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1 Johdanto

Yrityksen verkkosivuilla vieraillessa on joskus vaikeaa |0ytaa etsimaansa. Erityi-
sesti yksittaista tiettyyn tarkoitukseen olevaa tuotetta voi olla hyvin vaikeaa I0ytaa
tuotesivustoilta ilman apua. Kuinka asiakasta voidaan auttaa niin myynnin kuin
tuotteen teknisen tuen kanssa reaaliajassa? Reaaliaikainen keskustelu ja neu-
vonta asiakkaan kanssa on nykyteknologialla mahdollista virtuaalisesti aivan kuin
asiakas olisi asioimassa paikan paalla.

Tama opinnéaytety6 sai alkunsa Blancco Oy Ltd:lla suoritetun harjoittelun yhtey-
dessa, kun organisaatio halusi etsia mahdollisia parannusehdotuksia organisaa-
tion nykyiseen toimintaan ja kaytantoihin. Toimeksiannon tarkoituksena on esi-
tella live chat mahdollisuutena organisaation tydkaluksi teknisen tuen asiakasra-
japintaan, kuinka se saataisiin toteutettua ja minka kokonaisuuden yhteyteen.

Live chat -palvelua oli testattu aikaisemmin yrityksessa nopeasti vain sisaisessa
viestinndssa, mutta taman opinnaytetyon aikana palvelu aukaistiin myods de-
monstraationa hetkellisesti asiakkaille. Demonstraation aikana tarkasteltiin, mita
hyotyja live chat ominaisuus tuo mukanaan yritykselle ja auttaako se tyoskente-
lyssa teknisen tuen tydkaluna. Live chat -demonstraatio tapahtui Blancco Oy
LTD:n teknisessa tuessa kaytettavan palvelupyyntojarjestelman Kayako

Helpdeskin yhteydessa.

Tyo6ssa esitellddn aluksi yritys ja mita live chat kasitteena tarkoittaa. Tydssa kay-
daan lapi chatin keskeisimpia hyotyja ja haittoja seka sita, millaista on hyva asia-
kaspalvelu asiakkaan kanssa kaydyn keskustelun aikana. Blancco Oy Ltd:n tek-
nisen tuen tyontekijoiltéa tehdyn kyselyn, live chat demonstraation pohjalta tehty-
jen havaintojen, ja tyontekijoiden kanssa kaytyjen keskustelujen kautta pyrin vas-
taamaan hyodyttaisikd Kayakon Live Chat ominaisuus Blanccon teknisen tuen

tyoskentelya ja tulisiko se ottaa yrityksen kayttoon.



2 Viestintateknologia ja Live Chat

2.1 Yrityksen viestintateknologia

Verkkoviestintd on jatkuvan muutoksen alla, eika sille ndy loppua. Tekniikan uu-
distuessa erilaisten viestintatapojen maara on suorastaan rajahtanyt. Tama vaatii
viestinnan ammattilaisilta sopeutumista omaan tyokenttaan, silla useat muutok-
sista vaikuttavat viestintdan toiminnallisesti. Hyvaan palveluun vaaditaan yllapi-
toa 24 tuntia vuorokaudessa, ja kielellisten vaatimusten lisdana myds ulkoasuun
tulee panostaa entistd enemman. Uusien tekniikoiden myoéta viestinnén paino-
piste on siirtynyt toiminnan tehostamiseen ja nopeuttamiseen. Pyrkimyksena on
integroida viestintd automaattiseksi osaksi prosesseja. Verkkoviestinnasta on tul-
lut osa koko organisaation toimintaa. Se sisaltda useita rajapintoja, olipa ky-
seessa sitten suuri monikansallinen yritys tai pienempi paikallinen yhtio. Yritys-
kohtaista tietoa etsitaan nykyisin yha useammin internetista, johon ajankohtaisen
tiedon odotetaan ilmestyvan. Internetin miljardien sivujen palveluista erottuak-
seen, on viestintdan ja palvelujen loydettavyyteen kiinnitettava entistd enemman

huomiota. (Pohjanoksa, Kuokkanen, Raaska 2007, 7-11.)

Yritystoiminnan nakoékulmasta katsottuna uusiin tekniikoihin suhtaudutaan va-
rauksella, silla jarjestelmien péaivitykseen on jo ennalta luotu suunnitelma niin
budjetin kuin myds elinkaaren puolesta. Kyseisissa suunnitelmissa ei ole otettu
huomioon Internetin valtavirran mukana tulevia uusia tekniikoita, mika aiheuttaa
uuden tekniikan kayttoonottamisen pitkittamista. Suunnitelmat on tehty pitkaa ai-
kavalia tarkastellen investoinnin helpottamisen takia. Viestintatekniikan paivitty-
minen yrityksessa voi pitkittyd aina siihen asti, kunnes uutta tekniikkaa kaytta-
maan tottunut teini tulee mukaan tydelamaan tuoden tullessaan taidon kyseisesta
tekniikasta yrityksen kayttéon. Tasta johtuen yritysten viestintatekniikat ovat vuo-

sia viestinndn valtavirtaa jaljessa. (Saarelainen 2011, 26.)

Nykyaan yrityksen tyontekijalle tydskenteleminen on mahdollista paikasta riippu-
matta. Aikavyohykkeella tai kellonajalla ei ole vélia, silla tyontekija on tavoitetta-

vissa niin puhelimella, sdhkdpostilla tai chattiviestilla. Joskus tydpéivan jalkeen



mieleen voi tulla ty6asia, jota ei voi hoitaa puhelimitse kellonajan tai aikavyohyk-
keen takia. Talléin kaytdssa on sahkoposti ja uudempana teknologiana kaytt66n
tulleet pikaviestit. (Sulopuisto 2013.) Maailman digitalisoituessa uudet laitteet tu-
levat valttamattomiksi, eivatka useat ihmiset halua lahtea mihinkaan ilman alypu-
helintaan. Mitd ahkerammin organisaatio kokeilee uusia ratkaisuja ja miten nope-
asti niiden aiheuttamiin muutoksiin reagoidaan, vaikuttaa yrityksen viestinnéan
muutokseen. Yritysten viestintateknologian uusiutumisesta nékyvimpina etuina
ovat rahalliset s&astot ja keskenaisen viestinnan helppous. Etdpuhelut onnistuvat
helposti ilman lisakuluja Internetin valitykselld, eik& sahkopostin kayttod vie aikaa
tai rahaa. (Hakola 2016.)

Mita yhtion viestintateknologiaa paivittaessa sitten tulisi miettia? Yhtion kaikkia
paivittaisia ongelmia miettiessa oikean viestintateknologian miettiminen ei valtta-
matté ole ensimmaisené mielessa. Yhtio, jonka viestintdkanavat asiakkaille, tyon-
tekijoille, yhteistybkumppaneille ja mahdollisille asiakkaille eivat ole kunnossa ei
nykypaivana tule selvidamaan yritysten valisessa kilpailussa. Yrityksen eri osastot
tarvitsevat omanlaisensa ohjelmistot tarpeensa mukaan, ja kaytettavan teknolo-
gian tulee olla helppoa kayttaa. Ohjelmiston kaytettavyyden lisdksi sen tulee su-
lautua yhteen yrityksen muiden ohjelmien kanssa tehostaen paivittaista tyésken-
telyd. Tarkeinta toimivassa viestinnassa on kuitenkin saada ty6 helpommin teh-
tya. Yhtion viestinnan tietoturvan kannalta myds ohjelman kayttdminen asiatto-
masti tulee olla mahdotonta. Nykypaivana toimiva teknologia mahdollistaa suu-

ren asiakaskunnan yllapidon, mikéa ennen olisi ollut mahdotonta. (Sharan 2014.)

2.2 Live chat

1800-luvulla kehitetyn reaaliaikaisen puheen sahkdisen siirtamisen jalkeen on
viestinnan tekniikkaan tullut suuria muutoksia. Uusista tekniikoista tietokoneavus-
teinen, kirjoitettu reaaliaikaisviestinta alkoi yleistya vasta 1990-luvulla. (Saarelai-
nen 2011, 13-14.) Chatti ja verkkojuttelu on "Kahden tai useamman kayttajan va-
linen viestien vaihto tietoverkon keskustelupalstalla” (YSA-Yleinen suomalainen

asiasanasto 2015).

Live chat —ohjelmisto mahdollistaa yrityksen verkkosivulla vierailevan asiakkaan

kanssa kommunikoinnin reaaliaikaisesti viesti-ohjelmiston avulla. Olinpaikasta



riippumaton palvelu mahdollistaa asiakkaalle kommunikoinnin nopeasti suoraan
palveluntarjoajaan reaaliajassa kayttden ohjelmaa tietokoneella, alypuhelimella
tai tablet-tietokoneella. Ohjelmaa voidaan kayttaa teknisen tuen lisdksi myos
myynnin puolella, ohjaten asiakasta tuotteisiin ja tarjoamalla niista lisatietoa. Pel-
kan keskusteluominaisuuden liséksi live chat —ohjelmistoista 16ytyy usein rapor-
tointiin ja asiakkaiden ryhmittelyyn liittyvia tytkaluja, joita yritys voi kayttaa hyo-
dykseen tutkiessaan mahdollisia uusia asiakkaita ja kaydessaan lapi entisia kes-
kusteluja tai palautteita. Reaaliaikainen sivustolla vierailevien asiakkaiden tark-
kailu ja nopea asiakaspalvelu ovat vain muutamia esimerkkeja mita ohjelmistolla
voi tehda. Chattipalvelua voi hallita paikallisesti yrityksen omilla resursseilla, tai
ulkoistaa kokonaan toiselle yritykselle. Parhaat live chat —ohjelmistot antavat no-
peimman keinon ottaa yhteytta yrityksen kotisivuilla vieraileviin asiakkaisiin, an-
taen kuvan asiantuntevasta palvelusta, samalla mainostaen yrityksen brandia.
(Top Ten Reviews 2016.)

2.3 Live chat -palvelun hyddyt ja haitat

Valtiovarainministerion teettdman kyselyn mukaan jo 29 prosenttia suomalaisista
on kayttanyt sdhkoisia etapalveluja ja joka neljas on asiakastuen tai verkkokau-
pan yhteydessa kayttanyt chattia. Julkisen hallinnon palveluiden saatavuus etana
koetaan myonteisena ja etapalveluja kayttaneista paaosa on pitanyt kokemusta
positiivisena. Keskeisimpina etuina etdpalveluissa on vastaajien mielesta oman
ajan sdastaminen ja palvelun saatavuus sijainnista huolimatta. (Valtiovarainmi-
nisterio 2015.) Hyodyt ja haitat live chatin kaytdssa vaihtelevat nakékulmasta
riippuen. Asiakkaan nakékulmasta live chat on nopea tapa saada yhteys verkko-
sivuston hallintaan ajasta ja paikasta riippumatta. Keskustelun kautta on helppo
saada useampaan kysymykseen vastaus reaaliajassa, eika jonotus kesta yhta
pitkaan kuin puhelinvaihteen kayton yhteydessa. Tama saastaa asiakkaalta osal-
taan myos rahaa, silla palvelun saatavuus on asiakkaan omassa sijainnissa, eika
erillista kayttémaksua verkkoyhteyden liséksi muodostu. (Top Ten Reviews
2016.)

