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1 JOHDANTO

Asiakkaat ottavat yhteytta yrityksiin monien eri asiakaspalvelukanavien kautta, jolloin yhtendisen
asiakaskokemuksen tarjoaminen voi olla haastavaa. Jotta asiakaskokemuksesta saadaan mahdolli-
simman sujuva ja saumaton, voidaan kaikki asiakaspalvelukanavat nivoa yhteen yhden tiket6intijar-
jestelman alle. Kun viestintd asiakkaiden kanssa tapahtuu yhden alustan kautta ja asiakastiedot 16y-
tyvat helposti yhdesta jarjestelmasta, asiakasrajapinnassa toimivien ty6 helpottuu ja nopeutuu ja
tata kautta asiakkaat saavat parempaa palvelua. Toimivalla tiketdintijarjestelmalla voidaan parantaa

yrityksen palvelunhallintaa ja asiakaskokemusta.

Opinnaytety6n toimeksiantaja Hurja on kuopiolainen vuonna 2007 perustettu ohjelmistotalo, joka
tarjoaa asiakkailleen ohjelmistokehityksen palveluita, jotka tehostavat asiakkaiden kilpailukykya ja
vastaavat muuttuvan maailman tarpeisiin. Hurja tyollistéaa yli kaksikymmenta tydntekijaa, jotka ra-
kentavat asiakkaille ammattitaidolla raataldityja verkkopalveluita, ohjelmistoja, mobiilisovelluksia

seka lisatyn todellisuuden AR-sovelluksia.

Taman opinndytetydn tarkoituksena on 16ytaa toimeksiantajan tarpeisiin sopiva tiketéintijarjestelma,
jonka avulla saadaan tehostettua yrityksen sisdisia toimintatapoja seka parannettua asiakaskoke-
musta. Opinndytetyd on yhtena osana toimeksiantajan asiakaspalvelun uudelleenorganisointia. Opin-
naytetydssa kerrotaan yleisesti tiketdintijarjestelmisté seka asiakaskokemuksesta monikanavaisen ja

omnikanavaisen asiakaspalvelun nakdkulmasta.

Tybssa kartoitetaan toimeksiantajan Hurja Solutions Oy:n asiakaspalvelun hallinnan alkutilanne seka
tekniset ja laadulliset vaatimukset tiketéintijarjestelmaélle haastattelemalla toimeksiantajan edustajia.
Kartoituksen perusteella etsitaan tietoa markkinoilla olevista valmiista tiketointijarjestelmista palve-
luntarjoajien dokumentaatioista ja pyritadn 16ytamaan toimeksiantajan vaatimuksiin vastaavia jarjes-
telmid. Jarjestelmat esitelldan toimeksiantajalle ja yksi tiketdintijérjestelma otetaan testikayttdon.
Yhdessa toimeksiantajan edustajien kanssa valitaan kayttdonotettava jarjestelma ja kdyttodnotetaan

Se.
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TIKETOINTIJARIJESTELMISTA

Tiketdintijarjestelma on sovellus, jota kaytetdan asiakkaiden tukipyyntdjen hallintaan (Inabo, 2022).
Sen avulla voidaan koota asiakkailta eri kanavista tulevat yhteydenotot seka asiakkaiden tiedot yh-
teen jarjestelmdan. Asiakkailta voi tulla yhteydenottoja samaa asiaa koskien monien eri asiakaspal-
velukanavien kautta. Tiketointijarjestelmaan voidaan liittda eri yhteydenottokanavat, jolloin tuki-
pyynnot kaikista jarjestelmaan liitetyistd kanavista voidaan muuttaa yhdeksi tiketiksi. Téman avulla
pystytdan valttamaan asiakaspalvelijoiden paallekkdista tyota ja vapauttamaan asiakaspalvelijoiden
tydaikaa, silla asiakkaan kaikki yhteydenotot ovat samassa jarjestelmassa ja samaan tukipyyntdén
liittyvia yhteydenottoja ei kasitelld useaan kertaan. Asiakkaiden historiatiedot jadvat asiakaspalveli-
joiden tydn tueksi ndkymaan jarjestelmaan. Jarjestelmasta voidaan seurata, kuinka nopeasti pyynt6

saadaan kasiteltya ja minka tyyppisia pyyntoja asiakkailta yleensa tulee. (Tiketointi, 2019)

Tiketdintijarjestelmaan on mahdollista lisata tiimeja yrityksen tarpeen mukaan. Tukipyyntdja voidaan
vastuuttaa ja jakaa yksittdiselle tyontekijdlle tai tiimille asiakaspalvelijoiden tydjonojen tai taitojen
perusteella. Palvelupyyntdjen jakamiseen eri tydntekijoille tai tiimeille voidaan hyddyntaa myds auto-
maatioita. Tiketointijarjestelmistd I6ytyy usein raportointitytkaluja ja mittareita, joiden avulla voi-
daan seurata pyyntdjen lapimenoaikoja, yhteydenottomaaria ja niiden syita seka SLA:n eli palvelulu-
pauksen toteutumista. Raportteja voidaan hyddyntaa yrityksen toiminnan kehittdmisen tydkaluna.
(Tiketointi, 2019) Tiketdintijarjestelman avulla voidaan automatisoida toistuvia tehtavia. Nama ly-
hentavat yrityksen asiakaspalvelun odotusaikoja seka tukipyyntéjen ratkaisuun kaytettavia aikoja.
(Inabo, 2022)

Tiketti

Tiketti on mista tahansa asiointikanavasta tullut asiakkaan tukipyyntd, joka kirjataan tiketdintijarjes-
telmaan. Asiointikanavia voi olla esimerkiksi séhkdposti, puhelu, asiakasportaali sekd WhatsApp-,
Instagram tai Facebook-viesti. (Tiketointi, 2019). Tukipyynnostd muodostuu automaattisesti jarjes-
telmaan tiketti. Tiketti pitda sisallaén asiakastietoja, asiakkaan ja asiakaspalvelijan valisid keskuste-
luja tukipyyntdon liittyen seka mahdollisia yrityksen sisaisia huomautuksia. Tiketteja voidaan priori-
soida ja jarjestda keskitetysti. (Inabo, 2022)

H /4 "o,

Jokaisella tiketeilld on tilatieto, joista yleisimpia ovat “uusi”, “avoin”, “odottaa”, “ratkaistu” ja "sul-
jettu”. Tilatieto kuvaa mita tiketille on tehty tai vaatiiko se toimenpiteitd. Yleensa jarjestelmissa on
lisaksi mahdollisuus tikettien prioriteettiluokitteluun, joiden avulla voidaan maarittaa pyyntéjen Kkii-
reellisyys. Tikettien kasittelylle voidaan maarittda vastaus- ja ratkaisuajat, jotta mahdollistetaan asi-
akkaille palvelulupausten tayttyminen. Niin tikettien prioriteettiluokille kuin asiakkaille voidaan aset-
taa palvelulupauksia, johon mennessa tiketteihin kuuluu vastata tai tiketit tulee saada ratkaistuksi.
(Tiketdinti, 2019)
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3 SAUMATON ASIAKASKOKEMUS

Asiakas olettavat saavansa tasoltaan samanlaista palvelua asiakaspalvelukanavasta riippumatta. Asi-
akkaan kokemus yrityksen tarjoamasta palvelusta syntyy useiden kohtaamisien kautta. Asiakaskoke-
mus on jokaiselle asiakkaalle henkilokohtainen, yksildllinen ja tilannekohtainen tapahtuma, joka on
puhtaasti yksilén tulkinnan varassa. Yritys ei pysty vaikuttamaan siihen, minka kanavan kautta asia-
kas ottaa yritykseen yhteytta. Yrityksen tulee huolehtia, etta kaikissa naissa kanavissa, toisin sanoen
kosketuspisteissa, asiakaspalvelukokemus on yhta laadukasta. Tasalaatuisen asiakaskokemuksen
tuottaminen asiakaspalvelukanavien, asiakaspalvelijoiden ja asiakkaiden vaihtuessa on yrityksille

haasteellista, mutta valttdmatonta kilpailuedun luomiseksi markkinoilla. (Filenius, 2015)

PUMELIN
KESKUS

TWITTER

FACEBOOK

MYYMALA

Kuva 1 Kosketuspisteitd, joissa asiakas voi kohdata yrityksen. (Filenius, 2015)

3.1 Monikanavainen asiakaspalvelu

Yritykset tarjoavat asiakkailleen monikanavaista asiakaspalvelua, jotta asiakkaat saavat palvelua ha-
luamansa kanavan kautta. Siind missa yksi asiakas haluaa selvittda asiansa puhelimitse, toinen voi
haluta hoitaa sen sosiaalisen median viestipalvelun kautta, chatissa tai sahkopostitse. Monikanavai-
suus on siis toimintaa, jossa yritys palvelee asiakkaitaan ja viestiin asiakkaiden kanssa useiden eri
kanavien kautta. (Tiketdinti, 2019)

