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Innledning

Ønsker kunden å ha tilgang til direkte hjelp og kundeveilederen i nettbutikken? I prosjektet ”E-handel gir mer!” gjennomfører Telehuset sammen med Sentinel eDialog24 en test for å finne ut om eDialog24 (Chat-klinten) bidrar til bedre og mer effektiv kundeveiledning. Kundesenter Direkte er en eDialog24-tjeneste som gjør det mulig for nettbutikkunder til Telehuset å ”chatte” direkte med kundebehandlere hos Telehusets Kundesenter. Kundebehandler på sin side, ser hvilke dialoger som er aktive og som venter på å bli behandlet (dialoger i kø). Kundebehandler ser også hvem andre som er ”online” og har mulighet til å sette over en dialog til en annen.
Chatting er en aktivitet der man prater (samtaler) med andre via datamaskin tilkoblet datanett. Via skjerm ser man andres bidrag, samt de man skriver inn selv
. Det er en voksende bruk av chatte-tjenester, også for bruk som kontaktpunkt og kommunikasjonskanal til virksomheter via virksomhetenes internettsider. Nettsted www.norge.no
 har tilbudt nettprat, som de kaller det, noen år, og de kan vise til markant økning i bruken av tjenesten. Samtidig kan brukerundersøkelser vise til at kundene deres er fornøyd med Nettprattjenesten.
Telehuset er en totalleverandør innen data, mobil og telefoni. Det ble etablert i 1992 og eies av Telenor ASA. Med drøye 250 ansatte fordelt på over 30 avdelinger, er Telehuset godt representert på landsbasis. 25 av kontorene har også egne bedriftsavdelinger med kundekonsulenter og fagfolk. Telehuset har både bedriftskunder (80 %) og privatkunder (20 %). Bedriftskundene har en selger i Telehuset som sin kontaktperson, mens de private nettbutikkundene forholder seg til Telehusets Kundesenter om de ønsker å kommunisere med Telehuset. Kundesenteret består av 4 personer. Frem til 25. august 2006 kommuniserte Telehusets internettkundene (også bedriftskundene og ikke bare internettkunder) med Telehusets Kundesenter via e-post og telefon. Nå har de fått en ny kommunikasjonskanal, Kundesenter Direkte.
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I prosjektet ”E-handel gir mer!” ønsker vi å finne ut om kundene til Telehuset.no. ønsker å bruke Kundesenter Direkte for å komme i direkte kontakt med kundebehandler hos Telehuset. Samtidig ser vi om Kundesenter Direkte øker kvaliteten på kundeveiledningen. På lengre sikt er ønsket effekt at økt kvalitet på kundeveiledningen fører til økt omsetning og at økt bruk av Kundesenter Direkte vil effektivisere kundeveiledningen hos Telehuset.

Sentinel eDialog24 er samarbeidspartner i prosjektet ”E-handel gir mer!”. De ønsker også å få svar på hvordan eDialog24 bidrar til økt kundetilfredshet og effektivisering av kundebehandling. Arbeidet med eDialog24 ble startet opp i Sentinel Software AS i 2000 og skilt ut i egen virksomhet i 2003. De har utviklet løsningen i tett dialog med kunder og samarbeidspartnere. De har ambisjoner om å være internasjonalt bransjeledende i utvikling av IM-løsninger (instant messaging) og WEB-collaboration (nettsamarbeid) for bedrifter og virksomheter. De tilbyr flere klienter enn chat-klienten som Telehuset tester, som f.eks. e-post, SMS, VoIP- og videokonferanse.
Første fase av eDialog24-testen hos Telehuset avsluttes i løpet av høsten 2006. I neste fase vil Telehuset involvere flere enn Telehusets Kundesenter. Kundesenteret opplever i dag at det er en del henvendelser, spesielt fra bedriftskundene, som de må henvise videre til salgsapparatet ute i virksomheten. Så for å få ut enda mer effekt av Kundesenter Direkte, vil noen utvalgte selgere få tilgang til tjenesten, slik at f.eks. kundeveileder på Telehusets Kundesenter kan sette dialogen med kunden direkte over til en selger hun ser er logget inn på eDialog24.
Kundesenter Direkte

Kundesenter Direkte er en tjeneste som er tilgjengelig i høyremarg på alle sidene i begge nettbutikkene til Telehuset: Nettbutikk Bedrift og Nettbutikk Privat (se figur 1). Kundesenter Direkte er betjent mellom kl. 9 og 15 på hverdagene. 
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Figur 1: Kundesenter Direkte tilgjengelig i høyremarg.
Det ble gjort en stille lansering av tjenesten 25. august 2006. I løpet av 40 virkedager har det vært 236 dialoger mellom Telehusets nettbutikkunder og Telehusets Kundesenter. Erfaringene så langt er at det har vært enkelt å implementere løsningen, både teknologisk og det å ta den i bruk, men at det tar litt tid å innarbeide gode rutiner og bygge opp gode standardsvar, for å løse henvendesene raskt og med god kvalitet. eDialog24 gjør det mulig å lage standard spørsmål (velkomst hilsen) og standardsvar. Dette oppleves å være svært nyttige for kundebehandler. Kundebehandlerne viser også til at det er og kan være en god salgskanal. De sier at den store fordelen med eDialog sett i forhold til bruk av telefon, er å behandle spørsmål relatert til produktinformasjon. Kundebehandlerne synes det er enkelt å vise produktinformasjon ved å klippe og lime fra egne nettsider og andre kilder.