Myo0s eDigitalResearchin 2015 tekeméassa tutkimuksessa live chat nahd&aén miel-

lyttdvana tapana asioida yritysten sivustoilla (Taulukko 1) tutkimukseen otti osaa



2000 ihmista, joista 31 % oli kayttanyt live chat palvelua kuluneen vuoden aikana.
Naista kuluttajista jopa 73 % olivat palvelun kayttokokemuksesta mielissaan tai
todella mielissaan. Live chatin suosio yllatti tuloksissa jopa toiseksi tulleen sah-
kopostiviestien kayton miellekkyydesséa. Asiakkaiden mielesta live chatin hy6-
tyina oli erityisesti vastauksen saaminen muutaman minuutin sisélla kysymyk-
sestéd ja asiantunteva palvelu. Keskustelun mainittin myos olevan yksiléllinen,
mutta ilman vastaavanlaista painetta kuin puhelinkeskustelun aikana. Tutkimuk-
sessa ilmeni, etta live chat -palvelun aikana oli ollut helppo nahda, milloin tyonte-
kija oli paikalla ja kuinka kauan palvelua tarvitsee odottaa. Palvelun aikana pystyi
myos tekemaan muita asioita vastausta odotellessa ja keskustelun pystyi lopet-

tamaan kesken, jos tilanne sen vaati. (eDigitalResearch 2015.)

Taulukko 1. eDigitalResearch tutkimustulos live chatin asiakastyytyvaisyydesta
2015 (eDigitalResearch 2015).

Rank | Channel | Use | Satisfaction
1 Live Chat | 31% 73%
2= Email 85% 62%
2= |Online Form| 46% 62%
4 App 5% 54%
5 |Social Media| 11% 53%
/ b Post 28% 50%
7 Phone 82% 45%
8 SMS 9% 36%
9 Face to Face| 42% -
10 Other 1% -

Live chat —palvelua yllapitavan yrityksen nakdkulmasta palvelun kayttdmisen
hyddyt ovat laajemmat. Nykyiset chat-ohjelmistot toimivat hyvin useimpien kéayt-
téohjelmien yhteydessa, eiké koulutusta kayttdmiseen tarvitse paljoa. Usean oh-
jelman ominaisuutena ovat ennaltatehdyt vastaukset, joita kayttamalla voidaan
yleisimpiin kysymyksiin vastata nopeasti ilman viivetta, joka sdhkopostiviestilla

keskusteltaessa on normaalia. Asiakkaan esittdessé vaikean kysymyksen voivat
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yrityksen tyontekijat keskustella keskenaan ongelman ratkaisusta asiakkaan huo-
maamatta. Tyontekijoiden on myds helppo keskustella useamman asiakkaan
kanssa samaan aikaan vastausten odottelun aikana. Tamé& nousee korkeaan ar-
voon asiakastyytyvaisyytta ajatellen, silla palvelu on nopeaa. Asiakkaiden kanssa
asioidessa kielen kanssa tulee usein aksenteista johtuvia erehdyksia ja mie-
lialasta johtuvaa huonoa palvelua, jotka eivat ole mahdollisia keskusteluohjelmaa
kaytettaessa. Myos linkkien ja liitetiedostojen lahettdminen on asiakkaalle help-
poa, jos palvelun kayttoliittyma& on muokattu tarpeeksi yksinkertaiseksi ja selke-
aksi. Live chat-ohjelmistojen positiivisena puolena ovat myos ohjelmiston kautta
saatavat raportit asiakkaiden tiedoista ja asiakaspalvelun palautteesta. Chat -oh-
jelmaa voidaan kayttaa haluttaessa aktiivisesti myynnin tydkaluna, kysymalla asi-
akkaalta onko avulle tarvetta jo heti yrityksen verkkosivulle saapuessa. (Chat-
ToolTester 2016.)

Huonoina puolina ominaisuudessa nousevat esiin asiat jotka voidaan nahda
myo6s muissa ratkaisuissa. Kaikki asiakkaat eivat valttamatta pida live chatin kayt-
tamisesta tietoteknisten taitojen tai yleisen mielipiteen takia. Tietoteknisten taito-
jen yhteydessa myo6s ohjelman kayttdmisen kanssa voi esiin nousta ongelmia,
vaikkei ongelma olisikaan itse yhteydessa. Yrityksen puolelta ongelmana nouse-
vat esiin turhat hairiéviestit. Tahallisten hairidviestien takia tydaikaa menee huk-
kaan. Live chat —palvelua yllapitaessé tulee myos olla valmiina siihen, etta vas-
taus tulee aina saada nopeasti asiakkaalle. Asiakkaan joutuessa odottelemaan
lian pitkdan, voi asiakas lahtea sivulta turhautuneena, asiakastyytyvaisyyden
karsiessa. (ChatToolTester 2016.)

3 Asiakaspalvelu live chat -keskustelun aikana

Asiakaspalvelun tulee antaa asiakkaan kysymyksiin mahdollisimman tarkka vas-
taus ja pyrkia siihen, ettei asiakkaan tarvitse ottaa enéda uudelleen yhteytta sa-
man ongelman tiimoilta. Chatin etu puhelimen kautta asioimiseen ja sahkdposti-
viesteihin on tahan liittyen suuri, silla asiakas voi keskustelun kuluessa kysya lu-

kuisia kysymyksia liittyen ongelmaan, jolleivat ensimmaiset vastaukset ole hdnen
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mielestaan riittavia. Keskustelun aikana vastaus tulee antaa maksimissaan muu-
taman minuutin kuluessa (Kuva 1), mutta optimaalinen vastausaika on noin 15-

30 sekuntia.

Yksinkertaisten kysymysten, tervehdysviestien ja poistumisen varalle kannattaa-
kin nopeuttamisen takia luoda jo ennalta valmiita vastauksia, jotka helposti yhden
napin painalluksella saadaan asiakkaan nakyville. Vaikka asiakkaan kysymyk-
seen ei olisikaan vield antaa taydellisté vastausta, keskustelua tulee asiakkaan
kanssa pitaa ylla mainitsemalla ongelman ratkaisun vievan viela hetken. Keskus-
telun yllapitaminen on myos erittain tarkeaa silloin kun asiakkaan vastauksessa
tuntuu kestavan pitkaan. Tama antaa kuvan asiantuntevasta ja henkilokohtai-
sesta asiakaspalvelusta. Asiantunteva palvelu on keskustelun aikana myos kiinni
viestien selkeydesta ja muodollisesta kieliasusta. Keskustelun aikana tydntekijan
tulee muistaa olevansa yrityksen brandin edustajana, eika asiakkaan puolesta
tule l1ahted ennakkoon olettamaan mitdén. Tarkeaksi nousevat asiakkaan kuun-
teleminen ja ohjaaminen lisakysymyksin. Tarkka palvelu jokaisen asiakkaan koh-
dalla edistdé osaltaan yrityksen asiakaspalvelun mainetta. Myds negatiiviset ko-
kemukset leviavat helposti. (Valtonen 2016.)

aoroealkulleinen WU meaikaibeive keigLmainen
synFoninen Westinta asyrironinen viaslintd wisling il
Viosti . . A A .
joidan , Va—
mard ! l-" k'
suuri |
™
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1 i F E o ryhm ATy | L : b
. . e bl
| wnh-akous bkaiy
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10 Hpung MHhvidend  “chat madla parnali
) puheposti
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Kuva 1. Odotettu vasteaika eri viestintatekniikoilla (Pohjanoksa, Kuokkanen,
Raaska 2007).
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Asiakkaan kysymykseen vastausta etsiessd on hyva mainita arvioitu vastaus-
aika, silla vastauksen viipyessa lilan pitkdén voi asiakas halutessaan poistua yri-
tyksen sivuilta kokonaan. Vastausta laatiessa on hyva pitaa mielessa se, etta yri-
tyksen tyontekijalle hyvinkin yksinkertaiselta vaikuttava asia voi olla todella vai-
kea asiakkaalle. Vastaukset ja kysymykset tulee siis pitaa lyhyena ja aiheeseen
liittyvind, jotta valtytaan vaarinkasityksilta. Asiakkaan eksyessa aihealueesta liilan
kauas, tulisi tyontekijan kysya onko ongelma jo ratkaistu ja tarvitseeko asiakas
apua viela jonkin toisen ongelman kanssa. Valmiiksi tehtyja vastauksia kaytetta-
essa tulee muistaa puhua myo6s suoraan asiakkalle, ettei asiakas saa kasitysta
keskustelevansa robotin kanssa. Chatin lopuksi on hyva kysya asiakkaalta, onko
ongelma nyt ratkaistu, ja onko asiakas tyytyvainen palveluun. Tata varten use-
assa live chat —alustassa on valmis ominaisuus palautteen antamiseen palvelu-
téahtien ja vapaan palautteen avulla. Jos asiakas ei ole tyytyvainen saamaansa
palveluun ja kayttaytyy aggressiivisesti, on tyontekijan kayttaydyttava rauhalli-
sesti ja pysya kohteliaana. Jos ongelma ei ratkea keskustelun aikana, voi asia-
kasta pyytaa lahettamaan aiheesta sahkopostin, tai ilmoittaa etta haneen otetaan
yhteyttd, kun ongelma on ratkaistu. (Telus International 2015.)

4 Toimeksianto ja nykytilanne

Opinnaytetydn toimeksiantaja Blancco Oy Ltd on vuonna 1997 perustettu tiedon-
havityksen globaali markkinajohtaja. Yhtio tarjoaa yrityksille ohjelmiston, jolla on
mahdollista testata, diagnosoida ja tyhjentdd mm. tietokoneita, palvelimia, kova-
levyja ja puhelimia. Ohjelmiston kayton jalkeen, tyhjennettyjen laitteiden dataa ei
voida enda palauttaa luettavaan muotoon ylikirjoituksen takia. Yhtion tekninen
tuki toimii viidella mantereella, ottaen vastaan palvelupyyntdja ympéri maailmaa.
Opinnaytetyon aikana yhtion paéakonttori sijaitsi Joensuussa, jossa teknisen tuen
tiimissa tyoskenteli kolme vakituista tyontekijdé. Toimeksiannon jalkeen Blancco
Oy Ltd:n nimi vaihtui Blancco Technology Groupiksi, tullessaan Regenersis PLC
-nimisen yhtién omistukseen, toimien sen tytaryhtiéna. (Blancco 2016.)
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Opinnaytetyon kehittamistehtavana oli tutkia, kuinka live chat -ominaisuutta voi-
taisiin kayttda teknisen tuen ymparistossa. Opinnaytetytssa pyritddn vastaa-
maan kysymykseen, olisiko hy6dyllista ottaa live chat -ominaisuus opinnaytetyén
toimeksiantajan Blancco Oy Ltd:n kaytt6on. Kun asiakkaiden pienempiin kysy-
myksiin ja paivittaisiin jo tiedossa oleviin ongelmiin vastataan kayttaen Kayako
Fusion tikettijarjestelmaa, se vie paljon aikaa. Jos asiakkaan ongelma koskee
yrityksen yksinkertaisinta tuotetta, on teknisen tuen tyéntekijalla todennakdisesti
helppo havaita, miten ongelmaa lahdetaan ratkaisemaan. Tama voi kuitenkin
vaatia yli neljd sdhkdpostivastausta asiakkaalle kayttden tiketointijarjestelmaa.
Voisiko live chatin yllapitaminen olla nopeampi keino ratkaista pienemmét ongel-
mat, antaa nopeasti tietoa asiakkaalle tai vastata useampaan kuin yhteen kysy-
mykseen todella nopeasti? Tulisiko tAman ominaisuuden olla kaytossa asiak-

kaille, jotka ovat maksaneet enemman palvelusta kuin tavan kuluttajat?

Selvittaakseni oikean live chatin kayttbasteen ja tarpeen demonstraatio ominai-
suudesta oikeassa kaytossa oli tarpeellinen. Demo tehtiin Kayako Fusion Help
Desk kayttoliittymalla kayttden Kayako-desktop -sovellusta. Useita kysymyksia
nousi esiin demonstraatioon liittyen: kuinka kauan live chatin tulisi olla auki. Kuka
saa kayttaa ominaisuutta? Kuka Blanccon teknisen tuen tiimista olisi osa de-
monstraatiota, valvoen ja palvellen asiakkaita? Tassa opinnaytetydssa keskity-
taan tutkimaan erityisesti Kayakon live chat -ominaisuuksia, eikd Kayakon tike-

tointijarjestelmaan kokonaisuudessaan.