Monikanavaisen asiakaspalvelun haasteita on asiakaspalvelun saumattomuus ja se, ettad asiakasraja-
pinnassa tydskentelevat eivat nde suoraan kokonaiskuvaa asiakkuudesta, saati asiakkuuden historia-
tietoja. (Tiketdinti, 2019) Kun asiakaspalvelijat joutuvat siirtymaan eri asiakaspalvelukanavien valillg,
ei pystyta nakemaan kokonaiskuvaa siitd, kuinka toimivaa asiakaspalvelu on tai poikkeaako se eri
kanavissa. Kanavista ei ole my6skaan saatavilla yhtenadista raportointia asiakaspalvelun kehittdmisen
tueksi. (Advania, 2022)
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Omnikanavainen asiakaspalvelu

Omnikanavaisella asiakaspalvelulla tarkoitetaan toimintaa, jossa kaikista kanavista tulevat tiedot on
koottu yhteen jarjestelmaan ja viestintd asiakkaan kanssa tapahtuu useiden kanavien sijaan yhden
jarjestelman kautta keskitetysti. Omnikanavaisuus mahdollistaa asiakkaalle yhtenevaisen palveluko-
kemuksen kanavariippumattomasti, kun asiakaspalvelijoilla on asiakkaan koko yhteys- ja palveluhis-
toria saatavilla 360-ndkymand. (Novellus, 2019) Asiakaspalvelijat pystyvat jatkamaan asiakkaan
asian selvittamistd saumattomasti, vaikka asiakas olisi aiemmin ottanut yhteyttad chatin kautta ja
my6hemmin soittamalla (Advania, 2022).

Asiakkaalle palvelukokemus nayttaytyy yhtendisena ja sujuvana palveluna, koska asiakaspalvelijat
ovat perilla asiakkaan kanssa aiemmin kdydyista keskusteluista asiakastietojen avulla. Myds asiakas-
palvelun resursointi tehostuu, kun yhteydenotot voidaan kasitella niiden kiireellisyyden perusteella.
Asiakaspalvelukanavien toimivuutta voidaan mitata jarjestelman keraémien raportointitietojen avulla

seka kayttaa dataa yrityksen toiminnan kehittdmiseen. (Advania, 2022)
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TOIMEKSIANTAJAN PALVELUNHALLINNAN ALKUTILANNE

Toimeksiantajan palvelunhallinnan tilannetta alettiin kartoittamaan yhdessa toimeksiantajan edusta-
jien kanssa. Alkutilanteen kartoittamiseksi kaytiin 1api sen hetkisid asiakaspalvelun toimintamalleja ja
tybkaluja, haasteita asiakaspalveluprosessiin liittyen, odotettuja hyotyja tiketdintijarjestelman kayt-
toonotosta seka tiketdintijarjestelman teknisia vaatimuksia. Toimeksiantajan tavoitteena on ollut uu-
delleenorganisoida asiakaspalveluprosessiaan. Yksi osa asiakaspalvelun uudelleenorganisointiin oli

toimeksiantajan tarpeisiin sopivan tiketdintijarjestelman I6ytaminen asiakaspalvelun tueksi.

Toimeksiantajalla ei ollut kaytdssa keskitettya jarjestelmaa, kuten tiketdintijarjestelmaa, asiakkaiden
tukipyyntdjen kasittelyyn. Tukipyyntdja on hoidettu usealla eri tydkalulla. Toimeksiantaja on palvel-
lut asiakkaitaan monikanavaisesti eli asiakkailta on tullut palvelupyynt6ja monista eri asiakaspalvelu-
kanavista. Pyyntdja on tullut niin puhelimitse asiakaspalvelunumeroon, asiakaspalvelun sahkdpostiin
kuin suoraan yhteyshenkildille heidéan omiin puhelimiinsa ja sahképosteihinsa. Lisaksi asiakaspalvelu-
pyyntdja on voinut tulla WhatsApp viesteina tai tekstiviesteind seka sosiaalisen median kanavien,

kuten Instagramin ja Facebookin, kautta.

Asiakkaiden pyyntoihin ja yhteydenottoihin on vastannut keskimaarin viisi henkilda. Asiakaspalvelu-
pyyntdjen madrasta ja siitd, mista kaikista asioista asiakkailta tulee pyynt6ija, ei ole ollut selkead ku-
vaa. Asiakkailta on tullut hyvin monenlaisia tukipyynt6ja. Pyynnét ovat voineet liittyd verkkosivuston
yllapitoon ja muokkaamiseen, sahkdpostipalveluihin, laskutusosoitteiden muutoksiin, irtisanomisil-
moituksiin seka tarjouspyyntdihin verkkopalveluiden lisdkehitystarpeista. Asiakkaat eivat ole saaneet
automaattisesti kuittausta tukipyyntdjen vastaanottamisesta tai niiden etenemisesta, vaan kuittauk-
set on hoidettu manuaalisesti asiakkaiden kanssa toimivien tydntekijdiden toimesta. Tukipyyntdja ei
olla pystytty mydskaan kategorisoimaan tarpeeksi hyvin, jotta saataisiin selkea kokonaiskuva, mista
asioista pyyntdja eniten tulee. Pyyntdjen jakamiseen eri tydntekijoille on kaivattu myds selkeytta.
My6s asiakasrajapinnassa toimivien lomat ja mahdolliset muut poissaolot ovat tuottaneet haasteita
asiakkailta tulevien pyyntéjen hoitamiseen, silla tiedot asiakkaiden kanssa kaydyistd keskusteluista

on olleet vain tiettyjen yrityksen tydntekijdiden takana.

Nykyinen toimintamalli asiakkaiden tukipyynt6jen hoitamiseen on koettu haastavaksi hallita ja seu-
rata. Asiakaspalvelun tilannetta helpottamaan ja asiakaspalvelun uudelleenorganisoinnin tueksi ha-
luttiin etsia sopiva tiketdintijarjestelma, joka vastaa parhaalla mahdollisella tavalla toimeksiantajan
haasteisiin asiakaspalveluprosessissa. Tiket6intijarjestelman kayttdénoton oletettiin antavan paran-

nusta asiakaspalvelun laatuun seka yrityksen sisdiseen toimintaan.
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5 TEKNISET JA LAADULLISET VAATIMUKSET TIKETOINTIJARJESTELMALLE

Toimeksiantajan tehtdvana oli maarittaa tekniset vaatimukset tiketointijarjestelmalle. Tiketdintijar-
jestelman avulla haluttiin voida tehostaa ja parantaa asiakaspalvelun laatua seka helpottaa ja sel-
keyttaa asiakaspalvelun organisointia ja tydnjakoa. Kun asiakaspalvelupyynnét, historiatiedot ja asia-
kastiedot I6ytyvat yhdestd jarjestelmasta, tiedonjakaminen yrityksen sisdlla paranee ja asiakaspalve-
lun toiminta tehostuu, kun paallekkaista tyota voidaan ehkaista. Lisdksi pyyntdjen kasitteleminen

helpottuu, viestintd asiakkaan suuntaan paranee ja asiakaspalvelun laatu paranee.

Jarjestelman vaatimukset

Ominaisuus Pakollinen |Ei pakollinen
Verkkopohjainen jarjestelma.

Mahdollisuus lisdta useita agentteja eli tikettien kasittelijoita.

Palvelupyyntdja pitda pystya lahettdmaan jarjestelmaan sahkopostitse.

Tiketteja pitda pystya delegoimaan jdrjestelmdssa valituille agenteille.

Asiakkaille tulee pystya ldhettda tiketdintijarjestelmdstd automaattivastauksia.
Sahkoposteja pitaa pystya personoimaan seka versioimaan eri kielille.

Tiketteja pitdd pystya priorisoimaan tilojen avulla.

Tiketteja pitaa pystya kategorisoimaan avainsanoilla.

Tiketeistd pitdd pystyd ldhettdmadn muistutuksia.

Jarjestelmasta tulee l6ytya raportointiominaisuus pyyntéjen kasittelyn seurantaa varten.
Integraatiomahdollisuus Slack-sovellukseen.

Jarjestelmadn tulee olla GDPR-yhteensopiva.

Integraatio Visma Severaan.

Usein kysytyt kysymykset-sivu.

X oIX X |X | X |[X |X|X|X|X|X|X

Kuva 2 Toimeksiantajan maarittamat vaatimukset tiketdintijarjestelmalle

Tarkoituksena oli I6ytda verkkopohjainen tiketointijarjestelmd, johon pystytaan liséamaan useita
agentteja eli tikettien kasittelijoitd. Tukipyyntdja piti pystya lahettdmaan jarjestelmaan sahkopostitse
ja tiketteja jakamaan jarjestelmassa valituille agenteille. Asiakkaille taytyi pystya lahettaa tiketdinti-

jarjestelmasta automaattivastauksia ja sahképosteja personoimaan seka versioimaan eri kielille.

