voidaan kerata esimerkiksi asia-

kastyytyvaisyydesta informaatiota.

5.2.3Raportointi

Zendesk tarjoaa mahdollisuuden koostaa raportteja tikettihistoriasta. Raportit

pitavat sisalladn paivakohtaiset tikettien maarat seka diagrammin, joka kuvas-
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taa tikettien maaran vaihtelua haetulla aikavalilla. Kuvaajat auttavat nakeméaan
tikettihistorian kokonaisuuden kerralla. Kun raportin kuvaajan péaalla liikutaan
hiirella, nayttad se jokaisen kayran arvon silla hetkella. Raportointi ominaisuus
on kohdistettu ainoastaan yllapitgjille ja agenteille. Yllapitajilla on oikeus katsel-
la, luoda seké editoida raportteja. Agenteilla oikeudet on rajattu pelkk&an raport-

tien katseluun.

Raportteja voidaan koostaa nykypaivan perusteella viikon, kahden viikon, kuu-
kauden tai kolmen kuukauden ajanjaksoista. Vaihtoehtona on my6s asettaa
tietyt paivamaarat, joiden valiltd raportti koostetaan. Maksimi aikavali on kuiten-
kin kolme kuukautta. Raporttia tehdesséa voidaan myds valita minkélaisia ehtoja
siihen halutaan vertailukohdiksi asettaa. Raportointiin voidaan ottaa ratkaise-
mattomat, ratkaistut, vanhenneet tai kaikki edella mainitut tikettityypit. Tulostet-
tava data valitaan yksitellen, joten kaikista tikettityypeista voidaan tehda erilaisia
yhdistelmid. Naitd valintoja voidaan my0ds tarkentaa olosuhdevalinnoilla, joita
pystytaan lisddmaan useita. Raportteja voidaan esikatsella ennen niiden tulos-

tusta ja muuttaa tarvittaessa arvoja, ilman erillista tallentamista.

5.3 Keskustelut

Zendesk tarjoaa keskustelupalstan, johon yll&apitajat voivat luoda erilaisia kes-
kusteluryhmi& ja keskusteluaiheita. Keskustelupalsta mahdollistaa esimerkiksi
asiakkaille tiedottamisen tai yrityksen sisaistenasioiden ja keskusteluiden talti-

oinnin.

Uutta keskustelupalstaa luodessa voidaan muokata sen nakyvyytta palstan si-
sallon mukaan. Nékyvyys voidaan rajoittaa vain kirjautuneille kayttajille, agen-
teille tai sallia kaikille kayttajille. Yksittaisien organisaatioiden oikeuksia keskus-
telun katseluun voidaan myos rajoittaa erikseen. Sisallon tyypiksi voidaan valita
artikkelit, ideat tai kysymykset. Nama tyypit sisaltavat erilaisia toimintoja keskus-
teluissa. Esimerkiksi artikkeleissa kayttajat voivat aanestaa kaikkein auttavinta
artikkelia. Keskustelupalsta ominaisuus on hyvin toteutettu ja miellyttava kayt-

taa.
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5.4 Mobiilikaytts

Zendesk tarjoaa asiakastukijarjestelméastdan myos mobiiliversion. Mobiiliversio
on ulkoné&dllisesti seka toiminnoiltaan karsitumpi versio. Se tarjoaa kayttajalle
uuden tiketin luonnin, keskusteluiden selauksen seka tikettien selauksen. Hallin-
taominaisuudet on karsittu kokonaan pois. Zendeskin mobiilikayttoa testattiin
Nokia E7-puhelimella. Zendesk tarjoaa erilaisia mobiilisovelluksia my6s android

ja 10S kayttojarjestelmille.

6 Asiakasrajapinnan prosessien tutkinta

Prosesseja voidaan kuvata monella eri menetelmalla. Niita varten on kehitetty
ajanmittaan monenlaisia notaatioita, standardeja ja menetelmia. Ne toimivat
yrityksien tyodkaluina prosessien ongelmakohtien tutkimiseen, loytdmiseen ja
tiedon avartamiseen. Tassa opinnaytetytssa tutkitaan Sitefactory Oy:n asia-
kaspalveluprosesseja, erityisesti tukipyynt6ja, joiden prosesseista pyritaan loy-
tamaan niiden ongelmakohdat ja pohtimaan asiakastukijarjestelman vaikutusta
niiden toimintaan. TyOkaluna prosessien kuvaukseen ja tutkintaan kaytettiin
BPMN-notaatiota seka BizAgi Process Modeler ohjelmaa, jonka avulla voidaan

piirtdéé prosesseja kuvaavia kaavioita.

6.1 BPMN

BPMN (Business Process Model and Notation) on kieli ja notaatio yrityksen
prosessien mallinnukseen. Kyseessa oleva notaatio antaa liiketoimintaproses-
sien kehittgjille ulottuvuuden toimintojen kuvaamiseen, tyOkalut tapahtumien
logiikkaa, luotettavuutta seka visuaalisuutta palvelevien kuvallisten symbolien

kaytolle.

BPMN-merkintatavat ovat hyvin samankaltaisia kuin UML-notaation mukaiset
mallinnukset. BPMN suunniteltiin ensisijaisesti kuitenkin tukemaan kaupantekoa
ja yritystoimintaa. UML on taas hyvin tietotekniikka painotteinen kuvausmene-
telma ja keskittyy kuvaamaan tietotekniikanprosesseja tarkasti, pitaen sisallaan

runsaasti teknista tietoa. BPMN:sta haluttiin kehittda yksinkertainen kieli ku-
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vaamaan selkedmmin yritysprosesseja ja parantamaan mallinnusten ymmarret-
tavyyttd. Sen samankaltaisuus perinteisiin vuokaaviomalleihin auttaa kayttajia
ymmartamaan prosesseja paremmin, seka pitdéd sisallaan ominaisuuksia, jotka
taydentavat perinteisten vuokaaviomallien puutteita. Jokaisella symbolilla ja
muodolla on tarkasti maaritetty tarkoitus, joka on helposti kaikkien ymmarretta-
vissa. Toisin kuin monimutkaiset UML-kaaviot, jotka eivat kaikille yrityksen ja-
senille aukea, BPMN takaa ymmarrettavyyden. [8, s. 3.]

Vaikka BPMN-notaation painotetaan olevan yritystoiminta keskeinen, soveltuu
se mainiosti kuvaamaan myos tietotekniikan prosesseja. Notaatio yhdistettyna
tarkasti maariteltyihin sdéntoihin, takaa kaytettavyyden ja tietotekniikkaan liitet-
tavyyden. Nailla ominaisuuksilla saadaan yritystoiminnan ja tietotekniikan yh-
teistyokyky. Diagrammit ovat ymmarrettavissa yritystoiminnalle ja liitettavissa

suoraan yritystoiminnan automaattisiin prosesseihin. [8, s. 3.]