Paatos suorittaa demonstraatio Kayako Fusion alustalla tuli sen perusteella, etta
sitd kaytetaan Blanccon teknisen tuen tiimin paivittaisessa tydssa. Kayako Fusion
—palvelunpyyntojarjestelma on ollut toimeksiantajalla kaytdssa jo usemman vuo-
den ajan. Jarjestelman avulla yrityksen asiakkaat voivat lahettaa palvelupyynnon
www.support.blancco.com -sivustolta, joka tulee néakyviin teknisen tuen tyonteki-
joille. Asiakastiedot jarjestelmaan tuli Salesforce-nimisen asiakkuudenhallintajar-
jestelman kautta, joka oli integroituna Kayako Fusion alustaan. Live chat -ominai-
suutta oli aikaisemmin testattu kahden tyontekijan valilla offline-tilassa. Testaus
ei kuitenkaan ole ollut Iahesk&an kattava, vaan ainoastaan nopea vilkaus ominai-

suuteen ilman etta live chat -ominaisuus olisi ollut asiakkaiden kaytettavissa.
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Keskusteltuani toimeksiantajan sisdisen IT-tuen kanssa, tuli ilmi miten helposti
ominaisuuden voisi ottaa kayttoon. Kayako Fusion ollessa kaytossa live chat -
ominaisuus oli jo valmiiksi saatavissa. Ominaisuus tuli laittaa paalle administrator
oikeuksilla Kayakon valikosta, ja HTML-koodi varsinaisesta live chat -painik-
keesta tuli lisatd halutun verkkosivun HTML-koodiin. IT-osaston tunnuksilla oli
nahtavilla myds muita asetuksia, joita ei tavan tyontekijatunnuksin paase nake-
maan (Kuva 2). Kyseisissa asetuksissa paastddn muuttamaan viestien jonotuk-
sen ja ryhmien nakyvyyksien asetuksia. Live chat -ominaisuuden toimivuutta voi-
tiin siis demonstroida ilman minkaanlaisia lisékustannuksia asennuksesta yrityk-
selle, silla Blancco isannoi itse alustan omilla fyysisilla palvelimillaan. Etta live
chat —ominaisuutta olisi mahdollista kayttaa ja hallinnoida, jokaisen demonstraa-
tioon osallistuvan tyontekijan tuli ladata ja asentaa ohjelma nimeltd Kayako
Desktop (Kuva 3). Ohjelmaa voidaan kayttaa taysin samalla tavalla kuin Kayakon
selain-versiota, mutta live chatin hallinnointi on mahdollista vain tyépdytaversion

kautta.

# Live Support

Settings
Visitor Rules
Visitor Groups
Staff Skills
Visitor Bans

Message Routing

Staff Status

Kuva 2. Live chat -asetukset Administrator tunnuksilla.
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Q Blancco support - Kayako Desktop

Queue 2| [ Blanccosupport x
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! Juho Varis
@ No status message
Administrator

Staff

There is no information to display.

<| | @ nformation | g Footprints

f2 Blancco support | Visitors: 4 - Pending Chats: 0

Kuva 3. Kayako Desktop tyontekijoiden perusnakyma.

4.1 Ominaisuuden nakyvyys

Kun live chat -ominaisuuteen oli tutustuttu, oli aika paattaa, missa painike olisi
nakyvilla asiakkaille Blanccon verkkosivuilla. Olisiko ominaisuudelle kayttajia
myyntiosastolta vai olisiko tdméa vain teknisen tuen kayttoa varten? Tahan kysy-
mykseen tuli ensin saada vastaus, silla usein teknisten ongelmien lisaksi asiak-
kaiden palvelupyynndissd on myos kysymyksid uuden tuotteen toimituksesta tai
vanhan tilauksen paivittamisesta. Tallaisiin kysymyksiin teknisen tuen tyontekijat
tarvitsevat myyntipuolen apua, joten olisi hyva olla joku, jolle keskustelu voitaisiin

ohjata reaaliajassa.

Paatosta tehtaessa tehtiin tarkeitd huomioita. Kayakon jarjestelma oli taysin vie-
ras myyntipuolen henkiléstolle, joten kattava koulutus Kayakon toiminnasta olisi
ollut tarpeellinen. Myos fakta, etta asiakkaat olisivat joka puolelta maailmaa,
nousi paatoksessa tarked&n asemaan. Myynnista vastaava live chatissa saata-
villa oleva henkil6 olisi saanut yhteydenottoja eri maanosista. Nain tapahtuva
myynnin sekoittaminen ei olisi toimiva ratkaisu, silla Blanccon nykyinen tyotapa
jakaa myynnin alueittain tietylle aluetoimistolle. Jotta myyntiosasto voitaisiin lisata
demonstraatioon, vahintdan kaksi tai kolme myyntiedustajaa vaadittaisiin osallis-

tumaan siihen. Koska asiakkaita jotka pyytavat tuotteilleen paivitysta tai uutta tuo-
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tetta teknisen tuen kautta ei ole kokonaisuudessaan paljoa, paatettiin etta vas-
taavanlaiset tilanteet voitaisiin hoitaa tavalliseen tapaan séhkdpostivalityksella
demon aikana. Toimeksiantajan mielipide suosi myds ainoastaan teknisen tuen
siséllyttamista demonstraatioon. Jos live chat demonstraation kautta olisi voinut
ottaa yhteyttd seka myyntiin ettd tekniseen tukeen globaalisti, parhaana vaihto-
ehtona olisi ollut sisallyttdd demonstraatioon mukaan myoés myynnin tyontekija,

joka vastaisi kaikista chatin ostopyynnoista.

Muokkaamalla asiakkaiden live chat -ndkymaé verkkosivuilla voitaisiin vaikuttaa
myyntiin liittyviin mahdollisuuksiin. Painikkeen sijaintia verkkosivuilla muuttamalla
ja valinnalla ottaa yhteytta myyntiin teknisen tuen sijaan voitaisiin saavuttaa muu-

tosta myynnin puolelle saapuvien keskustelupyyntdjen maaraan (Kuva 4).

¢:: blancco

m Submit a Ticket  Knowled

Login Subscribe
B
Lost password Login
OFFLINE
Live Chat Software by Kaysko

Kuva 4. Live chat -painike support.blancco.com sivustolla.

Vaikka painike live chatin auki/kiinni olemisesta olisi voitu sijoittaa jopa Blanccon
kotisivuille http://www.blancco.com, (Kuva 5) painike sijoitettiin teknisen tuen por-
taalisivuille http://support.blancco.com/. (Kuva 6) ja se oli ndkyvissa kaikissa sup-
port.blancco verkkosivuston vélilehdissa. Paatds painikkeen sijoittamisesta teh-

tiin sen perusteella, ettad painikkeen ollessa ensimmaisena vastassa kotisivulla,
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live chat -palveluun voisi tulla paljon kysymyksia, jotka ovat kaukana teknisen

tuen erityisosaamisesta.

Investors  Support Langusge: English v BwNow 3
ES! blancco
[

@ technology group SOLUTIONS ~ ABOUTUS  RESOURCES  INDUSTRIES ~ CUSTOMER SUCCESS ~PARTNERS ~CONTACT US

ARE.YOUR ‘DELETED’ FILES REALLY GONE? WITH
BLANCCO FILE, THEY ARE.

GET 10-DAY FREE TRIALNOW —>

E MOBILE DIAGNOSTICS

Secure Data Erasure guarantees absoll sanitization of all IT assets, including Run up to 52 automated diagnostics tests on mobile devices to find the source of
servers, desktop/laptop computers, smartphones, tablets, SSDs and virtual drives. problems quickly and fix them effectively. In the process, reduce the likelihood of device
returns and recoup the costs associated with customer service complaints and repairs.

LEARN MORE = EARN MORE =

SOLUTIONS FOR INDUSTRIES

LK) m h-o (O] ] *®
ITAD GOVERNMENT MOBILE CARRIERS & HEALTH CARE DEVICE OEMS REPAIR CENTERS
RETAIL

Kuva 5. Blanccon kotisivut www.blancco.com.

§: blancco
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Login Subscribe m

Register SubmitaTicket || Report Vulnerability || Knowledgebase News EULA
L g

“ Remember me

Lost password Login
Latest Updates &
KNOWLEDGEBASE
FAQ en Francais #22  Blancco 5 Mobile version 2.3.1 has been released!
General FAQ 36) 20 Posted by on 20.04.2016 09:30
User Manuals, Videos and (1) Features

Release notes

= Support for iPhone SE and iPad Pro 9.7-inch. The previous iPad Pro is now called iPad Pro 12.9-inch.
Blanceo - * New boot options added in installation for IOMMU and NVIDIA. After installation the selected option is used as default. The usage of these parameters

Blancco 4 30) is recommended only for Blancco support or local system admins when encountering booting problems.

) Bug fixes
Blancco Management 21)

Console 3 = Fixed BlackBerry erasure failing at 1%.
Blancco Tools = Validity of iOS diagnostics certificate has been extended.
Blancco 5 Mobile 94)

Read more »

Blancco Mobile

Kuva 6. Blanccon tukiportaalin etusivu www.support.blancco.com.
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4.2 TyOpaikan kayttajat

Verkkosivuston painikkeen nakyvyyden lisdksi ominaisuuden hallinta tuli paattaa
myos tyontekijoiden puolelta. Ketka teknisen tuen tiimista osallistuisivat varsinai-
seen demoon? Tama oliiso kysymys, joka vaati useita keskusteluja teknisen tuen
managerin ja toimeksiantajan toimitusjohtajan kanssa. Tultiin paatbkseen, jossa
hallinnan tyontekijat koostuivat ainoastaan Blanccon teknisen tuen Suomen

osastosta.

Yhtena suurimpana syyna tahan oli se, ettd nelja viidestd Suomen teknisen tuen
tyontekijasta tyoskenteli samassa toimistossa, samassa huoneessa. Tama auttoi
paljon kommunikoinnissa ja testauksessa, silla oli helppoa keskustella puuttu-
vista ominaisuuksista ja positiivisista puolista demon aikana. Vastaava toiminta
olisi ollut todella tyolasta ja aikaa kuluttavaa, jos tydryhma olisi ollut suuri ryhma
ihmisia ympari maailmaa eri aikavyohykkeiltd. Tyoryhmén ollessa yhdelta alu-
eelta materiaalin ja mielipiteiden kerddminen ominaisuudesta oli huomattavasti

helpompaa.

Tyontekijoiden maaran pitaminen pienena ja keskitettyna naytti aluksi oikealta
paatokselta. Demonstraation aikana kuitenkin ilmeni, etta resurssit olivat liian pie-
net, jotta aiottu viiden henkilon paikallaolo koko ajan olisi mahdollista. Tyopaivan
aikana tuli ilmi useita eri ty6tehtavia, jotka vaativat demonstraatioon osallistuvien
tyontekijoéiden huomiota. Yhden tai kahden demo-kayttajan aika ei riittanyt kes-

kittya taysin live chatin puolelle muiden tyttehtavien takia.