En dialog med Kundesenter Direkte

Nettbutikkunden klikker på det klikkbare bildet av Kundesenter Direkte. Et nytt sprettoppvindu kommer opp (se figur 2). Kunden kan skrive inn e-postadressen sin og hun får informasjon om at hun får tilsendt kopi av dialogen. Når kunden trykker på start, får hun informasjon om at hun er logget inn og omtrentlig hvor lenge hun må vente på en kundebehandler. Kunden får nå muligheten til å sende inn spørsmål til Telehuset mens hun venter.

 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



Figur 2: Dialoggrensesnittet til kunden

Når kundebehandler aktiverer dialogen, forandres innholdet i vinduet og kunden får se dialogen fortløpende. Det kundebehandleren skriver kommer i blå tekst, mens kundens tekst kommer i sort. Tidspunktene for innleggene er også synelige.
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Etter at samtalen er ferdig, får kunden en kopi av dialogen i e-post (se figur 3).

Evalueringen
Prosjektet ”E-handel gir mer!” evaluerer og måler effekter av tjenesten Kundesenter Direkte. Målsetningene med utprøvingen av eDialog24 er identifisert etter en kartlegging av interessenter og deres ønsker og forventninger. Hovedmålene for Telehuset er at kundene skal oppleve økt kvalitet på kundeveiledningen og at flere kunder henvender seg til Telehuset som et resultat av økt fleksibilitet i valg av kommunikasjonsmedier. I forhold til kundesenteret og Telehuset er det et mål at Kundesenter Direkte skal effektivisere kundebehandlingen. Det er et ønske om at telefonhenvendelsene reduseres som en konsekvens av flere dialoger gjennom Kundesenter Direkte og at de på sikt opparbeider en god praksis, som også innebærer god bruk av standardsvar.
Utprøvingen er også en del av en iterativ utvikling av Kundesenter Direkte. Første fase (høsten 2006) skal resultere i erfaringer i hvordan eDialog24 blir tatt i bruk og brukt, og så skal det på bakgrunn av en kostnytte vurderinger beslutte om Kundesenter Direkte skal videreføres og utvides. I neste fase er det planlagt at selgere og bedriftskundekontakter blir brukere av og ressurspersoner til Kundesenter Direkte.
I denne første evalueringen har vi konsentrert hos om data om dialogene, kundebehandlers vurderinger og kundens vurderinger (se figur 4). I denne omgang sammenligner vi ikke forholdet mellom eDialog, telefon og e-post utover hva kundene og kundebehandlerne mener om det. Datagrunnlaget er foreløpig litt for lite til å gjøre analyser i forhold til hvilken effekt Kundesenter Direkte (eDialog) har på telefon- og e-posthenvendelsene til Telehuset.

[image: image3]
Figur 4: Datakildene for evalueringen av første fase
Fra eDialog24 fikk vi tidspunktene starttid, ventetid og sluttid. En av kundebehandlerne på Telehusets Kundesenter har etter ent dialoger registrert hva kunden spurte om, om kunden fikk svar på spørsmålet og om det var en privatkunde eller bedriftskunde. Kundene fikk tilbud om å svare på et kort spørreskjema med ti spørsmål etter ent dialog. Vi spurte først litt om deres erfaringer med netthandel, chatting og Kundesenter Direkte. Deretter ble de spurt om selve dialogen de hadde hatt med Telehuset, om de synes det tok for lang tid, om de fikk svar på spørsmålet og hva de synes om eDialog i forhold til telefon og e-post.
Resultat av analysene
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For å svare på hvem som bruker Kundesenter Direkte, baserer vi oss på registreringene til kundebehandler (92 av 236 dialoger) og kundene som har svart på spørreskjemaundersøkelsen (62 av 236 dialoger). 

I forhold til hvem som svarer på spørreskjemaundersøkelsen, er det ingen signifikant forskjell på ventetid, behandlingstid og hvor vanskelig det var å besvare henvendelsen mellom de som besvarte skjema og de som ikke besvarte. 
Dog er det en signifikant forskjell ved at svært få av de som besvarte skjema ble vurdert som ikke å ha fått besvart sitt spørsmål til kundebehandler. Dette kan kanskje bety at de som besvarer er litt mer positive enn de som ikke besvarer spørreskjema (se figur 5).