BPMN-notaatiossa keskeisintd on kuvata prosesseja ns. uimaradoissa, jotka
pitavat sisallaan prosessin kulkua kuvaavia elementteja. Naitd elementteja ovat
laatikko-, timantti-, ympyrékuviot. Laatikko kuvaa aktiviteettia, timantti yhdyskay-
tavaa ja ympyra tapahtumaa. Vaikka ulkoasu ja pinta nayttavat hyvin yksinker-
taisilta, voivat kuviot pitda sisallaan isomman ja monimutkaisemman rakenteen
prosessin vaiheista. Kuvioita pystytaan tarkentamaan mm. erilaisilla raameilla,
niiden sisalta 16ytyvilla kuvioilla seka kuvion paikalla uimaradassa. Tilanteita
kasitelldadn yleensa muodossa as-is, joka kuvaa nykytilannetta ja muodossa to-
be, joka kuvaa tulevaisuuden tilannetta. BPMN voidaan luokitella kolmeen eri
tasoon, riippuen siitd miten notaatiota kaytetaan. [8, s. 3.; 6]

6.1.1 BPMN:ntaso 1

BPMN-notaation ensimmainen taso on ns. kuvaava taso, josta yritystoimintaan
sijoittuvasta prosessimallinnuksesta on todella kyse. Pyritadan kuvaamaan pro-
sessi yksinkertaisesti ja tehokkaasti. Tasossa 1 kaytetaan vain peruselementte-
ja, jotka tulevat perinteisesta vuokaaviomallinnuksesta. Nailla kuvataan tyypilli-
sesti aktiviteettijrjestysta, rooleja tai toimintojen suhteita toisiinsa. Se voi myds

siséltdd poikkeuksia ja saantoja. Vaikka ensimmainen taso on yksinkertaistettu
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mallinnustapa, voi siihen ottaa mukaan menetelmia ja tyyleja kahdesta muusta

tasosta, mutta ei isompaa rakenteellista muutosta. [8, s. 7.]

6.1.2 BPMN:n taso 2

BPMN-notaation toinen taso, analyyttinen mallinnus, kayttda notaation voimaa
kokonaisuudessaan kuvatakseen prosessin kulkua tarkasti, ottaen mukaan
poikkeukset, jotka ovat merkittavia tehokkuuden kuvaajia. Tason 2 mallit ovat
tarkasti maariteltyja ja noudattavat tiukasti validaatiosaantoja. Siind otetaan mu-
kaan my0s tekniset yksityiskohdat, tarkempia tietoja rakenteesta ja ilmaisusta.
[8,s.7.]

Toisinaan toisen tason mallinnukset ovat hyvin vaikeita kayttbonotettavuuden
kannalta. Tason 2 mallinnukset ovat hyvin tietotekniikan osaston ymmarretta-
vissa, mutta kaikki yritystoiminnan henkilt eivat sitd saata ymmartaa. Toisinaan
yritystoiminnan analyytikoille ja arkkitehdeille, taso 2 on hyvinkin ymmarrettava

ja tehokas menetelma kuvata prosesseja. [8, s. 7.]

BPMN tasossa 2 on kaksi erilaista kayttétapausta. Ensimmainen sisaltda do-
kumentaatiota, miten jokin tavoite toteutuu (as-is) ja miten jostakin saadaan jo-
takin (to-be) prosessin kulun yhteydessa. Mallinnuksella pystytdan kuvaamaan
ja analysoimaan prosessin operationaalista toimintaa, vaikka sita ei olisi tarkoi-
tus automatisoidakkaan. Toisessa kayttdtavassa luodaan nakokulma toimintaan
siirrettavasta prosessista. BPMN-notaatiota kaytetaan maarittAmaan prosessi-
malli, joka pitaa sisallaan toteuttamiskelpoisen mallinnuksen teknisten tietojen
kanssa. Tassa opinnaytetytssa keskitytddn soveltamaan ensimmaisen ja toisen
tason BPMN-notaatiota. [8, s. 7.]

6.1.3 BPMN:n taso 3

BPMN taso 3 on uusin ja kehittynein taso. Se pitaa sisalladn suurimmaksi osak-
si tason kaksi. Taso 3 on suunnattu kehittgjille, ei yritystoiminnan arkkitehdeille
tai analyytikoille. BPMN taso 3 alkaa toisen tason diagrammeilla ja teknisten
yksityiskohtien kanssa se voidaan tulostaa XML-kielelle. XML-kielta hyddyntéen

voidaan prosessin data maaritella tarkemmin ja paljon yksityiskohtaisemmin.
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Kolmannen tason analyyseja kaytetaan toimittajakohtaisesti seka ne ovat suori-

tuskelpoisia. [8, s. 8.]

6.2 Prosessien tutkinta

Tutkittavina prosesseina on tukipyyntoprosessi ennen asiakastukijarjestelméan
kayttoonottoa (as-is) seka sen kayttoonoton jalkeen (to-be). Tukipyyntd voi si-
saltdd esimerkiksi palvelussa kohdatun ongelman, konsultoinnin tarpeen, yh-
teydenottopyynnon, myyntiin tai laskutukseen liittyvadn pyynnén. Kummastakin
prosessista piirrettiin prosessikaaviot BPMN-notaatiota soveltaen. Kaavioista
jatettiin uimaradat pois ja pyrittin kuvamaan prosesseja yksinkertaisimmillaan,
mutta ehtoja kayttden. Kaaviot kuvastavat prosessien kulkua. Kaavioiden piir-
tamiseen kaytetiin BizAgi Process Modeler ohjelmistoa. Ohjelmisto on ilmainen
ja se tukee BPMN-notaatiota. [9.]

6.2.1 Tukipyyntoprosessi ennen asiakastukijarjestelmaa

Liitteessa 1 on piirretty kaavio, joka kuvastaa tukipyyntoprosessia ennen Zen-
desk-asiakastukijarjestelmén kayttoonottoa ja tilannetta, josta opinnaytetyon
alussa lahdettiin (as-is). Kaavio alkaa vasemmasta reunasta, asiakkaan kohda-

tessa ongelman tai muun asiakastuen tarpeen.

Vanhan mallin mukaan tukipyynt0 vastaanotettiin puhelimitse tai sahkopostilla.
Vastaanottavana henkilona oli asiakkaalle jo tuttu henkilo tai satunnainen puhe-

limeen vastannut henkilo.