Tiketteja taytyi pystya priorisoimaan tilojen avulla, kategorisoimaan avainsanoilla seka tiketeista |a-
hettamaan muistutuksia. Jarjestelmasta tuli 16ytya raportointiominaisuus pyyntdjen kasittelyn seu-
rantaa varten seka integraatiomahdollisuus Slack-sovellukseen. Lisaksi jarjestelman tuli olla GDRP-
yhteensopiva. Muita hyédyllisia, mutta ei pakollisia ominaisuuksia jarjestelmalle olivat integraatio
Visma Severaan seka usein kysytyt kysymykset-sivu. Tiketdintijarjestelmien vertailussa tuli lisaksi

ottaa huomioon jarjestelmien hinnoittelu.

Vaatimusten maarittaminen oli tarkeda, jotta voitiin saada kuva yrityksen tarpeisiin mahdollisimman
hyvin vastaavasta jarjestelmastd. Asiakaspalvelun tydnkulun lapikdyminen ja nykyisten toimintamal-
lien tunnistaminen olivat avainasemassa, jotta voitiin tunnistaa nykyiset haasteet. Tekniset vaati-
musmaarittelyt antoivat raamit jarjestelmalta vaadituille ominaisuuksille. Ndiden maarittelyiden poh-
jalta voitiin lahted kartoittamaan markkinoilla olevia jarjestelmia ja vertailemaan niiden eri ominai-

suuksia.
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6 TIKETOINTIJARJESTELMIEN VERTAILU

Tiket6intijarjestelmiin tutustuminen aloitettiin etsimalla yleistietoa jarjestelmistad ja tutustumalla eri

palveluntarjoajien jarjestelmiin. Tiketéintijarjestelmia Idydettiin markkinoilta valtavasti ja niissa tun-
nistettiin paljon yhtenevaisia ominaisuuksia. Taman vuoksi vertailuun valittavien jarjestelmien maa-
raa paadyttiin rajaamaan reilusti. Ensin paddyttiin tutkimaan, mika toimeksiantajan maarittamista

jarjestelman vaatimuksista tulisi toimimaan jarjestelmien valinnassa suurimpana rajaavana tekijana.

Toimeksiantajan vaatimuksia ja tiketdintijarjestelmia lapi kdytdessa huomattiin, ettad kaikista jarjes-
telmista ei automaattisesti 16ydy integraatiomahdollisuutta Slack-jarjestelman kanssa. Vertailuun
paadyttiin ottamaan ne jarjestelmat, joihin pystyttiin toteuttamaan suora integraatio Slackin kanssa,
koska kyseinen integraatiomahdollisuus maaritettiin aiemmin yhdeksi jarjestelman paavaati-
mukseksi. Slackin dokumentaatiosta |8ydettiin hyvin tietoa integraatiomahdollisuuksista eri tiketdinti-

jarjestelmien kanssa ja tiketdintiin sopivia jarjestelmia ldydettiin useita.

Slack on viestintdkanava yritysten kdyttoon. Slackissa voidaan viestia kenelle tahansa yrityksen si-
salld kuin sen ulkopuolellakin. Slackissa on tyypillisesti eri kanavia, joiden avulla tieto on mahdolli-
simman hyvin saavutettavissa sita tarvitseville ja hakeville. (Slack, ei pvm) Slack App Directory tar-
joaa yli 2000 eri sovellusta, joita voidaan asentaa tarpeen mukaan. Slack App Directoryn avulla voi-
daan helpottaa tydntekoa, kun kaikki tarvittavat tydkalut 16ytyvat saman jarjestelman alta. Sovelluk-
sia voidaan yhdistaa eri kanaville, jotta niita voidaan kayttaa parhaalla mahdollisella tavalla. (Slack,

ei pvm)

Vertailuun valittiin 5 eri tiketdintijarjestelmaa, jotka on mahdollista yhdistaa Slack-sovelluksen
kanssa. Kyseisten jarjestelmien ominaisuuksiin alettiin perehtya tarkemmin. Toimeksiantajan vaati-
mukset jarjestelmalta ja vertailuun valitut 5 tiketdintijarjestelmaa kirjattiin yloés Excel-tiedostoon. Jar-
jestelma kerrallaan lahdettiin etsimaan palveluntarjoajien dokumentaatioista, I6ytyykd kustakin jar-
jestelmastd toimeksiantajan vaatimia ominaisuuksia. Tiketdintijarjestelmista I6ydettiin eri hintaisia,
eri ominaisuuksia sisaltavia lisenssitasoja, jotka kaikki huomioitiin tdssé vaiheessa. Tiedot jarjestel-

mien ominaisuuksista koottiin palveluntarjoajien verkkosivuilta seka tukisivustoilta.

Kaikista viidesta vertailuun valituista tiketointijarjestelmista I6ydettiin ne ominaisuudet, jotka vastasi-
vat toimeksiantajan pakollisiin vaatimuksiin. Yhden jarjestelman osalta tietoja eri lisensseista ja hin-
noista ei Idydetty suoraan palveluntarjoajan sivustoilta ja yhteydenottopyyntdihin asiaan liittyen ei

vastattu, jonka vuoksi kyseinen jarjestelma jatettiin pois lisenssitasojen vertailusta.
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Tiketdintijarjestelmien vertailu
Jarjestelma

Ominaisuus Freshdesk |Zendesk |Jira Service [ServiceNow |Zoho Desk
Verkkopohjainen jdrjestelma. X X X X X
Mahdollisuus lisdta useita agentteja eli tikettien kasittelijoita. X X X X X
Palvelupyyntdja pitaa pystyd ldhettamadn jarjestelmddn sahkdpostitse X X X X X
Tikettejd pitad pystyd delegoimaan jarjestelmassa valituille agenteille. X X X X X
Asiakkaille tulee pystyd ldhettda tiketdintijdrjestelmdstd automaattivastauksia. [X X X X X
Sdhkoposteja pitdd pystya personoimaan sekd versioimaan eri kielille. X X X X X
Tiketteja pitda pystyd priorisoimaan tilojen avulla. X X X X X
Tikettejd pitad pystyd kategorisoimaan avainsanoilla. X X X X X
Tiketeistd pitdd pystya lahettamdan muistutuksia. X X X X X
Jarjestelmasta tulee l16ytyd raportointiominaisuus pyyntdjen kasittelyn

seurantaa varten. X X X X X
Integraatiomahdollisuus Slack-sovellukseen. X X X X X
Jdrjestelman tulee olla GDPR-yhteensopiva. X X X X X
Ei pakollinen: integraatio Visma Severaan. X X - -
Ei pakollinen: usein kysytyt kysymykset-sivu. X X X - X
(Hinnoittelu saatavilla) X X X - X

Kuva 3 Tiketdintijarjestelmilta 16ytyvat toimeksiantajan maarittdmat vaatimukset.

Jarjestelmistd alettiin seuraavaksi tutkia tarkemmin, mitka lisenssitasot kustakin jarjestelmasta sopi-
vat toimeksiantajan tarpeisiin. Kaikista valituista tiketdintijarjestelmista I6ydettiin erilaisia lisensseja
eri kokoisten yritysten tarpeisiin. Eniten ominaisuuksia sisaltavien lisenssien hinnat olivat kalleimpia,
kun taas vahiten ominaisuuksia sisaltavat olivat edullisempia tai joillakin palveluntarjoaijilla jopa il-
maisia. Palveluntarjoaja kerrallaan lahdettiin kdymaan lapi jokaisen jarjestelman eri lisenssit ja niista
|6ytyvat ominaisuudet ja verrattiin niitéd toimeksiantajan maarittamiin vaatimuksiin. Nain saatiin kar-
sittua pois sellaiset lisenssitasot, jotka eivat olleet riittdvia tai sisalsivat turhan paljon ominaisuuksia
toimeksiantajan tarpeisiin ndhden. Karsintaa tehtiin myds hinnoittelun ndkékulmasta ja pyrittiin valit-
semaan mahdollisimman edulliset lisenssit, jotka kuitenkin edelleen vastasivat toimeksiantajan vaati-

muksiin.

Lopulta kaikista vertailuun valituista neljasta jarjestelmasta ldydettiin toimeksiantajan vaatimuksiin
sopivat lisenssitasot. Nelja jarjestelmaa lisenssitasoineen esiteltiin toimeksiantajalle ja jaatiin odotta-
maan paatdsté valinnasta. Tarkoituksena oli, ettéd vertailua ja kartoitusta jatketaan, mikali paatok-

seen valinnasta ei paastaisi.