4.3 Tyotunnit

Aikavyohykkeet eri alueiden valilla oli ongelma, kun mietittiin ominaisuuden saa-
tavuutta. Tyotuntien ollessa 8- aina 16- +2GMT:n aikaa, teki mahdolliseksi sen,
ettd kaikki asiakkaat euroopan alueelta pystyivat ottamaan yhteytta live chatin
kautta kahdeksan ty6tunnin aikana. Nailla tyétunneilla karsiutui pois myds mah-
dollisuus nahda tuleva kokonaistydmaara Amerikan, Australian seka Itaisen Aa-
sian alueilta. Kun chattia pidettiin auki aina kello 16: een saakka, jopa nama alu-
eet saivat mahdollisuuden ndhda ominaisuuden online- tilassa muutaman tydtun-

nin ajan.
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Ominaisuuden saatavuus laheisten aikavyohykkeiden ulkopuolella olisi voitu kor-
jata ottamalla demonstraatioon mukaan kyseisen alueen teknisen tuen tydnteki-
joita. Tama olisi kuitenkin voinut johtaa huonoon asiakaspalveluun, silla mahdol-
lista kuormitusta palvelulle ei viela tiedetty ja hahmottaminen oli vaikeaa. Mah-
dollinen korkea tyokuormitus vain kahdelle tai kolmelle tekniselle tuelle olisi voi-
nut olla lilan korkea, ettd hyvaa ja nopeaa palvelua onnistuttaisiin tarjoamaan.
Toisaalta, jos live chat olisi ollut auki jokaisessa aluetoimistossa, jossa teknisen
tuen tyontekijoita on, palvelu olisi voinut olla auki melkein koko ajan tarjoten lahes
24 tunnin live tuen mahdollisuuden asiakkaille. Tassakin vaihtoehdossa olisi ollut
hetkia, kun vain muutama tyontekija on paikalla ottamassa vastaan keskustelun

luoman kuormituksen.

5 Toteutus ja demonstraatioryhman perehdytys

Live chat ei ollut yhdellekaan demonstraatioryhman jasenelle tuttu, ja kaikki oh-
jelman sisaiset valikot olivat my6s uusia ryhmaélle. Taman takia ryhmalta vei hiu-
kan aikaa hahmottaa, mité kaikkea Kayako Desktop sovelluksella voi tehda. Pie-
nempien ominaisuuksien tarkastelun seké Kayakon live chattia koskevien wiki-
sivujen kayttdohjeistuksen lapikaymisen jalkeen voitiin aloittaa ohjelman testaa-
minen. Kayakon Wiki-sivuilla oli tietoa Kayako desktopin asennuksesta ja siita
kuinka ohjelma linkitetd&n Blanccon omaan support-sivustoon (Kuva 7). Kayakon
kasikirjasta (2016), nakyy myds mita ominaisuuksia Administrator ja tavan tyon-
tekijatunnuksilla on nékyvissa, seka yleista tietoa miten ohjelma toimii live chat

tilanteessa asiakkaan kanssa (Kuva 8 Kuva 9).

Ennen kun ohjelmaa aloitettiin kayttamaan oli tarkeda, ettda demoryhman jasenet
tiesivat kuinka kayttaa kaikkia ominaisuuksia, seké kuinka kayttaytya asiakkaan
kanssa keskusteltaessa. Parhaan mahdollisen palvelukokemuksen tarjoamiseksi
asiakkaille, testattiin demonstraatioryhman kesken ensin ohjelman toimintaa yh-
den kayttaytyessa asiakkaana keskustelussa. Tassa vaiheessa huomattiin
Kayako Desktopin keskustelu-ikkunoiden vaikeasta hallinnasta, josta mainitaan

enemman myéhemmin opinnéytetydssa tulososiossa.



v Kayako Deskiop
» User accounts
» Configuration
* Monitoring visitors

> Handling chats

Kuva 7. Kayako Desktopin ohjeistus.

= KkoyoKo spaces ~

» Templates

* Languages

» Custom fields

GeolP

~ Live chat
Chat Settings
Visitor rules
Visitor Groups
Staff Skills
Visitor Bans
Message routing

Staff Status

Kuva 8. Kayakon Administrator tunnuksien live chat ohjeistus.
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Staff user's guide
Home (staff)
Handling tickets
~ Live support
Call logs
Canned Responses
Chat history
Messages and surveys

Search messages

Kuva 9. Tyontekijoille tarkoitettu live chat ohjeistus.

Jotta testiryhma ymmartaisi, kuinka asiakkaan kanssa keskusteltaessa tulee
kayttaytya, pidettiin lyhyt koulutus. Koulutus koostui esityksesta, jossa kaytiin lapi
esimerkkeja ja parhaita kaytantdja, kuinka asiakkaalle annettaisiin paras mahdol-
linen asiakaskokemus ja kuinka ongelmat saataisiin mahdollisimman nopeasti
selvitettya. Esitys sisélsi esimerkiksi neuvoja, kuinka johdatellaan asiakasta rat-
kaisuun esittdmalla kysymyksia ja kuinka keskustelu pidettaisiin mahdollisimman
muodollisena pitden sen samalla ihmislaheisena. Myohemmin huomattiin, etta
koulutuksessa lapikaydyt asiat olivat hyddyllisia etenkin alussa, kun live chat otet-
tiin kaytt6on. Koulutuksen ideana oli antaa perustietdmys, kuinka yksittaiset kes-
kustelut tulisi kasitella. Lapikaydyista asioista myos testiryhmén kesken tehty oh-
jelman testaaminen auttoi. Se naytti kuinka asiakkaat nakyvat sivustolla ja mita
tietoja tyontekija voi nahda saman tien asiakkaasta ja taman palveluhistoriasta.
Koulutuksen sisaltamé& materiaali on siséllettyna opinnaytetyén teoriaosiossa
kappaleessa 3.

Kun live chatin demonstraatiota asiakkaille oltiin miettimassa, k&vimme testiryh-
man kanssa keskusteluja asiakkaiden oikeuksista ohjelman kaytt6on. Tulisiko jo-
kaisella asiakkaalla olla oikeus kayttad ominaisuutta? Kysymys nousi esiin myos
vaiheessa, jossa live chat —painikkeen nakyvyydesta sivuilla paatettiin. Kysymys

on myos lahella paatosta siitd, mita ongelmia ratkaistaan live chatin avulla ja
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mitk& ongelmat olisi parempi ratkaista kayttaen entista tiketti- jarjestelmaa. Tuli-
siko paasemista keskusteluun rajoittaa vain ensimmaisen ja toisen asteen palve-
ovat ostaneet yhden tai kaksi lisenssid yhtion verkkosivuilta. Demonstraation
ajaksi paatettiin kuitenkin pitaa keskustelu auki jokaiselle, koska kysynnan maa-
rasta ei ollut mink&énlaista tietoa. Se oli my6s syy miksi live chatin testauksesta
ei tiedotettu asiakkaille millaén tavalla tiedotteiden tai support.blancco -sivuston
julkaisuissa. Kysynnan ollessa liian suuri pienelle testausryhmalle tyoskentely
olisi ollut mahdotonta. Demonstraation ideana oli ominaisuuden toimivuuden tes-
taaminen ja kokonaistoiminnan tarkastelu, joten suurempi mainostaminen ennen

ominaisuuden aukaisua nahtiin enemman uhkana kuin hyotyna.

Vastaus palvelutaso kysymykseen l6ytyi helposti demonstraation my6ta, silla live
chatin asiakkaita ei voi valita estamalla kayttajia tietyista palveluryhmista. Tama
huomattiin Kayakon kotisivulta I6ytyvan live chatin kautta kaydyn keskustelun jal-
keen. Kayakon teknisen tuen tyontekijan kanssa kaytiin [api myods kysymyksia
littyen asiakkaiden jakamiseen Blanccon kayttdméan Salesforce — Kayako integ-
ration avulla, seka sita kuinka VOIP- ominaisuus toimii Kayako Desktop sovelluk-

Sessa.

Palautteena testausryhmalta tuli kysymys liittyen rajauksen hyoddyllisyyteen. Jos
ominaisuus olisi rajoitettu vain korkeampien palvelutasojen asiakkaille kayttaen
integraatiota Salesforcen avulla, olisiko koko live chat -ominaisuus taysin turha?
Suuressa osassa korkean palvelutason omaavien suurikokoisten yritysten ongel-
mat ovat niin monimutkaisia ja suuria, etta live chatin kayttdminen ei todennakaoi-
sesti nopeuttaisi prosessia ollenkaan. Tallaisilla yrityksella on hyva kasitys kay-
tettavasta ohjelmasta, eika etsitty tuki koske pienid ongelmia, vaan suurempia
kokonaisuuksia joiden tarkastelu vaatii aikaa ja mahdollista testaamista. Tallaisia
ongelmia varten paras vaihtoehto on etsid ratkaisua jo hyvaksi I6ydetyn tavan
mukaan: luomalla tekniseen tukeen tiketti, jossa ongelma on perusteellisesti esi-
tetty. Tata tukee myos se, etta asiakkailla, jotka ottivat yhteytta live chatin kautta,
oli usein kysyttavanaan useampi kysymys tuotteista. Asiakkaalle vaikutti olevan
helppoa kysya mita tahansa Blanccon tuotteisiin liittyvaa sen jalkeen, kun kes-

kustelu oli aloitettu. Kun asiakkaan esittamaan kysymykseen oli vastattu, asiakas
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kysyi toisen kysymyksen, joka saattoi liittya taysin eri aiheeseen. Taman takia
jotkut keskustelut kestivat todella pitkédan, mika ei ole tavoiteltua. Asiakas saattoi
omistaa vain yhden lisenssin johonkin Blanccon tuotteista. Téllaisen asiakkaan
palvelu on yritykselta resurssien kuluttamista nykyisella tydvoimalla. Live Chatin
kayttomahdollisuuden rajaaminen vain kirjautuneille kayttajille ei vaikuttaisi live

6 Tulokset

Live chat -ominaisuus avattiin asiakkaitten kayttoon demonstraatioon 7.9.2015.
Ensimmainen testaus tyontekijdiden kesken oli aikaisemmin 3-4.9.2015. Heti kun
demonstraation ensimmaiset asiakkaat olivat kayttaneet ominaisuutta, nousi
esiin useita erilaisia ideoita siitd, kuinka palvelua voitaisiin parantaa: mita ominai-
suuksia puuttuu, mika oli hyvdad Kayako Desktopin kaytdssa, ja mika huonoa.
Mielipiteita tuli myos esiin koko ominaisuuden hyddysta ja siita tulisiko sen olla

ollenkaan kaytossa.

6.1 Asiakaskokemukset

Demonstraation kolmen viikon aukiolon aikana 7.9.2015 — 25.9.2015 oli yhteensa
27 keskustelua, joissa seka asiakas ja tyontekija olivat aktiivisia. Naiden keskus-
telujen lisaksi oli myds 4 vastaamatonta keskutelua. Nama keskustelut olivat jaa-
neet huomaamatta Kayako Desktop- ohjelman auto-away asetuksen takia. Jos
tyontekija lahti pois koneeltaan ja lukitsi tydbaseman asettamatta itseaan naky-
mattomaksi Kayako Desktopin puolelta, ei ohjelma muuttanut tydntekijan néky-
vyytta ennen kuin auto-away asetuksen aika oli kulunut. Tdméa ongelma huomat-
tiin vasta demonstraation lopussa. Automaattinen poissa —asetus olisi ollut hyva
asettaa 30 sekunnista yhteen minuuttiin, mika olisi aiheuttanut keskustelun saa-
tavuuteen vain lyhyeksi ajaksi tyontekijan oltua poissa tai tdman lukittua tybase-

mansa.

Kaikki 27 keskustelua viidentoista ty0paivan aikana olivat eri puolilta maapalloa.
Tama voidaan nahda kuvasta 10, joka on tehty Kayakon raportointitytkalulla

(Kuva 10). Jotkut keskusteluista olivat samoilta henkil6iltd, mik&a osaltaan kertoo,
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etta live chat on nahty toimivana vaihtoehtona. Koska varsinaisten keskustelujen
maara ei ole suuri, tulee muistaa, etté saatu data ei ole niin tarkkaa, mita se olisi
suuremmalla asiakasmaaralla. Taméan takia suurempia ja tarkempia johtopaéatok-

sia asiakkaiden normaaleista/paivittaisista ongelmista ei voi tehda.

Total of 27 active chats by country

==

(=T . " R R ¥ B |

&

O F O E &P e ¥

Kuva 10. Kaydyt asiakaskeskustelut maan mukaan.