Puhelimella vastaanotettuun tukipyyntéon pyrittiin [6ytdmaan heti ratkaisu. Jos
ongelmaa ei saatu heti ratkaistua tai sen selvitys vei pidemman ajan, pyynnén
selvitysta jatkettiin vastaanottajan toimesta tai ongelma ohjattiin jollekin sopi-
vammalle henkildlle. Tallainen henkilé on aikaisemmin hoitanut projektiin liittyvia
asioita tai kasitellyt vastaavia tukipyyntoja aikaisemmin. Yleisemmin vastaanot-
tanut henkilo jatkoi ongelman selvitysta. Sahkopostilla vastaanotettu tukipyynto
pyrittiin myos hoitamaan heti tai ohjaamaan se toiselle henkil6lle. Kun tukipyyn-

to oli ratkaistu, otettiin asiakkaaseen uudestaan yhteyttd, joko puhelimitse tai
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sahkopostitse. Asiakkaalta saadun vahvistuksen my6ta, tukipyynto todettiin hoi-
detuksi sen hoitaneen henkilon toimesta. Varsinaista kirjanpitoa tukipyynndista
ei tehty, ellei siihen liittynyt laskutusta tai myyntia.

Liitteessa 1 piirretystd kuvaajasta huomataan prosessin monivaiheisuus. Pro-
sessi ei kulje suoraviivaisesti eteenpéin vaan sen aikana joudutaan tekemaan
lisdtoimia ongelman ratkaisua ja tiedon jakamista varten. Prosessin ainoa hyoty
saadaan tapauksessa, kun puhelimitse vastaanotettu tukipyyntd ratkaistaan
heti. Muissa tapauksissa joudutaan tukipyyntd ohjaamaan uudelleen jollekin
toiselle henkilolle tai kayttAmaan aikaa tiedon jakamiseen. Yrityksen toiminnalle
tallainen malli ei ole edullinen. Koska asiakaspalveluun ei ole maaritetty tarkkaa
kaytantod, hoitaa kaikki vuorollaan tukipyyntdja paivittain ja tydaikaa ei saada
kaytettya tehokkaasti. Nain menetetddn tuotantoon tai myyntiin kohdistettua
tehokasta tybaikaa.

Asiakkaan n&kodkulmasta puhelimitse saatu hyoty on valiton, ellei sen ratkai-
suun kulu pidempaa aikaa. Séahkdpostitse tukipyynnon vastaanottoon saattaa jo
kulua useampi paiva, jos tukipyynnon vastaanottavan henkilon tehtavien maara
on ruuhkautunut. Tama koettiin erityisesti ongelmakohdaksi asiakaspalvelun

toiminnassa.

6.2.2 Tukipyyntoprosessi asikastukijarjestelman kanssa

Liitteessa 2 on piirretty kaavio, joka kuvastaa tukipyyntoprosessia Zendeskin
kayttoonoton jalkeen (to-be). Kaavio alkaa vasemmasta reunasta, asiakkaan

kohdatessa ongelman tai muun asiakastuen tarpeen.

Uudessa tukipyyntoprosessissa asiakas ottaa yhteytta puhelimitse, sahkodpostit-
se tai lomakkeella, joka on kohdistettu tukipyyntdihin. Asiakaspalvelu vastaavik-
si on maaritelty asiakastukijarjestelmaa hallinnoivat henkilot sek& Zendeskissa
maaritellyt agentit. Tukipyyntd voidaan toimittaa kolmella eri tapaa, vanhan mal-
lin kahteen tapaan verrattuna. Jokaisen yhteydenoton jalkeen muodostetaan
uusi tiketti Zendeskiin, vain kirjaustapa vaihtelee. Jokaisen tiketin luonnin jal-

keen se asetetaan tilaan "Open”.
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Lomakkeelta tullut tukipyyntd konvertoidaan suoraan tiketiksi asiakkaan syotta-
mien tietojen perusteella. Puhelimitse vastaanotettu tukipyyntod kirjataan asia-
kastukijarjestelmaan pyynnon vastaanottaneen henkilon toimesta. Tukipyynnén
voi edelleen vastaanottaa puhelimitse kuka tahansa henkilostosta, mutta on-
gelma kirjataan lomakkeen avulla tai suoraan uudeksi tiketiksi Zendeskin avulla.
Jalkimmainen tapaus toteutuu, jos vastaanottava henkil6 on asiakastukijarjes-
telman agentti tai yllapitaja. Muu henkil6st6 voi kirjata uuden tiketin kayttamalla
samaa lomaketta kuin asiakkaat tai lahettamalla tukipyynnoén séhkopostitse
Zendeskissa maaritettyyn asiakastukiosoitteeseen. Sahkdpostilla [&hetetyt tuki-
pyynnot valitetaan vastaanottaneen henkilon toimesta tai asiakas lahettaa tuki-
pyynnon suoraan Zendeskiin maaritettyyn sahkopostiosoitteeseen. Sitefactoryn
tapauksessa asiakastukeen liittyvat sahkopostit asetettiin suoraan ohjaaman
Zendeskin vastaanottavaan osoitteeseen. Nain sahkopostitse tulevista tuki-
pyynnoistd saadaan konvertoitua automaattisesti tiketteja asiakastukijarjestel-

maan.

Tiketin luonnin jalkeen se ohjataan agentille yllapitdjan toimesta tai agentti ottaa
itse tiketin haltuun. Jos tiketti maarataan henkildlle, vastaanottaa han siita ilmoi-
tuksen sahkopostiinsa. Asiakas saa tassa vaiheessa myos ilmoituksen, etta
hanen tukipyynténséa on otettu kasittelyyn. Ongelma ratkaistaan maaratyn tai
vastaanottaneen henkilon toimesta. Tiketin tilaksi ratkaisun jalkeen asetetaan
"Solved”, jolloin asiakas vastaanottaa automaattisesti ilmoituksen tukipyynnon
tilasta. TAman jalkeen asiakas voi ilmoittaa ongelman ratkaistuksi. Jos ongelma
ei vield selvinnyt palataan tiketin luonnin jalkeiseen vaiheeseen ja tiketin tilaksi
asetetaan jalleen "Open”. Naiden vaiheiden valilla voidaan kayda asiakkaan
kanssa keskustelua Zendeskin tiketin kommentointi toiminnolla. Kumpaakin

osapuolta tiedotetaan tulleesta kommentista sdhkopostitse.