Toimeksiantajan vaatimuksiin vastaavat lisenssitasot
Jarjestelmad Lisenssin nimi Hinta/kk/kdyttdja kuukausimaksulla Hinta/kk/kayttdja vuosisopimuksella
Freshdesk Growth 15€ 18 €
Zendesk Support Team - 19€
Jira Service Management |Standard 20$ (1-3 kayttajalle) 600S/vuosi
Zoho Professional 35€ 23 €

Kuva 4 Toimeksiantajan vaatimuksiin vastaavia lisensseja hintoineen.
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Kaikista jarjestelmista l6ydettiin mahdollisuus ilmaiseen kokeilujaksoon. Toimeksiantajan kanssa
paadyttiin ottamaan aluksi kokeiluun Zendesk. Zendeskin kokeilujakso on mahdollista aktivoida re-
kister6itymalla heidan verkkosivuillaan osoitteessa https://www.zendesk.com/register/. Viikon kokei-
asiakkaiden nakokulmasta. Zendesk osoittautui toimivaksi koekaytossa toimeksiantajalle, joten lisa-
vertailua eri jarjestelmien valilla ei koettu tarpeelliseksi. Kokeilujakson pdatteeksi sovittiin, ettd Zen-

desk otetaan kayttoon asiakaspalveluun mahdollisimman pian.
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7 ZENDESK

Vertailun lopputuloksena kayttdonotettavaksi jarjestelmaksi valikoitui Zendeskin versio Support
Team. Zendesk saadaan kayttodn rekisterditymalla kokeiluversioon osoitteessa https://www.zen-
desk.com/register#company (Anton de Young, 2022). Zendesk lahettaa rekisterditymisen jalkeen
sahkopostiin linkin, joka toimii jatkossa kirjautumislinkkind Zendesk-tuki palveluun. Kaikkia asiakas-
tukea tarjoavia yrityksia yhdistaa se, etta asiakkaat etsivat ratkaisuja ongelmiinsa. Asiakkaat voivat
olla yhteydessa eri kanavien kuten sdhkdpostin, yrityksen verkkosivujen lomakkeen kautta, puheli-
mitse tai sosiaalisen median kautta. Zendeskin kayttédnotossa yritys voi itse paattda mita kanavia

halutaan sisallyttda Zendeskiin.

Zendeskiin voidaan ladata sovelluksia, jotka avulla voidaan lisata toiminnallisuutta ja saadaan yhdis-
tettya eri palveluntarjoajien tuotteita yhteen. (Anton de Young, 2022) Zendeskiin lisattavat sovelluk-
set I6ytyvat osoitteesta: https://www.zendesk.com/marketplace/apps/. Zendeskista 16ytyy eri lisens-
sitasoja ja tassa luvussa kasitelldadn nimenomaan Zendesk Support Team versiota. Liséksi kdydaan

lapi toimeksiantajan kannalta olevia tarkeimpia Zendeskin ominaisuuksia ja sen kayttoa.

7.1  Tiketin luominen Zendeskiin

Asiakkailta eri kanavien kautta tulleet tukipyynnét muuttuvat Zendesk Support-tiketeiksi. Tiketteihin
tallentuu asiakkaan alkuperainen tukipyyntd seka kaikki muut keskustelut, joita asiakkaan kanssa on
kayty ongelman ratkaisemisen aikana. Tiketteja voidaan tehda lahettdmalla sahkdposti osoitteeseen
support@thenameofyouraccount.zendesk.com, lisaamalla tiketti manuaalisesti asiakaan puolesta
suoraan tiketointijarjestelmaan, ohjaamalla jonkin ulkoisen osoitteen sahkdpostit suoraan tiketéinti-
jarjestelmaan tai tayttamalla Zendesk-lomake yrityksen verkkosivuilla. (Anton de Young, 2022) Ti-
ketteja voidaan myts muodostaa Slack-sovelluksen kautta suoraan Zendeskiin, kun Slack for Zen-

desk Support-sovellus on asennettuna Slackissa.

Tiketteja voidaan luoda Zendeskiin sen kayttéonoton jdlkeen. Tiketin luomista voidaan testata lahet-
tamalla sahkoposti sellaisesta sahkopostitilistd, jota ei ole kaytetty rekisterdidylla Zendesk-tililld. Séh-
koposti lahetetadn osoitteeseen support@thenameofyouraccount.zendesk.com, jonka jalkeen uusi
tiketti muodostuu tiketdintijarjestelmadn. Sahképostissa olevan "thenameofyouraccount” tilalle muu-
tetaan oman Zendesk-tilin nimi. Kirjautumalla Zendesk-tuki palveluun ja klikkaamalla "Nakymat” -
kuvaketta saadaan nakyviin kaikki Zendeskiin tulleet tiketit. Tiketti voidaan luoda tarvittaessa sahko-
postin lahetyksen sijaan myds manuaalisesti Zendesk tililtd klikkaamalla "+Lisad” painiketta. (Anton
de Young, 2022)
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+ Lisas

MNakymat C

Kaikki ratkaisemattomat tiketit
Ratkaisemattomat tikettisi
Delegoimattomat tiketit
Viimeksi paivitetyt tiketit

Ryhmiesi uudet tiketit

Odottavat tiketit

Kuva 5 Zendesk tilin “Nakyma” valikko nakyvilla vasemmassa laidassa.

7.1.1 Tiketin rakenne

Tiketti voidaan avata klikkaamalla sen otsikkoa. Tiketti sisdltdd aiheen ja viestin seka mahdollisuu-
den vastata suoraan asiakkaalle tai mahdollisuuden sisdisten kommenttien jattémiseen muille agen-
teille eli tikettien kasittelijoille. Léhettamalla julkisen vastauksen, vastaus nakyy kaikille tikettien ka-
sittelijoille seka lahtee myo6s asiakkaalle. Vastaukseen voidaan liittda myds liitteitd. Sisdisia huomau-
tuksia kdytetdan yrityksen sisdiseen viestintadn. Niiden avulla voidaan merkita yrityksen tyontekijoita
tikettiin ja kyselld esimerkiksi neuvoja muilta tydntekijdilta ongelman ratkaisemiseksi. Sisaiset huo-
mautukset eivat mene asiakkaalle. Tiketista ndhddaan myoés pyynnon tekijan nimi, luomispaivamaara
ja -aika seka kanavan, jota kautta tukipyyntd on tullut. Tiketille téytyy maarittda kasittelija, jotta ti-
ketti voidaan ratkaista ja sulkea. Tiketille voidaan maarittad myds seuraajia, joille menee ilmoitukset
tiketteihin tehdyista muutoksista. (Anton de Young, 2022)

Kuva 6 Tiketin sisalto.

Tiketin alareunassa on Lahetd-painike, jota painamalla voidaan vastata asiakkaalle tai tallentaa sisai-
set kommentit sekd vaihtaa tiketin tilaa. Tiketin tiloja ovat "uusi”, “avattu”, “odottaa”, “pidossa” ja

"ratkaistu”. Tikettiin voidaan vastata myos vakiovastauksella kdyttamalla "Kaytd makroa”-toimintoa.
(Anton de Young, 2022)
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Kopion v Uusi
B Avattu
B Odottaa
B Pidossa

B Ratkaistu

Sulje valilehti ~~ Lahets tilassa Uusi

Kuva 7 Tiketin tilan maarittaminen Laheta-painikkeen avulla.

7.1.2 Tikettien tilat

Tiketin tilaa muutetaan sen matkalla uudesta tiketista ratkaistuksi tiketiksi, jotta voidaan seurata
missa vaiheessa tukipyynndn ratkaisu on menossa (Anton de Young, 2022). Zendeskissa tiketeilld on
eri tiloja, jonka avulla voidaan paatella, mita tiketille on tehty tai mita sille tullaan tekemaan. Uusi-
tilassa oleva tiketti tarkoittaa, etta tiketille ei ole tehty toimenpiteita. Kun tiketille on jo tehty mika
tahansa toimenpide, sita ei voi enaa palauttaa Uusi-tilaan. Avoin-tila tarkoittaa, etta tiketille on maa-
ritetty kasittelija. Odottaa-tilassa olevissa tiketeissa tiketin kasittelija odottaa lisatietoja pyynnon teki-
jalta. Kun lisatiedot on saatu pyynndn tekijalta, tiketti palautuu automaattisesti Avoin-tilaan. Pidossa
tarkoittaa, etta tiketin kasittelija odottaa tietoja joltain muulta, kuin pyynnoén tekijalta. Tiketin ratkai-
semista voidaan jatkaa, kun lisdtiedot saadaan. Pyynnon tekijalle ei mene koskaan ilmoitusta siita,
ettd tiketti on Pidossa-tilassa vaan kyseinen tila on tarkoitettu yrityksen sisdisiin toimiin. Ratkaistu-

tila tarkoittaa sitd, etta tiketin kasittelija on ratkaissut tiketin. (Aimee Spanier, 2022)

Tiketin sulkeminen ja ratkaiseminen tarkoittaa kaytanndssa sitd, etta tiketin kasittelija on saanut val-
miiksi toimenpiteet, jotka vaaditaan tiketin ratkaisemiseen ja pyynndn tekija on tyytyvadinen tiketin
kasittelijén antamaan ratkaisuun. Tama ei kuitenkaan esta pyynnon tekijaa avaamasta tikettia uu-
delleen vastaamalla takaisin, jos hanen mielestdan ongelmaa ei ole vield ratkaistu. Kun pyyntéén on
saatu ratkaisu, joka miellyttda kaikkia osapuolia, tiketti voidaan siirtda Ratkaistu-tilaan. Ratkaisun
jalkeen tiketti siirtyy automaattisesti neljan paivan kuluttua suljetuksi. Jarjestelmanvalvoja voi tarvit-
taessa muokata tata asetusta niin, etta tiketit sulkeutuvat vasta 28 pdivan kuluttua ratkaisusta. Tike-
tin mentya suljetuksi, sita ei voida enaa avata uudelleen. Suljettuun tikettiin voidaan luoda jat-
kopyyntdja, joissa sdilyy viittaus alkuperdiseen tikettiin. Tikettiin voidaan lisatad jatkoa avaamalla sul-
jettu tiketti ja painamalla “Luo jatko”-painiketta. Tiketteja voidaan my®s poistaa, jos kayttdjalla on

oikeudet poistaa niitd. (Aimee Spanier, 2022)
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Tiketti T

Laura S i 04 lokak 1312
Vastaanottaja:

testi

Tiketti
Ystavallisin terveisin,

Laura

Tiketti on suljettu Luo jatko

Kuva 8 Jatkotiketin luominen suljetulle tiketille tapahtuu “Luo jatko"-painikkeesta.