Osa ulkomaalaisista asiakkaista ei puhunut ollenkaan englantia, jota kaytetaan
Blanccon paaasiallisena toimikielena. Erityisesti jotkut ranskaa ja saksaa puhuvat
asiakkaat toivat vaikeuksia teknisen tuen tyoskentelyyn, ja ilman kolmannen osa-
puolen kdanndstyokalua ongelmat olisivat olleet mahdottomia selvittdd. TAméan
takia olisi ollut hyva idea muodostaa testiryhma useamman maan teknisesta tu-
esta. Kyseinen idea tuli ilmi myds keskustellessani testiryhméan kesken. Yksittai-
set ongelmat joihin liittyi myds kielimuuri, olisi ollut helppo ja nopea selvittaa sa-
man alueen teknisen tuen tyontekijan kanssa. Kaytannossa, kun asiakas aloittaa
keskustelun esimerkiksi Saksasta, keskustelu oltaisiin voitu suoraan ohjata tek-
nisen tuen tiimille Saksaan. Olisi mahdollista, etta kyseisen kielen osaavaa tyon-
tekijaa ei olisi paikalla. Tama voisi tapahtua hyvin usein, silla saksaa puhuvien
teknisen tuen tyontekijéiden maara on pieni, ja teknisen tuen tydtehtavat yleisesti
eivat anna mahdollisuutta olla koko ajan saatavilla. Tama voidaan nédhda ku-
vasta, jossa kaikki demonstraation aktiiviset keskustelut on jaettu teknisen tuen

tyontekijoiden kesken (Kuva 11). Blanccon teknisen tuen tydtekijoiden tulee prio-
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risoida tyOtehtavat. Joskus Live chat —keskustelun pyynto tulee juuri, kun olet kii-
rellinen tai poissa tietokoneelta. On myds tarkeaa huomata, ettd demonstraati-

ossa oli myos paivia, kun yhtaan keskustelua ei tullut (Kuva 12).

11 Keskustelua

4 Keskustelua
10 Keskustelua

2 Keskustelua

Kuva 11. Keskustelujen jakautuminen testiryhman kesken.

Total of 27 active chats by date

Friday T
Wednesday T—
Tuesday T
Monday I
Friday T
Thursday (I
Tuesday T
Monday (T
Friday -
Thursday [ |
Monday (T——

7 10 11 14 15 17 18 21 22 23 25

Kuva 12. Keskustelujen maara paivittain.

Kuinka voitaisiin helposti valttaa kielimuurin esiintyminen keskusteluissa? Jo en-
nen kuin asiakas on tayttanyt keskustelupyynnon tiedot, olisi pyynnén yhtey-
desséd maininta, etta palvelu on saatavilla vain englanniksi (Kuva 13). Tama aut-
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taisi live chatin yllapitoa, silla teknisen tuen tyontekijoita ei tarvitsisi jakaa kaytet-
tavan kielen mukaan, vaan jokainen keskustelu olisi avoinna jokaiselle tyonteki-
jalle. Jos kaikki Blanccon teknisen tuen tiimit kayttaisivat Kayako Desktop -sovel-
lusta ja osallistuisivat Live Chat -keskusteluihin, kun heilla olisi siihen aikaa, eng-

lannin kieli olisi vaatimuksena.

it blancco

@ Blancco Oy Lid. - Powered by Kayako Help Desk Software - Mozilla Firefox = | & &

m Silsmii e Taes KﬂOW|E‘[ support.blancco.com/visitor/index.php?/LiveChat/Chat/Request/_sessionlD=rnjqlkgqludwowdq5oxpstald I

aes
¢z blancco
Login Subscribe
% Close Language: English (U.S.)
To help us serve you better, please provide some information before we begin your
chat.
B Remember me Department: Technical Support - Online ~
Lost password Login Full Name: Test
Email:
Ive Suppor
ONLINE |'
Your Question:
Live Chat Software by Ksysko
KNOWLEDGEBASE Start Chat
FAQ en Frangais 121 hie
General FAQ
Blancco 5 39 hte
Blancco 4
Blancco Management
Console 3
Blancco Tools 12 Powered by Kayako Help Desk Software

Kuva 13. Keskustelupyynnon tayttdlomake www.support.blancco.com -sivus-
tolla.

Online-tilassa tapahtuvien keskusteluiden lisksi asiakkaan painaessa live chat
—painiketta palvelun ollessa offline-tilassa support.blancco -verkkosivulta, asia-
kas pystyi luomaan offline-viestin ongelmastaan (Kuva 14). Demonstraation ai-
kana tuli kokonaisuudessaan 20 offline- viestid. Naista viesteista suurin osa oli
l&hetetty kello 16.00 jalkeen +2 GMT, kun palvelu oli paivan ajalta jo laitettu kiinni.
Osa viesteista oli my6s tullut paivan aikana, kun testiryhma ei ollut saatavilla esi-

merkiksi lounastauon tai yhtion kokouksen takia. Jos live chatin kaikki keskustelut
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olisi laskettu yhteen, keskustelujen yhteismaara olisi ollut 52 (20 offline keskus-

telua + 27 aktiivista keskustelua + 4 ei huomattua keskustelua).

@ Blancce Oy Lid. - Powered by Kayako Help Desk Software - Mozilla Firefox EIE&J

I support.blancco.com/visitor/index. php?/LiveChat/Chat/Request/_sessionID=kiwougmgBbe2egmrtdSdigrm I

§:: blancco
= Close Language: English (US) -

Unfortunately, our team is currently unavailable. However, complete the form below
to leave a message with us and we'll get back to you as soon as possible.

| Department: Technical Support - Offline ~
Full Name:

| Email:

Subject:

Message:

Send

Powered by Kayako Help Desk Software

Kuva 14. Live chat offline-viesti.

Kayako Desktop sovellus sisadltéa myos asetuksen koskien viestien reititysta
tyontekijoiden kesken. Sen pystyy aktivoimaan Administrator -puolelta (Kuva 15).
Ominaisuus mahdollistaa Kayakon luomaan suoraan tiketin saapuneesta offline-
viestista. Jos ominaisuus ei ole paalla, joutuu saapuneista offline-keskusteluista

luomaan tiketin taysin manuaalisesti.
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Message Routing

& Update @ Help

General
Log message in the live support messages area in the staff control panel

Route to a new ticket

Department: | Technical Support v

[J Route to specific email addresses

Email addresses: (separate using ;)

Log message in the live support messages area in the staff control panel
Route to a new ticket

Department:| IT v

[ Route to specific email addresses

Email addresses: (separate using ;)

Technical Support . ‘ .
Log message in the live support messages area in the staff control panel

Route to a new ticket

Department: | Technical Support v

[J Route to specific email addresses

Email addresses: (separate using ;)

Kuva 15. Offline-viestien automaattinen reititys.

6.2 Palvelupyynt6 vai chat

Live chat demon myo6té tuli esiin useita erilaisia asiakkaiden ongelmia: tuotteiden
asennuksessa, lisenssien kanssa, ongelmia Windows-servereiden ymparistén
yhteydessa ja ongelma levyjen automaattisen tunnistuksen kanssa. Asiakkaan
varsinaisen ongelman liséksi tuli keskusteluiden yhteydessé esiin kysymys: voi-
siko tamé&n ongelman ratkaista helpommin luomalla tiketin. Tahan kysymykseen
tuli saada vastaus heti keskustelun hyvaksymisen jalkeen. Monissa keskuste-
luissa paadyttiin lopulta pyytamaan asiakasta luomaan tiketti ongelmasta, silla
ongelman ratkaisun loytaminen vaati aikaa, seké mahdollisesti testausta uusitta-
vuuden takia. Tama tuli myos tehda silloin, kun halusimme asiakkaan lahettavan
litetiedoston, silla asiakkaan puolelta tama ei ollut mahdollista keskustelun kautta
(Kuva 16). Joissakin keskusteluissa asiakas halusi vain ilmoittaa tehneenséa jo

tiketin ongelmastaan, tiedustellen onko asialle jo tehty jatkotoimenpiteita tai voim-
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meko heti auttaa ongelman kanssa. Vastaaville asiakkaille kerrottiin etta aloi-
tamme tutkia tikettid heti ja olemme yhteydessa sahkodpostin valityksella. Koska

tiketti aiheesta oli jo tehty, oli helpointa ja nopeita ratkaista ongelma sita kayttaen.

@ Blancco Oy Ltd. - Powered by Kayako Help Desk Software - Mozilla Firefox = |G =

support.blancco.com/visiter/index.php?/LiveChat/Chat/Start

¢:: blancco

% Close (& Print Email E[:|3 Sound: On

Your Question: Blancco 5 mobile
Please wait and one of our operators will be with you shortly.

You are now chatting with (Technical Support Trainee) - Technical

Support E

Hello! Welcome to Blancco Technical support. How can I help you today?

Powered by Kayako Help Desk Software

Kuva 16. Keskustelu asiakkaan nakokulmasta.

Erotellakseni asiakkaat joiden tulisi tehda tiketti ongelmasta yksi teknisen tuen
tyontekijoista sai idean, jossa ennen live chatin aloittamista asiakkaalle olisi na-
kyvilla tietoa ja neuvoja live chatin kayttamisesta. Esimerkiksi painettuaan “on-
line” —painiketta esiin tulisi tietoa, milloin tulisi tehda tiketti ja milloin live chatin
kayttaminen olisi paras vaihtoehto. Vastaavan erottelun avulla live chat ominai-
suutta voitaisiin kayttda useammin pienempien ongelmien selvittdmiseen ja tuot-
teeseen liittyvan lisdtiedon/opastuksen antamiseen. Suuremmat ja vaikeammat
ongelmat jaisivat tikettimuotoon, sill& niiden ratkaisuun tarvitaan enemman aikaa.

Kun live chatin demo oli viela meneillddn, paatettiin ottaa kayttoén yhteinen
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saanto testirynman kesken. Jos keskustelu ja ongelman ratkaiseminen vaikuttaisi
vievan enemman kuin 15 minuuttia aikaa, olisi hyva pyytaa asiakasta luomaan
tiketti aiheesta. Tata kautta asiakas jolla ei valttamaétta ole kuin yksi tuotteen li-
senssi, ei voi vieda liikaa aikaa asiakkailta jotka ovat oikeasti maksaneet enem-

man tuotteiden tuesta.

6.3 Kayako live chatin hyvat ja huonot puolet

Kayako Desktop-ohjelma tarjoaa monia hyvid ominaisuuksia, kun mietitaan reaa-
liaikaista asiakaspalvelua. Ensimmainen huomattava ominaisuus on automaatti-
nen tervehdys, jonka keskustelu lahetti suoraan asiakkaalle, kun tukihenkild hy-
vaksyi keskustelun. Asetus voitiin helposti laittaa paalle yksittaisen kayttajan pro-

filliasetuksista (Kuva 17).

Live Chat Settings

Automatic greeting Hello! Welcome to Blancco Technical support. How can | help y

This greeting will be automatically sent from you whenever you accept a live chat. For example: Hi, how can | help you foday?

Kuva 17. Automaattinen tervehdysviesti.

Live chatin yhteydessa ongelmaksi ei nouse asiakkaan kayttama aksentti kuten
puhelinta kaytettaessa. Se on helppo tapa jakaa linkkeja ja tarkistaa heti ratkai-
sun jalkeen etta asiakas on saanut kaiken toimimaan. Keskusteluja voi myds olla
useampi samanaikaisesti, joten osaava teknisen tuen tyontekija voi auttaa use-
ampaa asiakasta samanaikaisesti. Kayakon live chat -sovellus on helppokayttoi-
nen. Kaikki keskusteluhistoriat ovat helposti nakyvilla ja kun keskustelu on tullut
jarjestelmaan offline-tilassa, tulleet viestit voidaan nahda suoraan Kayakon puo-
lelta (Kuva 18). Keskusteluhistoria voidaan luoda tiketiksi automaattisesti paina-
malla yht& painiketta "Create ticket”. Asiakkaiden kaikki yksittaiset keskustelut ja
tehdyt tiketit, seké asiakkaan sahkopostiosoite voidaan myds helposti ndhdé suo-

raan valitsemalla keskustelu Kayakon keskusteluhistoria valikosta (Kuva 19).