Liitteessa 2 piirretysta kaaviosta huomataan prosessin suoraviivainen kulku se-
k& yksinkertaisempi rakenne verrattuna liitteen 1 kaavioon. Yrityksen nékdkul-
masta henkildston viestinndn maara on vahaista ja sitd tehostavat asiakastuki-
jarjestelman automaattiset ilmoitukset sek& automaattinen tiketin luonti. Puheli-
mitse vastaanotetut tukipyynnot voidaan myos suoraan kirjata asiakastukijarjes-

telmaan, joilloin niista jaa myads kirjattu dokumentti.
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Asiakkaan nakokulmasta prosessi etenee myos suoraviivaisesti. Asiakkaan
saama hyoty ei valttdmattd ole niin nopea kuin vanhemman mallin parhaim-
massa tilanteessa. Tukipyynnon vastaanottavalla henkilolla on kuitenkin mah-
dollisuus ratkaista puhelimella vastaanotettu tukipyynto ilman asiakastukijarjes-
telmaa. Tiketin kasittelyyn kuluva aika ei valttamatta mydskaan uudessa pro-
sessimallissa pienene, mutta henkildston henkilokohtaisten sahkopostien ruuh-

kaantuminen véhenee ja prosessin kulku nopeutuu.

6.3 Tutkinnan tulokset

BPMN-notaatiota hytdyntden piirretyt prosessikaaviot antoivat selkedn kuvan
prosessien kulusta ja toiminnasta. Liitteessa 1 kuvatussa vanhassa prosessi-
mallissa ongelmakohdat olivat prosessin rakenteessa.

Vanhasta mallista voidaan huomata, ettd prosessin suunnitteluun ei valttamatta
ole kaytetty tarpeeksi aikaa. Luultavasti mallin muodostuttua tukipyyntéjen maa-
ra on ollut pienempi ja niitd on vanhalla mallilla pystytty hoitamaan tehokkaasti.
Rakenteen ongelmat alkavat jo prosessin alkuvaiheessa. Puhelimitse vastaan-
otetusta tukipyynnosta ei valttamatta kirjata minkaanlaista dokumenttia ja sah-
kopostilla vastaanotettu tukipyyntd voi jdada yrityksen henkilon muiden sahko-
postien sekaan ja ruuhkaantua, jolloin tukipyynnon ratkaisuaika voi venya suu-
reksi. Prosessin keskivaiheessa, jos ongelmaa ei saada valittbmasti ratkaistua,
joudutaan todennakdisesti kayttdmaan aikaa oikean henkilon etsimiseen ja tu-

kipyynnon valittamiseen.

Asiakkaan nakokulmasta vanhassa prosessimallissa ongelma on tiedon valityk-
sessda. Jos ongelma vaatii ajallisesti pidempé&éa tutkintaa tai tukipyynt6é on ruuh-
kan takia jaanyt hoitamatta, asiakas ei tieda tukipyyntonsa tilaa ja joutuu otta-
maan uudelleen yhteyttad tai odottamaan vastausta. Vanhan prosessin aikana
asiakkaasta huolehtiminen on tukipyynnon vastaanottavan tai tukipyyntéa hoi-
tavan henkilon vastuulla. Taméa kertoo myo6s asiakaspalveluhenkildston maarit-

telyn puutteesta.

Vanhassa prosessimallissa hytdyn painopiste sijoittuu valittdmaan ratkaisuun,

jonka avulla pyritdan sadstamaan aikaa tukipyynnon kasittelyssa. Hyoéty on vali-
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ton, mutta tukipyyntdjen maaran kasvaessa hyodyn suhde ratkaistujen tikettien
maarédan huononee. Ratkaisuna vanhan prosessimallin ongelmiin yritykselle
etsittiin asiakastukijarjestelma parantamaan prosessimallin rakennetta, tehos-

tamaan sen toimintaa ja yhdistamaan asiakasrajapintaa.

Liitteessa 2 kuvatusta asiakastukijarjestelman kayttoonoton jalkeisesta proses-
simallista huomataan rakenteen selkeytyminen ja johdonmukaisuuden lisdan-
tyminen. Vanhaan prosessimalliin verrattuna prosessi kulkee suoraviivaisemmin
ja yksinkertaisemmin tavoitetta, eli tukipyynnon ratkaisua kohti. Tukipyyntojen
jarjestelmallinen kirjaus mahdollistaa palvelukohtaisen tukihistorian liséksi jar-
jestelmallisen tavan ohjata tiketteja henkil6stolle. Vanhasta mallista poiketen
prosessin keskivaiheessa tiketin kasittelyyn kaytetty aika pienenee huomatta-
vasti. Tiketti voidaan ohjata valmiiksi maaritetyille agenteille oikean henkilon

etsinnén sijaan.

Asiakkaan nékokulmasta vanhan prosessimallin ongelma tiedon véalityksessa on
ratkaistu asiakastukijarjestelman automaattisilla viesteilla ja ilmoituksilla. N&in
asiakkaalle saadaan paremmin mielikuva, ettd hanen tukipyyntda ei ole unoh-
dettu.

Tukipyyntojen erillinen seuranta- ja paivitysmahdollisuus edistad myos asiakas-
rajapinnalla tapahtuvaa viestintdd ja keskittdd sen toimintaa yhteen paikkaan.
Samanaikaisesti yrityksen henkilostd pysyy tukipyynndssa ajantasalla. Liittees-
sa 2 kuvatussa prosessimallissa asiakatukijarjestelma toimii prosessin variaati-
oita sitovana tekijadna, joka yhtenéistaa asiakasrajapinnan toimintaa huomatta-

vasti vanhaan malliiin verrattuna.

7 Tulokset jajohtopaatokset

Tuloksia mitattiin vertailemalla tutkittujen asiakastukijarjestelmien ominaisuuksia
ja toimintoja, Zendesk-asiakastukijarjestelman raportointitydkalulla tulostetuilla
kuvaajilla sekéa Sitefactory Oy:n henkilostolle tehtiin kysely liittyen asiakaspalve-

luun ja asiakastukijarjestelman kayttéonottoon.
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7.1 Asiakastukijarjestelmien vertailu

Tutkittuja asiakastukijarjestelmia seka kayttéonotettua Zendeskia vertailtiin tau-
lukoimalla niistd opinnaytetydn alussa maariteltyjen vaatimusten perusteella.
Taulukossa 2 esitetddn jarjestelmien ominaisuuksia ja toimintoja verrattuna toi-

siinsa.