Zendesk nakymat

Nakymien avulla voidaan hallita ja organisoida tiketteja niiden kaikissa eri vaiheissa. Nakymat ovat
valttdmattomia tikettien tydnkulun hallinnassa. Nakymien avulla tiketit voidaan ryhmitelld niiden
ominaisuuksien perusteella. Sama tiketti voi nakya useammassa nakymassa yhta aikaa, jos se tayt-
taa nakyman kaikki kriteerit. Zendesk tarjoaa ennalta madritettyja nédkymia, jotka ovat kaikkien ti-
kettien kasittelijoiden nahtavilld ja sinne on mahdollista luoda uusia nakymia seka muokata ole-
massa olevia ndkymia tarpeen mukaan. Jarjestelmanvalvojat voivat luoda nakymia, joita vain tietyt
henkilot voivat ndhdd ja muokata ennalta maaritettyjen nakymien paasyoikeuksia. Kayttajat voivat

itse luoda henkilékohtaisia ndkymid, joihin kukaan muu ei paase. (Anton de Young, 2022)

Ndkymia voidaan luoda Zendesk-hallinnointikeskuksessa. Hallinnointikeskukseen paasee suoraan
esimerkiksi klikkaamalla “"Nakymat”-painiketta ja sielta 16ytyvaa “Hallitse nakymia”-linkkia klikkaa-
malla. Zendeskin hallinnointikeskuksen valikko “Ty6tilat > Nakymat” avautuu uuteen valilehteen.
Uuden nékyman luominen tapahtuu klikkaamalla "Liséa ndkyma” painiketta. Nakymalle lisatédan ot-
sikko, joka on nakyman nimi. Nakymalle maaritetdaan kayttooikeudet eli tieto siita, kenelld on oikeus
nahda kyseinen ndkyma. Nakymalle lisatdan ehdot, jotka maarittavat, mitka tiketit nékyvat jatkossa
kyseisen ndkyman alla. Liséksi voidaan madrittdd muotoiluasetuksia kuten tikettien jarjestys. Naky-
maa voidaan esikatsella “Esikatsele” painikkeesta. Uusi hakyma tallennetaan lopuksi ja se tulee na-

kyville heti “Nakymat” valikkoon Zendesk-tuki palveluun. (Anton de Young, 2022)
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fy ndkymassa, kayttamalld ehtoja Kaikki ja Mika tahansa.

Tikettien on taytettivd kaikki ndma ehdot ndkydkseen ndkymassa

Tiketit voivat tayttad mitkd tahansa ndista ehdoista ndkydkseen ndkymassd

ESiKatsele

Katso etukateen, mikd on ehtojesi yhteisvaikutus tikettien suodattamiseen,

mm Sovellukset ja
integroinnit

Muotoiluasetukset

Sarakkeet (0/10)
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(81 ryhmzs)
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Kuva 9 Nakyman luominen Zendeskissa.

7.3  Zendesk ryhmat

aan 10 saraketta, jotka ndkyvat nakyr

553, Jaresta ne uuaelieen vetamalla Ja puaotiamalla

Jarjesta seuraavan mukaan
Tunnus

Mouseva
Q Laskeva

Osa Zendeskin ennalta maaritetyistéd nakymista viittaa ryhmiin. Zendeskissa voidaan jakaa tarpeiden

mukaan tikettien kasittelijat eri ryhmiin. Kun tiketti delegoidaan tiketin kasittelijalle, se liitetdan sa-

malla myds ryhmiin, johon kyseinen tiketin kasittelija kuuluu. Tiketteja voidaan delegoida myds ryh-

mille, eika tietylle kasittelijalle. Tallin kyseiseen ryhmadn kuuluvat tikettien kasittelijat voivat itse

paattaa, kuka ottaa tiketin kasittelyyn. Zendesk-tuessa on oletuksena yksi ryhma, johon kaikki tiket-

ja ratkaista. (Anton de Young, 2022)
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Ryhmista voidaan poistaa henkildita ja niihin voidaan lisdtd henkil6itd vapaasti. Uusia ryhmia voi-
daan luoda oman tarpeen mukaisesti niin monta kuin halutaan. Tyypillisesti ryhmia kaytetaan ryh-
mittelemaan tikettien kasittelijat osaamisalojen, asiantuntemuksen, kielitaidon tai sijainnin mukai-
sesti. Yritys paattaa itse millaisia nakymia tai ryhmia tarvitaan. Pienelle tiimille voi toimia yksi na-
kyma, josta tikettien kasittelijat voivat valita itselleen tikettejd. Isompi tiimi voi tarvita ndkymia jokai-

selle ryhmalle erikseen. (Anton de Young, 2022)

Uuden ryhman lisadminen tapahtuu Zendeskin hallinnointikeskuksessa. Hallinnointikeskukseen paas-
taan klikkaamalla “Jarjestelmanvalvoja” painiketta, vasemmalla olevasta valikosta Zendesk-tuki pal-

velussa ja klikkaamalla “Siirry Hallinnointikeskukseen”-linkkia. Zendeskin hallinnointikeskuksessa va-
semmalla olevasta valikosta valitaan “"Henkil6t > Ryhmat” ja klikataan painiketta “Luo ryhma”. Ryh-

malle annetaan nimi ja ryhmdan valitaan tarvittavat henkilét. Ryhma tallennetaan lopuksi klikkaa-

malla “Luo ryhma”-painiketta. (Anton de Young, 2022)
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Kuva 10 Ryhman luominen Zendeskiin

7.4  Organisaatiot

Organisaatioita voidaan kdyttaa tikettien seurannan apuna, asiakkaiden kanssa tehtyjen palveluta-

sosopimusten tukena, tikettien kasittelyyn yrityksen nimen tai verkkotunnuksen perusteella tai tiket-
tien hallintaan sijainnin tai kielen mukaan. Oletusorganisaatio, johon asiakas kuuluu, liitetdan jokai-
seen hadnen tikettiinsd automaattisesti. Tiketin tydnkulun hallintaa voidaan helpottaa lisadmalla asia-

kas yhteen tai useampaan organisaatioon. Myos tikettien kasittelij6itd ja kokonaisia ryhmia voidaan
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lisatd organisaatioihin, jolloin voidaan rajoittaa kasittelijdiden tai ryhmien paasya vain tietyn yrityk-
sen tiketteihin. Tiketteja voidaan myds automaattisesti maarittda menevaksi kasittelyyn tietylle ryh-
malle. Organisaatioiden avulla voidaan sallia tietyille kayttdjille oikeus nahda kaikki oman organisaa-

tionsa tiketit, joka lisad nakyvyyttd Zendesk-tuen ongelmista. (Anton de Young, 2022)

Oletuksena Zendeskissa ei ole organisaatioita, vaan ne tulee luoda itse, jotta niita voidaan hyodyn-
taa. Uusi organisaatio lisdtéan Zendesk-tuessa vasemmalla olevasta valikosta klikkaamalla “Organi-
saatiot” ja klikkaamalla "Lisda organisaatio” -painiketta. Organisaation nimi lisatdan ja sen jalkeen
voidaan lisata yksi tai useampia sahkdpostin verkkotunnuksia organisaatiolle, jonka perusteella
kaikki uudet saman s@hkdpostiverkkotunnuksen omaavat kdyttdjat lisatdan kyseiseen organisaa-

tioon. Lopuksi klikataan “Lisad”-painiketta. (Anton de Young, 2022)

Lisdd uusi organisaatio

Toimialueet
Kirjoita toimialueet valilyonnilla erotettuina. Esimerkiksi “acme.com ajax.com”.
Maista toimialueista saapuvat sahkopostit lisataan organisaatioon.

PE'UUta

Kuva 11 Organisaation lisadminen Zendeskiin.