Home Tickets Live Support Knowledgebase Troubleshooter News Users

Chat History Messages/Surveys Call Logs Canned Responses Search

Kuva 18. Live tuen nakyvyys Kayakon valikossa.
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Chat: # EKV-636-87794 GeolP Histm*,-o Ticketso Calls
@ Update <4 Create Ticket Add Note Enamel i Print i Delete @ Help
Subject Hi Could you please tell me why cant | see the clients are indeed under erasure running Server 2012, PXE Blancco 5?7 Chat ID: EKV-636-87794
User's name: Examplel User's email example.1@example.com
Staff Department: Technical Support
Date: 09/25/2015 14:12 Last post activity: ~ 09/25/2015 15:18
Wait time: im 40s Duration: 1h 6m 31s
IP address Is proactive 7. No
Chat type. Public (user to staff) Chats status Ended
Round-robin hits: 1 Primary skill chat: - N/A -

7 Starttyping to insert tags

Kuva 19. Offline-viestin nakyvyys.

Yksi ohjelman parhaista ominaisuuksista, jota testiryhman jasenet kayttivat mel-
kein jokaisen asiakkaan kanssa kaydyn keskustelun aikana, oli keskustelun tark-
kailu. Valitsemalla keskustelun joka oli jo aloitettu testiryhman jasenen ja asiak-
kaan valilla, pystyivat muut testiryhman jasenet liittymaan keskusteluun nakymat-
tomana tarkkailijana. Tama ominaisuus huomattiin erittain katevaksi usean kes-
kustelun aikana, silla kun ensimmaiseen ongelmaan Kkirjoitettiin vastausta, tark-
kailemassa olevat henkilot pystyivat avustamaan etsimalla jo vastausta toiseen
kysymykseen. Tama saasti osassa keskusteluista paljon aikaa, samalla paran-

taen asiakkaan palvelukokemusta (Kuva 20).

& Blanccosupport x | S x
| |chatter D | status Department Operator Wait Time | | | | |curentPage | | |country

Group: None

= Finland
SiZUnited Kingdom

= United States
[ Gerr
P Germany

£ United Kingdom

feeee®OOC

Technical Support

4
®

Kuva 20. Sivuston vierailijat ja meneillaan oleva keskustelu.

Muut valinnat, kuten keskustelun valittdminen toiselle henkil6lle, kuvakaappaus-
ten liittaminen ja linkkien tai valmiiksi kirjoitettujen vastausten antaminen, olivat
kateva lisa keskusteluun. Valmiiksi Kirjoitettujen vastauksen luominen oli myds
tehty erittain helpoksi ja ne pystyttiin nopeasti lisadmaan keskusteluun, seka luo-
kittelemaan omiin ryhmiinsa halutulla tavalla. Nama ryhmat on mahdollista jakaa
kaikkien tukihenkildiden nahtavaksi tai yksityisiksi. Testiryhmasta osa kaytti val-
miiksi Kirjoitettuja viesteja esimerkiksi keskustelun lopetusviestind (Kuva 21,
Kuva 22).
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[ Insert
General
@ Help

Response title
Enter a title for the canned response

Parent category - Parent Category - E‘
The category to add this response to

Response Actions

[T Push URL

Enter the URL to be shared with the user when this response
is chosen

[T] Push image Enter URL:
Enter the URL to or upload an image (gif/png/jpeg) to be

shared when this response is chosen
or Upload: || Browse_ | Na file selected

Send message @ Text @ Code
Select the type of message to send to the user

Cancel

Kuva 21. Valmisvastauksen luominen.

| — - 'Kayako Desktop (offline)
Main Web Browser
- 8 v Wy g .
¢ "on o ad — 7 Ll - e &: \‘/\?/ ﬁ
Ban | Accept All Refuse All Screen  Push | Transfer Invite | Create Save Print Email Show Lea Help Links | New
Cha Re Ticket Roster Desk~ ¥ Tab
itor Controls Chat Controls Web Controls

Kuva 22. Kayako Desktop -ohjelman valikkorivi.

Ensimmaisten palvelun offline-testien aikaan huomattiin, etta tapa, miten keskus-
telut jaettiin tyontekijoiden kesken automaattisesti ei ollut hyva eika toimiva rat-
kaisu. Kayako Desktop antoi ponnahdusikkunan uudesta asiakkaan keskuste-
lusta testiryhmén jasenelle, joka oli ohjelman mielesta vahiten kiireinen. Kun kes-
kusteluja ei ollut, saattoi ponnahdusikkuna tulla kelle tahansa ohjelmassa online-
tilassa olevalle demonstraation jasenelle. Jos joku tydntekijoista halusi hyvaksya
keskustelun, tuli ensimmaisena pyynnon saaneen kieltaytya keskustelusta. Nain
tuli menetelld jokaisen testiryhman jasenen, kunnes ponnahdusikkuna tuli oike-
alle keskustelun halunneelle tydntekijalle. Taman ongelman takia otettiin yhteytta
Blanccon IT-tuen puolelle, jossa Administrator-oikeuksilla pddstdédn muokkaa-

maan asetuksia. Asetuksista muokattiin keskustelun reititys avoimeen jonoon.
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Kyseinen keskustelujen reititys antoi mahdollisuuden jokaiselle online tilassa ole-
valle teknisen tuen tyontekijalle ottaa keskustelu itselleen. Kaikki keskustelut na-
kyivat jonossa yhdessa aulassa, josta keskustelun pystyi hyvaksymaan valitse-

malla “Join the chat’-painikkeen (Kuva 23, Kuva 24).

9 T Shanr -~
ﬂ Main Web Browser

& OB &

Online List Map Refresh | Engage EBan Acc
x View | View Now C
Status Visitar Controls
Queue a

There are no chats in queue.

Staff &
-l -
ﬁ Mo status message
Administrator E
Staff

Kuva 23. Avoin keskustelujono.

Seltings: Live support
& Update @ Help

Ignore visitors from IP addresses
Visitors with |P addresses specified here (separated by comma) will be ignored.

Queueing Settings

Live chat queueing mode Open queue |w
Round robin Kayako will send an incoming chat request to the least busy available staff. If they don't accept the request, the next least busy staff will be tried

Open queue Incoming chat requests will be added to an open queue, where all available staff will be alerted to the new chat request at once. If no one picks

up the request, the chatwill remain in the queue until someone does.

Kuva 24. Avoimen jonon kayttdéonotto administrator tunnuksilla.

Ohjelman pdanakymaa, jossa kaikki support.blancco -sivuston vieraat ovat naky-
villa voidaan muokata ryhmittéin. Valittavana on monta mahdollisuutta ja vierai-
den ryhmittéin nayttaminen oli hyva keino nahda asiakkaiden kansallisuus suo-
raan listasta (Kuva 25, Kuva 26). Myds muuta lisatietoa asiakkaasta on nahtavilla

suoraan padnakymasta painamalla haluttua vierasta. Esimerkiksi organisaatio,
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internet palvelun tarjoaja, IP-osoite, sijainti Google-Maps palvelun kautta, seka

kaytdssa oleva selainversio (Kuva 27).

Visitor List Columns — |i|

Data Fields Indicators Icons
Status Motes
[ pepartment Search Engine
Operator Browser Type

ll [ Total Time [] ad campaian
Wait Time Repeat Visitor
Current Page Chat History
[T|referrer [ variables
Country
Region
City
[ Last visit
[ Last Chat

’ oK ] ’ Cancel

Kuva 25. Vierailijoiden ryhmittelyvaihtoehdot.

= Blancco support x

| |ChatterID | Status Wait Time ‘ | | |CurrentPage Country | |City Region

= Group: None

(] Browsing @ http://support.blancco.com/index.php?/News/Newsltem/View/73 i Korea, Rep...
Browsing @ https//suppert.blancco.com/index.php?/Knowledgebase/Article/Vie.. =Finland Helsinki Southern Finland

Kuva 26. Ryhmittely maittain.

IP Address:

Host Name: blancco.com
Last Visit: 28.9.2015 15:29:56
Last Chat:

Current Page: http://support.blancco.com,
Total Pages: 7

Page Title: Blancco Oy Ltd. - Powered by Kayako Help Desk Software
Referrer:

Search Engine:

Browser Type: @‘Googla Chrome
Browser Version: undefined

Full App Version: 5.0

Platform: Win32

Operating System: £ Windows

‘Color Depth: 24 bits-per-pixel
Resolution: 1920x1040

I5P:

Organization:

Net Speed:

Country:

Region:

City:

Postal Code:

Latitude:

Longitude:

Metro Code:

Area Code:

Time Zone:

Information @ Footprints
p

Kuva 27. Asiakkaan lisatiedot.
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Keskustelujen haku toimi keskustelujen yksildllisilla ID-numeroilla ja asiakkaan
nimelld. Jos keskustelun jalkeen keskustelu oli merkitty avain-sanoilla esimerkiksi
ongelmia tuottaneen tuotteen nimella, keskustelut vastaavasta aiheesta pystyttiin

etsimaan kayttamalla laajennettua hakua.

6.4 Huonot ja puuttuvat ominaisuudet

Ohjelmassa oli myds ominaisuuksia, jotka eivét olleet ryhnman mielestéa hyvia. Asi-
akkaalle hyvaa palvelua tarjottaessa vaadittu nopea vastaaminen nousi ongel-
maksi, jos toisella keskustelun jasenista ilmeni teknisia ongelmia. Testiryhmé&n
tuli myds muistaa, etté reaaliajassa kayty keskustelu voi olla asiakkaille epamiel-
lyttava kokemus, eika live chat ominaisuus ole taman takia kaikkia varten. Sa-
masta syystd myos puhelimessa kayty asiakaspalvelu voi olla monelle asiak-

kaista epamiellyttavada, joka puolestaan antaa lisdd mahdollisuuksia live chatille.

VOIP-mahdollisuus (Voice Over Internet Protocol) ilmeni myds huonoksi vaihto-
ehdoksi Blanccon teknisen tuen kayttda varten. Kayako Desktop mahdollistaa
puhelimella soittamisen tietokoneella, mutta itse aaniviestien toiminnallisuus tu-
lee muokata erikseen. Kumpikaan ei ole mahdollista, silla Blanccolla ei ole talla
hetkell&a kolmannen osapuolen tarjoamaa SIP (Session Initiation Protocol) -pal-
velua. Vastaava palvelu voitaisiin ostaa tarjoajilta kuten Junction Networks, Vite-
lity, tai Skype Connect. Ominaisuudessa kaytetyn aanen laatu, olisi siis riippuvai-
nen kaytettavasta palvelun tarjoajasta. Itse palvelun kayttdonotto ei olisi ongelma
teknisen tuen kannalta, vaikka siita tulisikin lisékuluja. Kaytannossa, kun palvelu
otettaisiin kayttoon, kaikille asiakkaille olisi mahdollista soittaa teknisen tuen tii-
mille live chat -ominaisuuden kautta. Tama toisi lisaa tyotehtavia samalle ty6ryh-
malle, luoden suuren ty6taakan. Jos VOIP- ominaisuus otettaisiin Live chatin yh-
teydessa kayttoon, tyontekijoita tarvittaisiin pitAmaan siita huolta tayspaivaisesti.