Taulukko 2. Asiakastukijarjestelmien ominaisuuksien ja toimintojen vertailu

Asiakastukijarjestelma OsTicket |Hesk Desk | Trellis Desk | Zendesk
Asennettava omalle palvelimelle Kylla Kylla Kylla Ei
PHP versio 5 tai uudempi Kylla Kylla Kylla -
MySql versio 5 tai uudempi Kylla Kylla Kylla -
Apache / Debian palvelintuki Kylla Kylla Kylla -
Selainyhteydelld toimiva kayttoliittyma Kylla Kylla Kylla Kylla
Maksullinen Ei Ei Ei Kylla
Vapaalahdekoodi Kylla Kylla Kylla Ei
Suomenkielinen kayttoliittyma Ei Ei Ei Ei
Kasittelee tukipyyntoja tiketteina Kylla Kylla Kylla Kylla
Tukipyynndista ilmoitetaan sahkdpostitse | Kylla Kylla Kylla Kylla
Vaatii asiakkaalta rekisterditymisen Ei Ei Kylla Kylla
Jarjestelman kayttoliittyma on hyva Kylla Ei Kylla Kylla
Jarjestelmd soveltuu usealle yllapitgjalle Kylla Kylla Kylla Kylla
Tukipyyntdjé voidaan tilastoida Kylla Kylla Kylla Kylla
Jarjestelma pitaa sisallaén tietopankki

ominaisuuden Ei Kylla Kylla Kylla
Jarjestelman virheisiin |6ytyy helposti apua | Kylla Ei Ei Kylla

Vapaan lahdekoodin asiakastukijarjestelméat olivat ominaisuuksiltaan hyvinkin
samanlaisia. Kaikki vastasivat ei-toiminnallisia vaatimuksia jokaisessa kohdas-
sa, mutta toiminnallisissa vaatimuksissa on pienia eroja. OsTicket ja Trellis
Desk omaavat paremman kayttoliittyman toisin kuin Hesk Desk, jonka kayttoliit-
tymaan ei ole panostettu tarpeeksi. Hesk Deskin ja Trelliksen merkittava puut-
teita ovat myos jarjestelmavirheiden dokumentoinnin ja tuen huono tarjonta.
Trellis Deskin kohdalla toinen merkittava eroavaisuus on etta asiakkaalta vaadi-
taan rekisteroitymista. OsTicket vastasi naista kolmesta parhaiten opinnayte-
tyon alussa maaritettyja vaatimuksia. Zendesk poikkeaa néaista asiakastukijar-
jestelmista.

Kayttoonotettu Zendesk erottuu muista jarjestelmista erityisesti ei-
toiminnallisten ominaisuuksien kohdalla. Koska jarjestelmé& on maksullinen, tar-
joaa Zendesk kayttajalleen tayden yllapidon. Yrityksen ei tarvitse omistaa omaa

palvelinta eikd mydskaan huolehtia asiakastukijarjestelmén toimivuudesta.
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Omalle palvelimelle asennettavissa jarjestelmissa on riski jarjestelman luotetta-
vuudessa, joka jaa yrityksen omalle vastuulle. Yllapidetty jarjestelma on yleensa
suljetunlahdekoodin ohjelmisto, kuten Zendesk. Tama voidaan pitad haittana,
jos esimerkiksi yritys haluaa tietyn ominaisuuden jarjestelméén, mutta ei voi sita
itse toteuttaa. Aikaisemmin mainituissa asiakastukijarjestelmissa tama oli va-
paanlahdekoodin avulla mahdollista. Zendeskin maksullisuus koettiin hyvaksi
investoinniksi. Toiminnallisista ominaisuuksista arvosteluun vaikuttivat eniten
raportointi ja tikettihistorian saatavuus. Naitd ominaisuuksia ei maaritetty opin-
naytetyon alussa varsinaisiksi vaatimuksiksi, mutta ne nousivat suureen rooliin
valinnassa. Muut tutkitut asiakastukijarjestelmat omaavat myds tikettihistorian ja
tukipyyntojen tilastoinnin, mutta ei niin laajasti kuin Zendesk. Zendesk tarjoaa
asiakaskohtaisen seurannan, jota tehostetaan muodostamalla organisaatioita
eli asiakkaista koostuvia kayttajaryhmia.

Taloudellisesta ndkdkulmasta Zendesk-asiakastukijarjestelman kaytosta tulevat
kulut jatkuvat tasaisena koko kayton aikana. Kayttooénoton yhteydessa ei tule
suurempia kuluja, mutta esimerkiksi henkilokunnan kouluttamiseen ja perehdyt-
tamiseen voi menna asiakastukijarjestelman kayton liséksi kuluja. Maksuttomis-
sa vapaan lahdekoodin jarjestelmissa kulut kasaantuvat melkein kokonaan jar-
jestelman kayttoonoton alkuvaiheeseen. Kulut koostuvat jarjestelman asennuk-
seen ja jarjestelman muokkaamiseen kuluvasta tybajasta. Jarjestelman muok-
kaamiseen kuuluu jarjestelméaasetuksien teko, mahdollinen jarjestelmakielen
kdantaminen ja mahdollinen ulkoasun muuttaminen yrityksen nakoiseksi. Kayt-
toonoton alkuvaiheessa kuluva tydaika on merkittdva verrattuna Zendeskiin,
jossa tybaikaa kaytetdaan lahinna jarjestelmaasetuksien tekoon. Vapaan lahde-
koodin jarjestelmissa kuluiksi voidaan myds laskea mahdollinen henkilokunnan
kouluttaminen seké& perehdyttdminen. Alkuvaiheen kulujen jalkeen saanndllisia
kuluja vapaan lahdekoodin jarjestelmén kaytosta ei tule, ellei kohdata virheita
jarjestelmassa, joihin taytyy yrityksen loytaa itse ratkaisut. Zendeskissa naita
kuluja ei tule, koska asiakastukijarjestelman tarjonnut osapuoli yllapitaa jarjes-

telmé&a tekniikan osalta.

Zendesk valittiin yrityksen kayttéon, koska se tarjosi enemman ominaisuuksia
kuin muut asiakastukijarjestelmat, vaikutti luotettavammalta ja ei vaatinut omaa

yllapitoa.
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7.2 Zendesk-raportit

Tulosten arviointiin kaytettiin asiakastukijarjestelmien vertailun ja asiakaspalve-
lukyselyn lisadksi Zendeskin raportointitydkalua, joka esiteltiin aikasemmin. Tyo-
kalulla piirrettiin kolme kuvaajaa, jotka kuvaavat tikettien kokonaismaaraa, rat-
kaistujen tikettien maaraa sekéa ratkaisemattomien tikettien maaréaa. Kuvaajat

tulostettiin kuukausilta tammikuu 2011 — lokakuu 2011.