7.5 Kayttajaroolit

Tikettien kasittelijat eli agentit ja asiakkaat ovat ensisijaiset kayttajaroolit Zendeskissa. Tikettien ka-
sittelijat ratkaisevat ja korjaavat apua pyytdvien asiakkaiden ongelmia. Zendesk tarjoaa muitakin
kayttdjarooleja. Tikettien kasittelijat ratkaisevat tiketteja. Tikettien kasittelijoiden oikeuksia paasta
eri osa-alueisiin Zendeskissa voidaan hallita. Zendeskista 16ytyy liséksi jarjestelmanvalvoja, joka toi-
mii Zendeskin yllapitajana. Yllapitaja pystyy tekemaan Zendeskissa muutoksia kaikkeen mahdolli-
seen, kuten kayttdjien hallintaan tai nakymiin liittyen. Zendesk Support Enterprice versiossa voidaan
luoda mukautetumpia rooleja. Support Team versiossa voidaan lisata joko asiakkaita tai tikettien
kasittelijoita. Kayttadjien lisddminen tapahtuu Zendesk-tuki palvelusta "+Lisaa”-linkin alta ja valitse-
malla valikosta "Kayttaja”. Kayttdjalle lisataan nimi ja sahkopostiosoite. Kayttajén ollessa asiakas,
valitaan kayttajatyypiksi "Loppukayttaja” ja kayttajan ollessa henkildstda, valitaan kayttajatyypiksi
"Henkiloston jasen” ja lisdtdan kayttajalle rooliksi tukihenkild tai jarjestelmanvalvoja. (Anton de
Young, 2022)
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Kuva 12 Kayttajan lisddminen Zendeskiin.

7.6  Tiketin ratkaiseminen

Tiketin ratkaiseminen alkaa siitd, etta asiakkaalle kerrotaan tukipyynnoén tulleen perille. Ratkaisemi-
nen voi sisaltdd ongelmien ratkaisua yhdessa asiakkaan tai kollegan kanssa, tiketin historian tarkas-
telua, sen ratkaisua tai toistuvien ongelmien ratkaisemista. Kun asiakas lahettaa tukipyynnon, Zen-
desk Support lahettda automaattisesti asiakkaalle takaisin séhkdposti-ilmoituksen, jossa on tieto
siita, etta tukipyyntd on vastaanotettu. Sahkoposti-ilmoitus sisaltda linkin, jonka avulla asiakas voi
seurata ja paivittaa tukipyyntoa tarvittaessa. Linkin voi halutessaan poistaa kokonaan s@hkdposti-
ilmoituksista, mikali ei kdyté muita kanavia séhkdpostin liséksi asiakkaiden kanssa kommunikointiin.
Asiakas voi vastata tahan sdhkopostiin, mikali haluaa jattaa tukipyyntdon uusia kommentteja tai
huomioita. Sahkdposti-ilmoituksien ulkoasua voidaan myés muokata oman bréndin ndkéiseksi. Sah-

koposti-ilmoitus on yksi esimerkki Zendeskin laukaisimen kaytdstd. (Anton de Young, 2022)

7.7  Tiketin tyypit ja prioriteetit

Tikettien hallinnan tukena voidaan kayttaa tiketin tyyppia ja prioriteettia. Molempia voidaan kayttaa
apuna kunkin tukipyynnon kiireellisyyden havainnoinnissa, mutta niiden kayttdminen ei ole pakol-
lista. Ennalta maaritettyja tukipyynndn tyyppeja ovat “tehtava”, “ongelma”, "kysymys” ja “tapah-
tuma”. Tehtava-tyyppiset tukipyynnét ovat tiketteja, joille maaritetdan tiketin kasittelija ja asetetaan
paivamaard, mihin mennessa tehtava tulee olla tehtynd. Tukipyynt6 on tyyppia ongelma silloin, jos
asiakkaalla on tuotteen tai palvelun kanssa ongelma, joka todennakdisesti ilmenee myds muilla asi-
akkailla. Tapahtuma-tyyppisia tukipyyntéja voidaan kayttda tapauksiin, jossa ongelma koskee useita
asiakkaita. (Anton de Young, 2022)
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Tapahtuma-tyyppiset tiketit linkitetdadn yhteen ongelmatikettiin ja sen ratkaisemisen jalkeen muutkin
siihen linkitetyt tiketit ratkaistaan automaattisesti. Kysymys-tyyppiset tiketit ovat ennemmin kysy-

myksia kuin ratkaistavia ongelmia. (Anton de Young, 2022)
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Kuva 13 Tiketin tyypin muokkaaminen.

”on

Tiketin prioriteetteja ovat "matala”, "normaali”, "korkea” ja "kiireellinen”. Prioriteetin avulla voidaan
maarittada tukipyynnoén kiireellisyys ja niitéd voidaan kayttda apuja saantéjen madrittamisessa. Priori-
teettia voidaan vaihtaa esimerkiksi tukipyynnon tehneen asiakkaan perusteella tai sen perusteella,

kuinka pitkdan uuden tukipyynndn saapumisesta on. (Anton de Young, 2022)
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Kuva 14 Tiketin prioriteetin vaihtaminen.
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Makrot ovat ennalta madritettyja vastauksia, joita voidaan kayttaa tukipyyntéjen ratkaisemiseen tai
asiakkaalle vastaamiseen. Makroja voidaan kayttaa toistuvien ja samankaltaisien asiakkailta tulevien
tukipyyntdjen kasittelemiseen. Makroja voidaan luoda joko kaikille tikettien kasittelijille kaytetta-
vaksi, henkilokohtaisiksi tai tietyn ryhman sisaisiksi makroiksi. Esimerkiksi makron luominen voi olla
hyddyllinen tilanteisiin, jossa asiakkaat pyytavat toistuvasti apua salasanojen vaihtamiseen. Tall6in
tiketin kasittelijat voivat vastata asiakkaille kdayttamalld ennalta maaritettya vastausta eli makroa,
eika heidan tarvitse kirjoittaa jokaista viestia erikseen ja tytaikaa sadstyy. Makroja voidaan perso-
noida niin, etta asiakas tuntee saavansa persoonallisen vastauksen automaattivastauksen sijaan.

Makroihin voidaan lisétd asiakaskohtaisia tietoja, kuten asiakkaan nimi. (Anton de Young, 2022)

Makroja voidaan luoda Zendeskin hallinnointikeskuksessa, jonne paastaan klikkaamalla “Jarjestel-
manvalvoja” painiketta, vasemmalla olevasta valikosta Zendesk-tuki palvelussa ja klikkaamalla “Siirry
Hallinnointikeskukseen”-linkkia. Hallinnointikeskuksessa valitaan "Tyétilat > Makrot” ja sen jalkeen
klikataan “Lisaa makro” -painiketta. Makrolle lisdtdan nimi ja maaritetédan kuka makroa voi kayttaa.

Lisaksi lisatadn saantodja ja lopuksi tallennetaan “Luo” -painikkeesta. (Anton de Young, 2022)

[ ]
1|
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Kuva 15 Uuden makron luominen.

Makroa voidaan kayttaa avaamalla haluttu tiketti, avaamalla sivun alalaidassa oleva “Kayta makroa”-
valikko ja valitsemalla sieltéd makro, jota halutaan kayttaa. Valinnan jalkeen tiketti paivittyy makrossa

olevilla toimilla. Tiketin muutokset tallennetaan Léheta-painikkeesta. (Anton de Young, 2022)
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Kuva 16 Makron kayttdminen tukipyynndlle.

7.9 Laukaisimet ja automatisoinnit

Jarjestelmanvalvojat voivat luoda ja hallita Zendeskissa laukaisimia ja automatisointeja. Laukaisimet
ja automatisoinnit ovat joukko toimintoja, jotka tapahtuvat, kun tiketti vastaa tiettyihin ehtoihin.
Niitéd voidaan luoda Zendeskin hallinnointikeskuksessa klikkaamalla sielld "Objektit ja saannot”-vali-

kosta ja valitsemalla sieltd joko “Laukaisimet” tai “Automatisoinnit”. (Anton de Young, 2022)

Automatisointien tarkoituksena on manuaalisten toistuvien tehtdavien minimoiminen. Automatisoinnit
suoritetaan aikaperusteisten ehtojen mukaan kuten tikettien pdivitys tiettyjen tuntimaarien ja tapah-
tumien jalkeen. Automatisoinnin avulla voidaan esimerkiksi muuttaa tiketin tila kiireelliseksi tietyn
ajan kuluessa tukipyynndn saapumisesta jarjestelmaan, luoda tikettien kasittelijGille aikaperusteisia

ilmoituksia tiketeistd tai sulkea ratkaistuja tiketteja tietyn ajan kuluessa. (Anton de Young, 2022)