Toinen suuri ominaisuus jonka live chat tarjoaa seka asiakkalille, etta tyontekijoille
on asiakkaalle ilmestyva tyytyvaisyyskysely keskustelun péatyttyd. Kun keskus-
telu loppuu, asiakkaalta kysytaan, haluaako héan pysyéa sivustolla. Jos sivustolle
jaéd keskustelun jalkeen, keskustelukokemuksen voi arvostella asteikolla 1-5,
sekd antaa vapaata palautetta palvelusta erilliseen teksti-laatikkoon (Kuva 28).
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: blancco

= Close

‘We would like to know how you think we are doing. Please complete the short
survey below to tell us about your experience today.

Department: Technical Support
Rating:

Full Name: Test

Email:
Comments:

Send

Kuva 28. Palaute keskustelun jalkeen.

Live chat demonstraation aikana tuli ilmi, ettei asiakkailta tullut ollenkaan pa-
lautetta. P&aatin testata palautteen antamista luomalla keskustelun tydntekijoiden
valilla. Keskustelusta poistuessa, ohjelma kysyy ponnahdusikkunassa haluaako

asiakas todella poistua sivustolta (Kuva 29).

This page is asking you to confirm that you wantto leave -
data you have entered may not be saved.

Leave Page ] lSta].r an Page

Kuva 29. Sivusto pyytda varmistamaan poistumisen.

Jos asiakas ei ollut tietoinen tulevasta palvelukyselysta, on hyvinkin mahdollista,
ettd ponnahdusikkuna vaikutti olevan virheellinen toiminto keskustelun loputtua.
Tama oli varmasti yksi syy, miksi Tekninen tuki ei saanut yhtaan palautetta asi-
akkailta testin aikana. Jos palautetta antoi, Kayako Desktop valitti viestin kiittaen

palautteesta (Kuva 30).



£ blancco

= Close

We would like to know how you think we are doing. Please complete the short
survey below to tell us about your experience today.

Department: Technical Support
Rating:

Full Name: Test

Email:

Comments:

Send

Kuva 30. Keskustelun palaute.
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Ennen palautekyselya olisi tarke&é kertoa asiasta asiakkaille keskustelun lo-

pussa. Tama onnistuisi helpoiten valmiiksi tehdylla vastauksella. Vastaavan lai-

nen valmisteksti oli kaytdssd myods Kayakon kotisivun live chat-keskustelussa,

kun teknisen tuen henkilo lopetti keskustelun:

“Have a nice day ahead, bye!

In our constant endeavor to improve on our services, we
would be presenting you a short survey at the end of this
chat, which will not take more than a minute of your time. |
request you to please fill it and help us serve you better. “

Tulevasta kyselysta kertovan viestin puuttumisen lisdksi myoés toisen asian huo-

mattiin puuttuvan. Kun asiakas ilmoitti keskustelupyyntdnsa painamalla sup-

port.blancco -sivustolta |0ytyvaa live chat -painiketta, tuli asiakkaan kirjoittaa ylos

keskustelun aihe sekd oma nimensa. Huomattiin etta olisi ollut hyddyllista, jos

asiakas olisi voinut kirjoittaa ylés mytés oman tydpaikkansa, jollei han ollut sivus-

tolla yksityishenkilona. Keskustelun alussa oli vaikea l0ytda asiakkaan tiedot

Kayako-Salesforce integraatiosta kayttamalla vain asiakkaan etunimeé. Keskus-

telun aikana oli my6s vaikeaa vaikuttaa asiantuntevalta, jos asiakkaalta joutui

pyytdmaan lisétietoa. Taman takia olisi hyva saada muokattua keskustelupyyn-

toon myads yhtion nimi. Live chatin testiryhman koostuessa vain Blanccon Suo-
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men Teknisesta tuesta huomattiin myos, etta olisi hyva mainita sivustolla keskus-
telun olevan mahdollista vain englanniksi ja piilottamalla muut keskustelun kaan-

ndsvaihtoehdot ylavalikosta vaarinkasityksien valttdamiseksi (Kuva 31).

@ Blancco Oy Lid. - Powered by Kayako Help Desk Software - Mezilla Firefox = éll

support.blancco.com/visitor/index,phpH/LiveChat/Chat/Request/_sessionID=kiwougmgB6e2egmrtdSellgr I

& blancco

% Close Language: English (US) ~

Unfortunately, our team is currently unavailable. However, complete the form below
to leave a message with us and we'll get back to you as soon as possible.

Department:  Technical Support - Offline ~

Full Name: I Company name: I

Email: @blancco.com

Subject:

Message:

Send

Powered by Kayake Help Desk Software

Kuva 31. Keskustelupyynnon parannusajatuset.

6.5 Raportointi

Kayakon raportointitydkalua kayttamalla voidaan keréta tietoa jarjestelman si-
saltd helpommin luettavaan muotoon, luomalla esimerkiksi kaavioita. Saatavilla
olevia vakiopohjia on paljon, mutta niista moni oli hyvin epakaytannollinen aset-

telunsa takia (Kuva 32).
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Awverage round robin hits on chats grouped by department for this month
Awverage wait time on chats grouped by department for this month

Chat status matrix for this month

Chat transfer matrix grouped by department for this month

Unanswered chat count matrix grouped by department for this month
List of unanswered chats grouped by department for this week

List of unanswered chats grouped by department for this month
Proactive chat count matrix grouped by department for this month

Total answered chat count matrix grouped by staff for this month

Total chat count matrix grouped by department for this month

Total chat count for this month

o i i i
4 80 0 4 0 0 0 & 0 0 8 48

Total chat count grouped by country & city

Kuva 32. Raportointitydkalun chat-vakiopohjat.

Keskustelun palautteeseen liittyvat raportointimahdollisuudet olivat erittan moni-
puoliset ja hyvat, mutta kuten aikaisemmin mainittu, demonstraation aikana ei
tullut ollenkaan palautteita asiakkailta. Raportointitydkalua ei siis voinut testata
kyseiseltéa osalta (Kuva 33). Raportointitydkalun yksi ominaisuus on omien ra-
porttien luominen, mika mahdollistaa my6s muun tiedon keraamisen, kun mita
pelkkia mallipohjia kayttamalla on mahdollista. Esimerkkind kaaviot kaikkien ak-
tiivisten keskustelujen maarasta tyontekijoiden ja kansallisuuden mukaan lajitel-

tuna, jotka l0ytyvat osana tata opinnaytetyota.

Awverage of ratings for live chat surveys grouped by staff for this month
Average of ratings for live chat surveys grouped by department for this month
Average of ratings for live chat history grouped by staff for this month
Average of ratings for live chat history grouped by department for this month

List of live chat surveys with rating less than three grouped by staff for this month

(5 o Y i Y
o O O e O v o O

List of live chat history with rating less than three grouped by staff for this month

Kuva 33. Raportointitydkalun palautetta koskevat valmispohjat.

6.6 Kysely

Jotta saataisiin lisatietoa siita, kuinka Blanccon teknisen tuen tyontekijat suhtau-
tuvat live chat ominaisuuteen ja onko kenellak&dan kokemusta vastaavasta jarjes-

telmasta, luotiin globaalin tiimin vastattavaksi lyhyt kysely. Kysely tehtiin ZEF Edi-
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tor ohjelman avulla verkossa. Se sisalsi avoimen palautteen ja monivalintakysy-
myksia (Liite 1). Kaikkiin kysymyksiin tyontekijat vastasivat nimettomana. Kan-
sainvalisesta teknisen tuen tiimista kysely lahetettiin yhtion sdhkopostiin 19 hen-

kilolle, joista 18 vastasi ainakin suurimpaan osaan kysymyksista.

Jokaiseen vastaukseen laskettiin kaikkien vastausten perusteella keskimaarai-
nen pistevastaus. Ensimmaiseen kysymykseen, jossa kysyttiin vastaajan aluetoi-

miston sijaintia, ei ollut tarpeeksi vastauksia, jotta tulos olisi luotettava.

Kyselyssa numerot 2-6 olivat vaittamia, joihin vastattiin asteikolla 1-5 numeron
yksi tarkoittaen “Olen eri mieltd” ja numeron viisi tarkoittaen “Olen samaa mielta”.
Vaittaman 2 mukaan: Mielestani Live chatin kayttaminen hyodyttaisi Blanccon
teknista tukea: (Kuva 34) vastauksissa on hajontaa. Vaittamaan vastanneiden 17
tyontekijan keskiarvona katsottuna, live chatin nahdaan hyodyttavan Blanccon

teknista tukea.

@ 2. Ithink Live Chat feature will benefit Blancco technical support.
0 65,68 Q
1 2 3 2 5
| disagree Grade | agree
@ @ ¢ e oD e ¢
| disagree Grade lagree

Kuva 34. Vaittaméan 2 tulokset.

Vaittamaan numero 3 kuului: mielestani Blanccon nykyinen teknisen tuen tiimi voi
yllapitaa live chat-palvelua (Kuva 35). Vastausten tasaisesta jakautumisesta kes-
kiviivan ymparille voi paéatella, etté suurella osalla tyontekijoista ei ole tarkkaa ku-
vaa siita, kuinka paljon ty6ta tarvitaan live chat -palvelun yllapitamiseen. Koska
oikeasta tyokuormasta ei ole kokemusta kaikilla vastaajista, kysymyksen merki-

tys on myds vahaisempi.



41

@m 3. I thmk that Blancces' current technical suppoert can min‘mamtenace ive chat service
17 0 *--S
1 2 39 a 5
| disagree Grade lagree
@ [WIVIN v e W e [ [
| disagree Grade lagree

Kuva 35. Kysymyksen 3 tulos.

Vaittdmassa numero 4 kysyttiin asiakaspalveluprosessin nopeudesta live chatin
avulla. Siihen tuli 16 vastausta (Kuva 36). Vaittaman vastausten keskiarvo oli
65.84 (Arvona 3.5), mika on hiukan positiivisen vaikutelman puolella. Vaittdman
numero 2 (Kuva 34) kanssa voi tehda johtopaatdksen siita, etta live chat -ominai-
suus nahdaan ainakin jossain maarin hyodyllisena, silla sen nahdaan nopeutta-

van palvelua osassa asiakastapauksissa.

@l £ 1thmk that the customer service process would be faster with the use of Ive chat

o

1 2 3 E

| disagree Grade | agree
=) =) o o L ) o e

| disagree Grade | agree

Kuva 36. Kysymyksen 4 tulokset.

Vaittdmien numerot 5 ja 6 kuuluivat: "Live chat -ominaisuuden tulisi olla saatavilla
jokaiselle asiakkalle” (Kuva 37) ja "Haluan live chat -ominaisuuden Blanccon tek-
niseen tukeen” (Kuva 38). Vaittamista molempien vastausten keskiarvo oli lahelle
asteikon puolivalia. Vaittdmassa viisi vastaukset olivat jakaantuneet ympari as-
teikkoa ja vaittdmassa kuusi vastaukset olivat kasaantuneet keskiarvon lahelle,

keskiarvon nayttaessa ei mielipidettéd/en tieda.



42

Vaittaman viisi vastauksissa on nahtavissa, etta jotkut teknisen tuen tyonteki-

jOista ovat taysin toista mieltéa palvelun saatavuudesta kaikille asiakkaille. Kuiten-

kin suurin osa kyselyyn osallistuneista ovat enemman myonteisella puolella. Vas-

taukset vaittamiin eivat anna suoraan selke&é vastausta hajaannuksen takia. Ta-

man vuoksi mydskaan suoria paatelmia ei vaittamien tuloksien perusteella voi

tehda. Pieni myonteisyys palvelun saatavuudesta kaikille asiakkaille on kuitenkin

nahtavissa tuloksista.
@8 3. Live chat feature should be avalable for every eustomer

16 0 45,24

1 2 3 a
| disagree Grade

[¥r W ¥ Wi v e
| disagree Grade

Kuva 37. Vaittama 5 tulokset.

@l 6. Iwant to have live chat as a feature m Blanceo technical support.