Ensimmaisessa kuvaajassa (kuva 4) naytetddn tikettien maarat 1.1.2011 —
1.4.2011.

1.1.2011 - 1.4.2011
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Kuva 4. Zendesk-raportti 1.1.2011 — 1.4.2011.

Kuvaajasta huomataan asiakastukijarjestelméan kayttoonotto, joka tapahtui hel-
mikuun alussa. Kayttoonoton jalkeen voidaan huomata punaisen kayrén, joka
kuvaa kaikkien tikettien maaraa, lahtevan tasaiseen nousuun. Tama kertoo ak-
tiivisesta kayttoonotosta. Vihrea kayra kuvastaa ratkaisematta jaaneiden tiketti-
en maaraa ja sininen kayra ratkaistujen tikettien maaraa. Suurin kdannekohta
naiden kahden kayran suhteessa voidaan huomata maaliskuun 29. paivana,
joilloin tikettejd on ratkaistu normaalia enemman. Kuvaajassa se ilmentyy sini-
sen kayran piikkina ja ratkaisemattomien tikettien kayran jyrkkana laskuna. Ti-
kettien ratkaisu on aloitusvaiheessa vahaista, keskiméaarin 2 tikettia paivassa.
Yhteensa tiketteja vastaanotettiin 117 kappaletta, joista ratkaistiin 86 kappalet-
ta. Tikettejd vastaanotettiin tai kirjattiin n. 3 kappaletta paivittin. Kaavion koko-
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naisuudesta voidaan tehda johtopaatos, ettd ensimmaisinéd kuukausina toiminta
oli aktiivista, mutta tikettien maarat pysyivat pienina. Tehokkuudeltaan tulos ei
ollut paras mahdollinen. Tikettien paivittdisen kokonaismaaran ja paivittaisten
ratkaistujen tikettien suhteesta saadaan tikettien ratkaisun tehoprosentiksi 66

%. Asiakastukijarjestelman kayttéaika on ensimmaisessé kuvaajassa 43 paivaa.

Toisessa kuvaajassa (kuva 5) naytetaan tikettien maarat 1.4.2011 — 1.7.2011.
Toisen kuvaajan kayrat voidaan mieltdd jatkuvan edellisen kuvaajan pohjalta.
Ensimmaisen kuvaajan (kuva 4) paattymispaivdmaara on sama kuin toisen ku-

vaajan aloituspaivamaara.

1.4.2011 - 1.7.2011
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Kuva 5. Zendesk-raportti 1.4.2011 — 1.7.2011.

Punaisesta kayrasta huomataan tikettien kokonaismaaran jatkavan tasaisesti
kasvuaan, mutta hieman nopeammin kuin ensimmaisessa kuvaajassa. Ensim-
maisessa kuvaajassa kirjattiin 43 paivan aikana 117 tikettid, kun taas toisen
kuvaajan ensimmaisina 43:n paivan aikana niita kirjattiin 161 kappaletta. Toisen
kuvaajan lopussa tikettien kokonaismaara on 468 kappaletta. Vihreasta kayras-
t4, joka kuvastaa ratkaisemattomia tiketteja, voidaan huomata lievaa kasvua
kauden loppua kohti. K&d&dnndskohtana on kesakuun 20. paiva jolloin tiketteja
ratkaistiin keskimaaraistd enemman, yhteensa 122 kappaletta. Keskimaaraises-
ti tiketteja saatiin ratkaistua 3 kappaletta paivassa. Tiketteja kirjattiin jarjestel-

maan toisen kuvaajan aikavalilla keskimaarin 5 tiketti& paivassa. Tasta voidaan
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paatella tuen tehokkuuden heikentyneen hieman. Tikettien paivittdisen koko-
naismaaran ja paivittaisten ratkaistujen tikettien suhteesta saadaan tikettien
ratkaisu tehoprosentiksi 60 %. Vahennys ensimmaisen kuvaajan kauteen on
todella pieni, ottaen huomioon asiakastukijarjestelman kayttdajan. Toisen ku-
vaajan asiakastukijarjestelman kayttdaika on 92 péaivaa.

Kolmannessa kuvaajassa (kuva 6) naytetdadn tikettien maarat 1.7.2011-
1.10.2011. Kolmannen kuvaajan kayrat voidaan mieltda jatkuvan edellisen ku-
vaajan (kuva 5) pohjalta. Edellisen kuvaajan paattymispaivamaara on sama

kuin kolmannen kuvaajan aloituspaivamaara.

1.7.2011 - 1.10.2011
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Kuva 6. Zendesk-raportti 1.7.2011 — 1.10.2011.

Kolmannessa kuvaajassa huomataan tikettien kokonaismaaran pysyvan edel-
leen tasaisena kasvuna. Toisen kuvaajan (kuva 5) aikavalilla kirjattiin yhteensa
351 tikettia ja kolmannen kuvaajan aikavalilla kirjattiin yhteensa 366 tikettia. Ti-
kettien maard on aikavalilla hieman noussut, mutta ero edelliseen kauteen on
hyvin pieni suhteessa tikettien kokonaismaaraan. Tasta voidaan paatella kas-
vun hieman hidastuneen. Kolmannen kuvaajan lopussa saavutetaan 834 tiketin
kokonaismaara. Ratkaisemattomien tai ratkaistujen tikettien kayrissa ei kolman-
nessa kuvaajassa huomata merkittavia poikkeavaisuuksia, kuten edellisissa
kuvaajissa. Ratkaisemattomien tikettien kasvu pysyy myo6s tasaisena koko kol-

mannen kuvaajan aikavalin. Edelliseen kuvaajan (kuva 5) verrattuna ratkaise-
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mattomien tikettien mééaré vaihtelee samoissa luvuissa, n. 100 tiketin ma&arassa.
Keskimaaraisesti tiketteja saatiin ratkaistua 3 kappaletta paivassa, joka pysyi
edelliseen kauteen (kuva 5) verrattuna ennallaan. Tiketteja kirjattiin toisen ku-
vaajan aikavalilla keskimaarin 9 tikettida paivassa. Tikettien paivittdisen koko-
naismaaran ja paivittaisten ratkaistujen tikettien suhteesta saadaan tehoprosen-
tiksi 33 %, joka on melkein puolet vahemman edelliseen kauteen verrattuna.
Tasta voidaan paatella tehokkuuden heikentyneen suhteessa tikettien koko-
naismaaran kasvuun, mutta kuvaajan kokonaiskuvasta huomataan samalla rat-
keamattomien tikettien kasvun hidastuvan ja kayran pysyvan tasaisempana.
Kolmannessa kaudessa ei mydskaan tapahtunut erillista piikkia tikettien ratkai-

sussa, joka vaikutti tulokseen.