Laukaisimet koostuvat yhdestd tai useammasta toiminnosta, jotka suoritetaan tiketin luomisen tai
sen tilan paivityksen jalkeen. Laukaisimet suorittavat automaattisesti toimintoja, kun maaritellyt eh-
dot tayttyvat. Laukaisimia voidaan kayttaa sahkoposti-ilmoituksien toimittamiseen asiakkaille ja tiket-
tien kasittelijoille. Zendesk Support tarjoaa oletuksena laukaisimia. Oletuslaukaisimia ei kannata
poistaa kokonaan kaytostd, silla sen jalkeen kaikki tiketteihin liittyvat ilmoitukset poistuvat kaytosta.
Jos oletuslaukaisinta halutaan muuttaa, tulee se ensin kloonata ja luoda uusi laukaisin, jonka jalkeen
oletuslaukaisin voidaan kytked pois kaytésta. Kuitenkin voidaan harkita tiimin koon mukaan, tarvit-
seeko ilmoituksia kaikista uusista tiketeista lahettaa kaikille tikettien kasittelijoille, jotta sahkdposti-
laatikot eivat mene tukkoon. Mikali kaikille lahteville ilmoituksille ei ole tarvetta, voidaan kyseinen
laukaisin ottaa pois kaytosta. (Rowe Jennifer, 2022)
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7.10 Web Widget verkkosivustolle

Web Widget on verkkosovellus, joka voidaan upottaa verkkosivulle. Web Widget mahdollistaa asiak-
kaiden yhteydenotot Zendeskin kautta yrityksen asiakaspalvelijoihin. Sen avulla voidaan luoda itse-
palveluportaaleja, jotka voivat vahentaa asiakkailta tulevien yhteydenottojen maaraa ja helpottaa
asiakkaiden avun saantia. Web Widgetin kokoaa yhteen kayttéliittymaan yhteydenottolomakkeen,
takaisinsoittopyynnoét tai puhelut, itsepalveluportaalin ja halutessaan myds live chatin, jolloin asiak-
kaan ei tarvitse kayttaa aikaa nadiden etsimiseen yrityksen verkkosivustolta erikseen. (Rowe Jennifer,
2022)

Jarjestelmanvalvojan oikeuksilla pdastdan maarittdamaan ja hallitsemaan Web Widgetin ominaisuuk-
sia. Widgetin konfigurointi aloitetaan maarittamalla widgetin komponentit, jonka jélkeen widgetin
koodi voidaan lisata yrityksen verkkosivuille. Loppukayttdjalle eli asiakkaalle nakyvat ominaisuudet
riippuvat siitd, mita komponentteja on otettu kdyttdéon ja ovatko asiakaspalvelijat online-tilassa. Mi-
kali useita komponentteja on otettu kayttéon, ne nakyvat asiakkaalle verkkosivuilla seuraavassa jar-

jestyksessa: itsepalveluportaali, live chat, puhelut ja yhteydenottolomakkeet. (Rowe Jennifer, 2022)

Itsepalveluportaalissa asiakas voi hakea itse apua ongelmaansa kirjoittamalla hakusanoja tekstikent-
tdan, jonka jalkeen hakutulokset tulevat nakyviin. Hakukentan alle voidaan lisété ehdotettuja artik-
keleita. Asiakkaalla on tdssd nakymdssa mahdollisuus myos siirtya suoraan yhteydenottolomakkeelle,
mikali vastausta kysymykseen ei itsepalveluportaalista 16ydy. Live chatin avulla asiakkaat voivat ot-
taa yhteytta reaaliajassa asiakaspalvelijoihin. Puhelinsoitot-komponentin avulla asiakkaat voivat jat-
taa takaisinsoittopyyntéjd, katsoa puhelinnumeron, johon he voivat soittaa suoraan seka tarkastella
takaisinsoiton odotusaikoja. Yhteydenottolomakkeen avulla asiakas voi lahettda suoraan tukipyyn-
non, johon han tulee saamaan vastauksen sahkopostitse. Asiakkaan tarvitsee oletuksena tayttda
lomakkeelle nimi, sahkdpostiosoite ja kuvaus ongelmastaan. Asiakkaan yhteydenottolomakkeen

kautta lahettamasta viestista muodostuu automaattisesti tiketti Zendeskiin. (Rowe Jennifer, 2022)
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8 ZENDESKIN KAYTTOONOTTO

Zendesk Support Team otettiin kayttéon rekisterditymalla jarjestelman kokeiluversioon osoitteessa:
https://www.zendesk.com/register/. Kokeiluversio sisdlsi ominaisuudet, jotka l6ytyvat Zendesk Sup-
port Professional-versiosta. Pyytamalla Zendeskiltd, kokeiluversio saatiin vaihdettua ominaisuuksil-
taan suppeampaan Support Team-versioon. Jo kokeilujakson aikana voi halutessaan valita kdyttoon
yrityksen tarpeisiin olevan version maksamalla luottokortilla tai Paypalilla rekisteréimaltaan tililta.
Toinen vaihtoehto on kokeilla rauhassa jarjestelmaa kokeilujakson paattymiseen saakka ja maksaa
ja valita tarvittava versio kayttéon kokeilujakson paatyttya. Kaikki tiedot ja asetukset sailyvat tallGin-
kin rekisteréimallaan tililla tallessa. Toimeksiantajan kanssa kokeiltiin tiketdintijarjestelmaa ensin ko-

keilujakson loppuun saakka, jonka jalkeen valittiin kdyttéon Support Team versio maksamalla se.

Yhtena tiketointijérjestelman vaatimuksista oli mahdollisuus Slack integraatioon. Integraation asen-
nus edellytti jarjestelmanvalvojan oikeudet Zendesk-tuessa ja Slackissa luvat asentaa sovelluksia
tydtilaan. Slack integraation avulla voidaan yhdistéaa Zendeskin tuki palvelu yhteen tai useampaan
Slackin tyétilaan. Integraation avulla Slackiin saadaan tuotua ilmoituksia tikettien tapahtumista. Lau-
kaisimien avulla voidaan maarittaa ehdot, joiden taytyttya ilmoituksia halutuille Slack-kanaville tulee
ja ilmoitusviesteihin sisdltyvia tietoja. Integraatio mahdollistaa uusien tikettien luomisen suoraan
Slack kanavalta ja sivukeskusteluiden kéymisen tiketteihin liittyen. Nama toiminnallisuudet on tarkoi-
tettu yrityksen sisdisiin kayttotarkoituksiin, jolloin voidaan luoda tiketteja esimerkiksi asiakkaan puo-
lesta.

Slackin integraation asentaminen aloitettiin kirjautumalla Slackiin ja menemalla Slackin Zendesk in-
tegraatio sivustolle osoitteeseen http://slack.zendesk-integrations.com/slack/install. Seuraavaksi sal-
littiin Zendeskin oikeudet kayttaa Slackin tyétilaa, jonka jalkeen lisattiin Zendeskin verkkotunnus.
Asennuksen jalkeen Zendeskin Hallinnointikeskuksessa valikon “"Sovellukset ja integroinnit > Integ-

roinnit” alta paastiin ndkemaan, etta sinne on ilmestynyt Slack-sovellus.

Integraation jalkeen minka tahansa Slack kanavan kautta tiketin luominen onnistuu kirjoittamalla
Slackin viesti-palkkiin ”/zendesk create_ticket” -komento. Asiakaspalvelijat voivat halutessaan luoda
Slackin kautta nopeasti uuden tiketin esimerkiksi puhelun aikana asiakkaan soittaessa asiakaspalveli-
jalle. Zendesk pitaa kuitenkin lisata jokaiselle kanavalle, johon halutaan ilmoituksia Zendeskista.
Zendeskin lisadminen Slack kanavalle tapahtui kirjoittamalla viestipalkkiin ” /invite @Zendesk” ko-
mento, silla kanavalla, mihin Zendeskin ilmoituksia jatkossa haluttiin kdytettavan. Kanavan nakymi-
nen tukisovelluksessa vie aikaa 10-15 minuuttia. Zendeskin poistaminen Slackin kanavalta tapahtuu

kyseisen kanavaan ” /remove @Zendesk”-komennon kirjoittamalla.
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Kuva 17 Slack integraatio nakyma asennuksen jdlkeen Zendeskin hallinnointikeskuksessa.

Hallinnointikeskuksessa madritettiin tilin brandaykseen ja ulkoasuun liittyvid asetuksia. “Tili > Ulko-
asu > Brandays”-valikon alta lisattiin Zendesk-tilin nimi, joka tulee nakyviin asiakkaille sahkdposti-
ilmoituksissa, brandin vari, favicon seka osoitteen linkitys. Zendeskiin voitiin maarittda useita sahko-
postiosoitteita, joihin lahetetyista viesteista tulee automaattisesti tiketteja. Kayttoonottovaiheessa ei
ollut tarvetta lisdta Zendeskiin muita tukiosoitteita. Jatkossa "Kanavat > Puhe ja séhkdposti > Sah-
kopostiosoite > Tukiosoitteet” -valikon alta pystytaan liittdmaan tarvittaessa myos ulkoisia osoitteita
Zendeskiin kuten esimerkiksi asiakaspalvelun sahképostiosoite. Tukiosoitteista 16ytyy automaattisesti
sahkopostiosoite, johon esimerkiksi asiakaspalvelijat voivat tarvittaessa valittda asiakkaiden viesteja
omista sahkdposteistaan. Saman valikon alta, kohdassa "sahkdpostin mallit” pystyttiin muokkaa-

maan asiakkaalle lahtevan sahkdpostin ulkoasua ja sisaltoa.