16 0 55,82

| disagree Grade

| disagree Grade

Kuva 38. Vaittama 6 tulokset.

lagree

lagree

| agree

lagree

Kysymykset numero 7 ja 8 selvittivat tyontekijoiden kokemusta live chatin kaytta-

misesta niin asiakkaan kuin myds hallinnan néakdkulmasta. Vain kolme tyonteki-
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jaé kuudestatoista vastanneesta tyontekijasta on tyoskennellyt live chat ominai-
suuden hallintapuolella. Tasta voidaan ndhda, etta tietotaso ominaisuuden ylla-
pidosta on pieni eikd ominaisuuden tuomaa tyokuormaa tunneta hyvin. Taméa
vastaus vaikuttaa myo6s kysymyksen 2 tulosten luotettavuuteen. Jopa asiakkaan
nakokulmasta ajateltuna, kokemus tyontekijiden kesken on melko pieni. Kym-
menen ihmista vastanneista oli kokenut live chat -palveluprosessin asiakkaan na-

kokulmasta.

Kyselyssa oli myds tekstikenttd vapaata palautetta varten. Naita vastauksia kertyi
vain kuusi. Vastauksissa nakyvét ideat ja mielipiteet olivat samoja, joita jo de-
monstraation aikana tuli esille testiryhman kesken. Kuten demonstraatioryhman
antamassa palautteesta myos vapaasta palautteesta tuli esille erityisesti huoli re-
surssien riittamisesta palvelun yllapitoon. Jos vain yksi tekninen tuki alueella on
saatavilla, kyseiselle henkilélle on mahdotonta yll&apitaa kaikkia tulevia keskuste-
luja niiden ylittdessa tietyn lukumaaran. Palvelun yllapidossa tarkeana asiana pi-
detty nopea palvelu karsii vastaavanlaisessa tilanteessa. Yksi vapaan palautteen

vastaus sisallytti hyvin ongelman luonteen:

“As run from the Finland it would be available for some Aus-
tralian customers late in the afternoon but not really availa-
ble to NZ customers during Business Hours. Live chat is
great for quick questions but can lead to long conversations
and needs to be controlled in some way.”

Palautteena tuli myds mielipiteita siitd, miksi live chat -ominaisuutta ei tulisi ottaa
kayttoon ollenkaan. Naiden mielipiteiden tukena tuotiin ilmi, etta valitonta apua
tarvitseva asiakas on usein paikassa, jossa verkkoyhteytta ei ole saatavilla tai
missa yhteys on heikko. Taméan takia kiireelliset tapaukset kasitellaan talla het-
kella puhelimitse ja sahkdpostien avulla. Kyseiset mielipiteet toivat esille sen, etta
palvelun kayttamiseen tarvitaan hyva ja vakaa verkkoyhteys, joka ei ole asiak-

kaille aina mahdollinen.

Lopuista vapaista palautteista hyvana puolena mainittiin, ettd keskustelun aikana
on enemman aikaa etsia vastausta asiakkaan ongelmaan kuin mitd puhelimen
kautta kaydyssa keskustelussa, jossa vastauksen olisi hyva olla heti saatavilla.

Live chat-keskustelun aikana on mahdollista mainita asiakkaalle vastauksen l6y-
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tamisen vievan hiukan aikaa. My6s mahdollisuus etté live chat rohkaisee asiak-
kaita ottamaan yhteytta tekniseen tukeen mainittiin positiivisena puolena. Puhe-
limen kautta yhteyden ottaminen voi olla suurempi kynnys monelle asiakkaalle.
Yhdesséa palautteessa live chat-palvelusta mainittiin myoés, etta sen saatavuus
saisi yhtion teknisen tuen nayttdmaan ammattimaisemmalta ja ehkéa oikeata ko-

llI

koa suuremmalta: “It would make our Support look more professional (and maybe

“larger” in size than we actually are)”.

Huonona puolena vapaissa palautteissa mainittiin tydkuorman vaikea arvioimi-
nen ja ajan vieminen mulita tyotehtavilta. Jos reaaliajassa kaydyt keskustelut al-
kavat viemaan enemman ja enemman tyotunteja, milloin muut paivittaiset tyéteh-
tavat tulisi tehda. Yhdessé palautteista palvelu mainittiinkin: “one extra task for

Support personnel.”.

7 Loppupaatelmat

Demonstraation, asiakkaiden kokemuksien, testiryhman mielipiteiden ja haastat-
telujen, seka tekniselle tuelle tehdyn kyselyn avulla, sain aikaan lopullisen p&a-
toksen Live chatin hyddyllisyydesta ja kdyton mahdollisuudesta Blancco Ltd:n

teknisen tuen tydkaluna.

Nykyisella teknisen tuen tyéryhmalla live chat -palvelua ei ole mahdollista yllapi-
taa sujuvasti, eikd asiakkaan nakdkulmasta palvelukokemus ole taman takia pa-
ras mahdollinen. Tyokuorma, joka teknisen tuen tyéryhmaélle muodostuu jo péai-
vittdisten asiakastikettien ja puheluiden kautta on liian suuri live chatin yllapita-
miseksi. Aivan kuten kyselyn (lite 1) vapaan palautteen mukana mainittiin, etta

live chat -palvelu on vain yksi lisdtaakka teknisen tuen henkildstolle hoidettavaksi.

Yhten& keinona miten live chat -ominaisuus oltaisiin saatu kaytt6on on, etta kaikki
Blanccon teknisen tuen tyontekijat ottaisivat osaa sen yllapitoon. Jokaisen lada-
tessa Kayako Desktop sovelluksen ja ollessa saatavilla aina kun mahdollista, voi-
taisiin mahdollistaa palvelun toiminta. TAma vaatisi palvelun saatavuuden rajoit-

tamisen vain englannin kielelle ja maantieteellisten sovittujen rajojen poistamista.
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Jos keskusteluja operoitaisiin télla tavalla, palvelukokemus asiakkaan néakokul-
masta karsisi. Palvelun aukioloajat olisivat satunnaiset eika aukioloa voitaisi lu-
vata tydtuntien 8-16 valilla kaikkiin maihin, silla saatavana olevien tyontekijoiden
maara voi alueen tydtuntien aikana olla todella vahainen. Yhten& vaihtoehtona
on myos valita muutamia tyontekijoita live -tuen tyontekijoiksi, pitamalla palvelun
auki viidestd yhdeksaan tuntiin paivassa. Nain koko asiakasrajapinta voitaisiin
ottaa huomioon, mahdollistaen ainakin muutaman tunnin saatavuuden asiak-
kaalle maantieteellisesta sijainnista huolimatta. Ongelmaksi tassékin vaihtoeh-
dossa nousee teknisen tuen tyontekijoiden vahyys. Mista tarvittavat muutamat
reaaliaikaisen tuen tyontekijat voitaisiin saada? Helpoimpana ratkaisuna on uu-
sien tydntekijéiden palkkaaminen live chatin hallinnointia varten, mutta tama rat-

kaisu on suoraan verrannollinen kasvavaan budijettiin.

Live chatin kayttoon liittyen tulin lopputulokseen, etta palvelun tulisi olla saatavilla
jokaiselle asiakkaalle. Tama paatos johtuu siitd, ettd asiakkailla jotka ovat suu-
rista yrityksista ja jotka maksavat palvelusta enemman, eivat yleensa térméaa pie-
niin/nopeisiin ongelmiin, jotka olisivat helposti ratkaistavissa live chatin avulla.
Kyseisilla yhti6illa on kaytettavissa yhtion omat teknisen tuen henkilét, joiden pe-
rustietdmys kattaa helpoimmat ongelmat. Suurissa ongelmissa live chatin kayt-
taminen ei tuo etua vanhaan tiketti-jarjestelmaan verrattuna. Monet helpoim-
mista ja nopeimmista asiakastapauksista tulevat juuri yksittaisten tuotelisenssien
ja vahaisen tietamyksen omaavilta kuluttajilta.

Demonstraatio ei ollut niin laaja kuin sen olisi tarvinnut olla, jotta live chatin vai-
kutuksen nakisi koko yrityksessa. Muutaman testiryhmén jasenen lisdéaminen
Suomen ulkopuolelta olisi antanut paremman nakokulman siitd, kuinka livetuki
teknisessa tuessa toimii maailmanlaajuisella tasolla. Myds demonstraation ajan-
jakso olisi voinut olla pitempi. Keskustelujen maara oli lilan pieni, jotta voitaisiin
tehda tarkempia johtopaatoksia siita, mitka ovat yleisimmat aiheet jotka asiakkai-
den kanssa keskustellessa tulevat esiin. Myds keskimaarainen keskustelujen
ajallinen pituus jaa vaille merkitysta. Joissakin tapauksissa, esimerkiksi pienem-
missd ongelmissa ja tuotetietojen tarkemmissa kysymyksisséa, live chatin kaytta-

minen todellakin teki palvelusta nopeampaa. Pelk&stddn vastaavien tapausten
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jakaminen kaikista palvelupyynndista live -tuen piiriin on kuitenkin todella vai-
keaa. Reaaliaikaisen keskustelun myéta huomattiin myos keskustelujen venyvan
valilla todella pitkiksi, asiakkaalta tulevien lisékysymysten myota. Ensimmaiseen
kysymykseen nopean vastauksen antaminen naytti vaikuttavan asiakkaisiin roh-

kaisevasti, ja uusi kysymys tuotteesta tai ominaisuudesta tulikin usein heti esille.

Teknisen tuen tyontekijoiden kesken ei ollut demonstraation jalkeen néhtavissa
minkaanlaista lisdéntynyttd innostuneisuutta tai halua ottaa live chat tiimin kayt-
t6on. Myoskaan tekniselle tuelle pidetyssa kyselysséa ei tullut esille pyyntja,
joissa live chat -ominaisuus otettaisiin kayttoon. Testiryhmé&n kanssa keskustel-
taessa tuli selvaksi, ettei ominaisuuden kayttéonottoon 16ydy mitaan todella tar-
keda syyta, silla kaytdssaoleva tikettijarjestelma kattaa asiakkaiden tarpeet erit-
tain hyvin. Kokonaisuutena ominaisuudesta saatu palaute oli yleisesti positiivista,
mutta Blanccon kaytdssa live chat ominaisuus ei antanut tarpeeksi syita tai tar-
jonnut tarpeeksi hyodyllistda muutosta asiakkaiden palveluun muuttaakseen ny-

kyista kaytantoa.

Opinnaytetyon tekoprosessin aikana sain paljon hyodyllista tietoa yrityksien tek-
nisen tuen toiminnasta seka erityisesti live chat -ominaisuuden yllapidosta. Sain
my0s tutustua teknisen tuen tiimin paivittdiseen tydhon asiakasrajapinnassa seka
lisatietoa palvelupyyntbalustoista, kuten Kayako Helpdesk. Kaikki nAma asiat tu-
levat olemaan hyodyllisid, kun katsotaan eteenpdin tietotekniikan kehittymista ja

alan tulevaisuutta.
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Quiz Questions:

1. Choose your area office (Multi Choice)

Choices:
- 1. FIN
-2.US
-3.FRA
- 4. MEX
-5.CE
-6.JPN
-7. UK
- 8. CAN
- 9. SWE
-10. AU
-11. SEA
-12. NL

Answer 1-5 With number 1 meaning "l disagree” and number 5 meaning ”l agree”.

2. 1 think Live Chat feature will benefit Blancco technical support.

3. I'think that Blanccos' current technical support can run/maintenace live chat service.
4. | think that the customer service process would be faster with the use of live chat.

5. Live chat feature should be available for every customer.

6. | want to have live chat as a feature in Blancco technical support.

7.1 have used live chat as a customer.
Choices:
-1. Yes
-2.No

8. | have used live chat as an administrator.
Choices:
-1.Yes
-2.No

9. Tell your view about live chat as a tool for Blancco technical support shortly: (Free
Answer)
For example +/-