Zendeskin raportointityokalulla tehtyjen kuvaajien perusteella voidaan todeta
asiakkaiden ja henkilokunnan ottaneen Zendesk-asiakastukijarjestelman suh-
teellisen hyvin kaytt6on. Tama nakyy tikettien kokonaismaaran tasaisesta kas-
vusta ensimmaisen kuvaajan kayttoonottohetkesta lahtien kolmannen kuvaajan
loppuun. Kolmannen kuvaajan perusteella voidaan paéatelld tilanteen pysyvan
samanlaisena tulevaisuudessa tikettien kokonaismaaran suhteen. Kuvaajista
voidaan myds paatella, ettd yrityksen tulisi hieman kasvattaa agenttien maaraa,
jotta asiakastuen tehokkuutta saataisiin nostettua. Tikettien ratkaisumaaraa
saataisiin my0s kasvatettua maarittdAmalla kullekin agentille tiukka aikataulu ti-
kettien kasittelyyn. Tama voisi olla esimerkiksi tietty aika tyopaivasta, jonka ai-

kana keskityttaisiin vain tukipyyntdjen ratkaisuun.

7.3 Asiakaspalvelukyselyn tulokset

Tyobn loppuvaiheessa Sitefactory Oy:n henkilokunnalle tehtiin kysely asiakas-
palvelusta ja asiakastukijarjestelman kayttoon otosta. Kyselyyn vastasi 13 tyon-
tekijgd. Kyselyn tarkoituksena oli kerdtd informaatiota Zendesk-
asiakastukijarjestelméan tehokkuudesta seka asiakastukitoimintamallin muutok-
sesta ja sen hyodyista. Kyselyyn kuului 13 kysymysta, joista poimittiin parhaiten
tuloksia kuvaavat ja tarkeimmét kysymykset. Tuloksia kuvataan pylvasdia-
grammeilla, joiden piirtdmiseen kaytettin OpenOffice-taulukointiohjelmaa. En-
simmaiseksi kyselyssa kartoitettiin asiakaspalvelun osuutta paivittaisessa tyos-

sa.
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Kuva 7. Asiakaspalvelutehtaviin osallistuvien maara.

Kuvasta 7 nahdaan vastanneiden osuudet annettuihin vaihtoehtoihin. 23,08 %
vastanneista hoitaa asiakaspalvelu tehtavia viikoittain, 61,54 % paivittain ja
15,38 % harvoin. Asiakaspalvelu on siis suurimmalla osalla vastanneista paivit-

taista toimintaa.
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Kuva 8. Asiakaspalvelu tehtavien osuus tyopaivasta.

Kuvassa 8 nahdaan vastanneiden osuudet kysymykseen, kuinka paljon keski-
maarin asiakaspalvelu vie aikaasi tyopaivassa? 46,15 % vastanneista kayttaa

keskimaarin alle 1h aikaa tyopaivassa asiakaspalvelutehtavien hoitamiseen.
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Diagrammista voidaan paatelld, ettd vastanneista suurin osa ei toimi kokopéi-

vaisesti asiakaspalvelutehtavissa, vaan se on satunnaisempaa.
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Kuva 9. Asiakaspalvelutehtava tyyppien osuudet.
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Kuvassa 9 ndhdaan vastanneiden osuudet kysymykseen, minka tyyppisia asia-

kaspalvelutehtavid hoidat? Monivalintavaihtoehdoiksi annettiin kyselyssa taval-

lisimmat asiakaspalveluun liittyvat tehtavat. Tukipyyntdja, puhelinneuvontaa ja

konsultointia koskevia asiakaspalvelutehtavia on eniten. Nama kolme tehtava-

tyyppia ovat tyypillisimméat asiakastukeen liittyvat tehtavat, joihin tassa tydssa

keskityttiin. Asiakastukijarjestelméssa kasitellaan paaasiassa tukipyyntoja, jon-

ka osuus tyttehtavista on konsultoinnin rinnalla toiseksi suurin 84,62 %.
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Kuva 10. Kaytan Zendeskia

Kuvassa 10 ndhd&an vastanneiden osuudet Zendesk-asiakastukijarjestelman
kayton aktiivisuudesta. 30,77 % vastanneista ei ollut viela kayttanyt kayttoon
otettua Zendeskid ja saman verran vastanneista kayttaa sita paivittain. Aktiivi-
seksikaytoksi laskettavissa kolmessa viimeisessd pylvaassa henkilomaara on
yhteensa 6 henkil6a, kun taas ei-aktiiviseksi kaytoksi luettavien kahden ensim-
maisen pylvaan yhteishenkilomaara on 7 henkiloa. Tasta voidaan paatella, etta
kyselyyn vastanneiden henkildiden asikastukijarjestelmén kayttd kohdistuu tiet-
tyihin henkil6ihin, jotka toimivat asiakastukijarjestelmésséa agentteina tai yllapita-
jina. Asiakastukijarjestelman kayton aktiivisuus ja sen vaikutus nékyy myos ku-

vassa 11 kuvatussa diagrammissa.
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Kuva 11. Asiakaspalvelutehtavien vahentyminen Zendeskin kayttéonoton jal-
keen.

Kuvassa 11 kuvataan vastanneiden osuutta, kun kysyttiin ovatko asiakaspalve-
lutehtdvasi vahentyneet Zendesk-asiakastukijarjestelmdn myo6ta. Suurin osa
vastanneista ei osannut sanoa tai ei ole huomannut merkittdvaa muutosta. Yh-
teensa 30,77 % on kokenut jonkinlaista muutosta asiakaspalvelutehtavien maa-
rassa Zendeskin kayttoonoton jalkeen. TAma voidaan tulkita positiiviseksi, kos-
ka kuvassa 10 huomattiin asiakastukijarjestelman kayton jakautuvan vastannei-
den kesken noin puolelle.
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Kuva 12. Kokemukset asiakastukijarjestelmasta tyota helpottavana tekijana.
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Kuvassa 12 nadhd&an kuinka moni vastanneista henkildista on kokenut uuden
asiakastukijarjestelman ty6ta helpottavana tekijana. Kayton aktiivisuus heijastuu
myos tahan diagrammiin. 38,46 % vastanneista ei osannut sanoa tai ei ollut
kokenut muutosta. 23,08 % vastanneista koki asiakastukijarjetelman helpotta-
neen tyotd vahan ja 30,77 % paljon. Kuvasta 12 voidaan p&atelld, ettd suurin
osa Zendeskia aktiivisesti kayttaneista henkildista kokee asiakastukijarjestel-
man helpottavana tydkaluna asiakaspalvelussa, joka kuvastaa jarjestelman va-

linnan onnistumista.
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Kuva 13. Tukipyyntdjen kasittelyn nopeutuminen asiakastukijarjestelman kayt-
toonoton jalkeen.