Kayttéonoton yhteydessa testattiin useaan otteeseen eri kayttajien toimesta tikettien luomista eri
toimintojen, kuten sahkopostin, Slackin ja Zendesk-tuki palvelun kautta seka tiketteihin vastaamista,
tikettien tilojen muuttamista ja sisdisien kommenttien tekoa. Samalla mietittiin asiakkaan nakdkul-
masta eri kayttétapauksia. Ennen Zendeskin varsinaista kayttdéa asiakastapauksiin lisattiin tarvittava
maara kayttajia ja kaytiin Iapi kaikkien kayttajien kanssa yhteisessa palaverissa Zendeskin kayttdon
liittyvid toimia. Palaverin tavoitteena oli perehdyttaa kaikki kdyttajat Zendeskin kdyttoon. Kayttajia
lisattiin Zendeskin hallinnointikeskuksessa "Henkilot > Tiimi > Tiimin jasenet” -valikon alta klikkaa-
malla “Lisaa tiimin jasen” -painiketta ja syéttamalla sinne kayttdjan nimi ja séhkdpostiosoite. Kaytta-
jalle maaritettiin myos rooli. Tallentamisen jdlkeen kayttdja sait séhkopostiinsa ilmoituksen kutsusta
Zendeskiin, joka sisélsi linkin, jonka avulla kdyttaja pystyi luomaan tilinsa. Sahkdpostiviesti sisdlsi
my®&s linkin, jota kautta kayttdja paasi kayttamaan Zendeskia suoraan. Uusi ryhma paastiin lisaa-
maan hallinnointikeskuksessa ” Henkilét > Tiimi >Ryhmat” alta klikkaamalla "Luo ryhma” painiketta.

Ryhmaélle madritettiin nimi ja tukihenkil6t.

Kayttéonoton yhteydessa Web Widgetia ei vield otettu kayttéon, mutta tutustuttiin, kuinka sellaisen
saisi lisdttya toimeksiantajan verkkosivulle. Web Widgetin asetukset 16ytyvat Zendeskin hallinnointi-
keskuksessa “Kanavat > Klassinen > Web Widget” -valikosta. Sielld kohdassa mukauttaminen voi-
daan maarittda widgetin perusasetukset ja valita kdyttodn halutut komponentit. Valilehdesta “Ase-
tukset” I6ytyy scipti, joka voidaan lisata toimeksiantajan verkkosivuille ja saada Web Widget sivus-
tolle kayttdon.
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9 YHTEENVETO JA POHDINTA

Tiketdintijarjestelmien kdyttaminen asiakaspalvelun tydvalineena ei ollut ennen tata opinndytetyota
itselle tutuin aihe entuudestaan. Asiakkaan nakdkulmasta olin kuitenkin térmannyt tiketdintijarjestel-
miin ja tehnyt tukipyyntdja jarjestelmiin. Koin hyddylliseksi ja mielenkiintoiseksi, etta sain opinndyte-
tyon aiheeksi itselle tuntemattomamman asian, jotta pdasin opettelemaan uutta ja hyddyntamaan
yleistd tuntemustani tietojarjestelmista kaytantédn. Tietotekniikan insinddriopintojeni aikana olen
kadyttanyt aikaa lukuisten dokumentaatioiden tulkitsemiseen ja soveltamiseen, joten ajattelin sen
auttavan opinndytetydssa eri palveluntarjoajien tarjoamien tiketointijarjestelmien dokumentaatioihin

syventymiseen.

Kirjallisten Iahteiden l16ytaminen opinndytetydhon osoittautui hyvin haastavaksi, joten suurimmaksi
osaksi opinnaytetyd pohjautuu kayttéonotetun jarjestelman eli Zendeskin dokumentaatioista 16yty-
viin tuoreimpiin materiaaleihin. IT-ala ja sovellukset kehittyvat nopeaa tahtia, jonka vuoksi pyrin 16y-
tdmaan ja hyddyntamaan lahteina tietoja, jotka ovat mahdollisimman tuoreita. Léhdin etsiméaan tie-
toa erilaisista tiketdintijarjestelmista ja paadyin kerta toisensa jalkeen lukemaan tietoa ehka juuri
talla hetkelld suosituimmista jarjestelmista. Tiketointijarjestelmida on markkinoilla valtavasti ja niista

|6ytyy paljon yhtenevaisid ominaisuuksia. Koin siis jarkevédksi rajata tutkimusty6ta reilusti.

Tiketdintijarjestelmien ominaisuuksien tutkiminen, peilaten toimeksiantajan vaatimuksiin, eri palve-
luntarjoajien sivustoilta osoittautui yllattavan haastavaksi, silla aina ei ollut selkeasti ilmaistu kaikkia
tarjottavia ominaisuuksia. Jouduin osan palvelutarjoajien kohdalla tukeutumaan myds tukisivustoon,
jossa muutkin kayttdjat olivat tiedustelleet samoja ominaisuuksiin liittyvia asioita ja ottamaan yh-

teytta palveluntarjoajaan esimerkiksi hinnoittelun puuttumisen vuoksi.

Jarjestelman kayttéonoton osalta opinnadytetyd osoittautui odotettua suppeammaksi, silld konfigu-
raatioita kayttéonoton yhteydessa ei tarvittu niin paljon, kuin aluksi odotin. Koin jarkevaksi laajentaa
Zendeskista kertovaa yleista osuutta, jossa avaan Zendeskin hyddyllisia ominaisuuksia ja joita voi-

daan jatkossa ottaa kayttddn toimeksiantajalle tarpeen vaatiessa.

Opinnaytety6 oli hyvin pitkalti itsendisesti toteutettava tyd. Toimimme hyvassa yhteistydssa toimek-
siantajan kanssa ja pyrimme pitdmaan pienid palavereita opinnaytetydprosessin aikana, jotta kumpi-
kin osapuoli tiesi, missa oltiin menossa. Tiketdintijarjestelma onnistuttiin saamaan kayttéon syksyn
2022 aikana eli suunnitellussa aikataulussa. Zendesk-jarjestelmasta otettiin kdyttéon Support Team
versio, joka on todettu kayttéonoton jalkeenkin hyvin sopivaksi toimeksiantajan tamanhetkisiin tar-
koituksiin. Jatkossa tarpeen tullen, voidaan Zendeskiin lisata kayttajien maaraa tai paivittaa Zen-

desk-lisenssi laajemmilla ominaisuuksilla varusteltuihin versioihin.

Perehtyminen tiketdintijérjestelmiin antoi minulle tietdmysta, kuinka kehittda asiakaspalvelun toimin-
taa tietojarjestelman avulla. Opin valtavasti Zendesk-jarjestelmasta seka tiketdinnista ja sen hyo-
dyistd asiakaspalvelun tukena ylipaataan. Jarjestelman kayttdonotolle oli maaritetty aikataulu, joka
loi painetta tyén etenemiselle. Muuten ty6n toteuttamisen aikataulun suunnittelin itse, joten se vaati
itseltani paljon oman ty6n johtamista ja suunnittelua. Sain arvokasta kokemusta projektin [apiviemi-

sesta maaliin aikataulussaan.
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Opinndytetyon tavoitteena oli I6ytaa toimeksiantajan vaatimuksiin vastaava tiketéintijarjestelma tu-
kemaan asiakaspalvelun toimintaa. Tavoite saavutettiin, kun vaatimuksia vastaava jarjestelma ver-
tailun ja dokumentaatioiden tutkimisen jdlkeen |6ydettiin. Tiketdintijarjestelman hyddyt tulevat ilmi
vield paremmin tulevaisuudessa sitda mukaa, kun jarjestelmaa kaytetdan. Hyodtyja kayttéonoton jal-
keen on kuitenkin toimeksiantajalla jo havaittu. Tukipyynt&jen kasittely on helpottunut, tyonjako tu-
kipyyntdjen kasittelyyn on selkeytynyt ja paallekkdinen ty6 vahentynyt seka tiedonjakaminen yrityk-
sen sisalla on parantunut. Asiakkaiden viestit ja tiedot 16ytyvat jatkossa yhdesta jarjestelmasta,

jonka avulla saadaan parannusta asiakaspalvelun laatuun.

Zendeskin ominaisuuksia kuten automaatioita, makroja ja laukaisimia tullaan varmasti jatkossa hyo-
dyntamaan tarpeen mukaan helpottamaan tikettien parissa tydskentelevien arkea. Myts mahdolli-

sesti Widgetin kayttéonotto toteutetaan opinnaytetyoni toteutuksen ulkopuolella.

Opinndytety6 osana tyon tilaajan asiakaspalvelun uudelleenorganisointia onnistui tavoitteiden mu-
kaisesti ja olen lopputulokseen tyytyvdinen. Opinndytetyd oli antoisa ja mielenkiintoinen, silla tiesin
tyollani olevan merkitysta toimeksiantajan toiminnan kehittdmisen ja oman ammatillisen kehittymi-

sen nakokulmasta.
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