Kuvassa 13 nahdaan vastanneiden osuuden kaksijakoisuus, aivan kuten aikai-
semmissakin diagrammeissa. 38,46 % ei osannut sanoa, onko tukipyyntdjen
kasittely nopeutunut asiakastukijarjestelman kayttéonoton jalkeen ja saman ver-
ran koki sen nopeuttaneen toimintaa paljon. Vaikka vastauksien kaksijakoisuus
on suuri, voidaan kuvan 13 ja kuvan 10 diagrammeja vertailemalla todeta, etta
aktiivisesti Zendeskia kayttavat henkilot kokevat sen nopeuttaneen paljon tuki-

pyyntojen kasittelya.
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Kuva 14. Asiakaspalvelun tehostuminen asiakastukijarjestelman kayttéénoton

jalkeen.

Kuvassa 14 on kuvattuna vastanneiden osuudet kysyttaessa asiakastukijarjes-
telman vaikutusta asiakaspalvelun tehokkuuteen. Suurin osa 46,15 %, eli 6 vas-
tanneista ei osannut sanoa onko asiakaspalvelu tehostunut asiakastukijarjes-
telman kayttoonoton jalkeen. Kohtiin paljon ja todella paljon vastanneiden yh-
teenlaskettu maaréa on saman verran. Diagrammista voidaan paatella, etta aktii-
visesti kayttavat henkilot kokevat Zendeskin tehostaneen paljon asiakaspalve-

lua ja sen toimintaa.

Kyselyn tuloksien yhteenvetona voidaan paéatellda, etta Zendesk-
asiakastukijarjestelman kayttd rajoittuu sen agenteihin ja yllapitgjiin. Naiden
henkildiden kesken asiakastukijarjestelman on koettu tehostavan ja nopeutta-
van asiakasrajapinnanprosesseja, seka helpottavan tyéta hieman. Muiden hen-
kiloiden kesken asikastukijarjestelman tuntemus ja kayttd on todella vahaista tai
olematonta. Kuvassa 7 todettiin suurimman osan, 61,54 % vastanneista hoita-
van kuitenkin asiakaspalvelutehtavia paivittain. Tama kertoo siitd, etta asikastu-
kijarjestelma kaipaisi agenttien rinnalle roolin, joka mahdollistaisi tikettien kayton
laajemmin tai yrityksen tulisi lisata agenttien maaraa. Nain asiakastukijarjestel-
man kayttoonottoa saataisiin laajemmaksi ja sitd kautta helpotettaisiin useam-
man tyontekijan asiakaspalvelutehtavid. Yrityksen tulisi my6s maaritella henki-

|6stolle asiakastukijarjestelman kaytannot paremmin.
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8 Pohdinta

Opinnaytetyon tarkoituksena oli yhtenaistaa Sitefactory Oy:n asiakasrajapintaa
ja sen toimintaa. Tavoitteina oli parantaa yrityksen asiakkaidenhallintaa ja asia-
kastuen tehokkuutta tutkimalla asiakasrajapinnanprosesseja seka ottamalla
kayttoon asiakastukijarjestelman.

Lahtotilanteessa ongelmana koettiin asiakastuen tarpeen ja asiakkaiden méaa-
ran kasvu sekd sen aiheuttama tukipyyntdjen selvityksen hitaus. Asiakasraja-
pinnan komponentit olivat toisistaan erilladn ja valitut menetelmét eivat enda
toimineet. Vasteaika joka asiakkaille voitiin tarjota tukipyyntbjen selvitykseen,
kasvoi liilan suureksi ja tukipyynnot ruuhkautuivat tietyille henkilGille yrityksessa.
Tama huomattin asiakasrajapinnan molempien osapuolien, asiakkaiden seka

yrityksen toiminnassa.

Asiakastukijarjestelman kayttoonoton jalkeen asiakaspalveluprosessit ovat no-
peutuneet ja niihin on kaytetty vahemman aikaa. Varsinkin puhelimeen keskitty-
vien tukipyyntéjen maara on laskenut. Prosessin muuttaminen, tarkempi maarit-
taminen ja asiakasrajapinnan yhtendistaminen asiakastukijarjestelmalld, joka
toimii yhtena rajapinnan komponenttia, on tehostanut asiakaspalvelun toimin-
taa. TAméa voidaan paatella BPMN-notaation avulla tutkittujen prosessien, asia-
kastukijarjestelmén raporttien seka Sitefactory Oy:lle teetetyn kyselyn perusteel-
la. BPMN-notaatio ja merkintdtapa on hyva menetelma tutkia yrityksen toimin-
taan liittyvid prosesseja. Menetelmaa voidaan hyotdyntdd yksinkertaisten seka

monimutkaisimpien prosessien kuvaamiseen.

Tybn tavoitteisiin paastiin suhteellisen hyvin. Asiakashallinta on kehittynyt ja
asiakastuki on tehostunut. Asiakasrajapinnan prosessien muutos on huomatta-
va, mutta saatu hyoty ei ole paras mahdollinen. Asiakastukijarjestelma yhtenais-
tda asiakasrajapintaa ja toimii tulevaisuudessakin hyvana ty6kaluna asiakkai-

den ja tukipyyntdjen hallinnassa.

Tulevaisuudessa yrityksen tulisi panostaa tukipyyntdjen laajempaan asiakastu-

kijarjestelman kayttdonottoon seka sen kayton laajentamiseen. Kayton sdannol-
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lisyyden tarkempi maarittely ja kayttdonotto tehostaisi myds tukipyyntdjen rat-
kaisuaikaa. Zendesk on todettu hyvaksi asiakastukijarjestelméaksi ja sen kayton

tehokkuutta kannattaa hyddyntad kasvavan asiakastuen tarpeen rinnalla.

Opinnaytetydn aihe oli mielenkiintoinen ja se auttoi ymmartamaan asiakaspal-
velua suuremmasta nakokulmasta ja antoi hyvan yleiskuvan asiakastukijarjes-
telmien tarjonnasta. Opinnadytety6ssa tutustuin myds uusiin prosessien tutkinta

menetelmiin ja niihin liittyviin ohjelmistoihin.
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