Hvem er kunden som bruker Kundesenter Direkte?
Fordelingen mellom bedriftskunder og privat kunder fordeler seg henholdsvis 60 % og 40 %. Dette forholdet kan forstås i forhold til kundefordelingen 80 % bedriftskunder og 20 % privatkunder. I og med at mange av privatkundene som har henvendt seg via Kundesenter Direkte trenger nødvendigvis ikke ha et kundeforhold til Telehuset. Når det gjelder bedriftskundene til Telehuset, har de allerede et direkte kontaktpunkt til Telehuset.
Kundene som bruker Kundesenter Direkte chatter en del (ca 70 %) og over halvparten netthandler månedlig eller oftere (se figur 6). 
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Figur 6: Netthandel- og chatte-vaner
Blant de 64 som foreløpig har svart på spørreskjemaundersøkelsen, er det bare tre stykker som har brukt Kundesenter Direkte flere ganger. Når det gjelder tidspunkt på dagen kundene bruker Kundesenter Direkte, skjer det oftere før lunsj, og det gjelder spesielt for bedriftskundene. Privatkundene har to topper, mellom 9 og 11 og mellom 14 og 15.

Hva vil kundene?
Kundebehandler har registrert hva kundene ønsket å få svar på etter ent dialog. Det er i alt 92 registreringer. 

Over halvparten av disse kundene ønsket produktrelaterte informasjon:

· ca. 30 % ønsket å få informasjon om tilgjengelige produkter

· ca. 15 % ønsket å få hjelp til å velge vare

· ca 10 % ønsket å vite om Telehuset fører et produkt

Hvilke inntrykk sitter kundene igjen med etter å ha bruke Kundesenter Direkte?
Datagrunnlaget er 65 besvarte spørreskjemaer:

Vi spurte dem om de måtte vente lenge før de fikk kontakt med Kundesenteret. De svarte nei:

· ca. 60 % syntes det gikk raskt 

· ca. 30 % syntes ventetiden var akseptabel
Og vi spurte dem om det tok det lang tid å få behandlet henvendelsen. De svarte nei:

· ca. 70 % syntes det gikk raskt

· ca. 20 % syntes behandlingstiden var akseptabel

Loggedata fra eDialog24 viser at de fleste ventet mindre enn ett minutt (ca. 80 %), mens ca. halvparten var ferdigbehandlet i løpet av 8 minutter.
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Siden det er veldig få (10 %), som har svart at ventetiden tok for lang tid eller irriterende lang tid, har vi analysert hvor kort er kort ventetid. Resultatet er at ett minutts ventetid var det som best skilte mellom de som syntes ventetiden var rask, og de som syntes den var akseptabel (Fisher's Exact Test, p=0,000). At kunden har mulighet til å skrive og sende spørsmål til Telehuset, mens hun venter på å få kontakt med en kundebehandler, er med på å forklare kundenes opplevelse av ventetiden. Det tar gjerne litt tid å forfatte et spørsmål.
I forhold til behandlingstiden er 12 minutters behandlingstid det som best skiller mellom de kundene som syntes behandlingstiden var rask, og de som syntes den var akseptabel (Fisher's Exact Test, p=0,019) Igjen er det bare 10 % av kundene som svarer at behandlingstiden tok lang tid eller irriterende lang tid.

[image: image11.png]B Din samtale via eDialog24 - Message (HTH

fEle Edt Wew Imet Fomat Took Acions Hep

ey | URestytoal | prosd ) |3 ¥ S N X[ v alGI0f

From:  kundesenter@telehuset.no Sent; o 2006-08-30 15:32
Toi  RolfsenRof K

o

Subject:  Din samtale via eDialog24,

<tkr@sintef.no>

Dialog hos Telehuset
Startet: 30.08.2006 15:27:29
Avsluttet: 30.08.2006 15:32:16

© 0. cnakher ns med Telohuser

- -

Velkornrmen til NettBetjening24 hos Telehuset

Hei, hva kan jeg hielpe deg med?

Jeg: Hei
Kan jeg f8 snakke med Stine? Det er Kenneth fra SINTEF som
prater

Telehuset:  Hei- det er meg du snakker med:c)

Jeg: Flott 2) Hvordan gar det?

Telehuset:  Jeg sitter med rapporten nd, praver & sarmle noen data. Det gar bra,
men i har noen utfordringer med at flere ting skal handteres
sarmtidig her.

Telehuset: Vi har f3tt endel konkrete salg ut fra chat'ene, s3 det er veldig bra

Telehuset:  Ellers har det ogs3 bitt noen tapte chatter og litt problemer med &
T2 den besvarelses tiden da i har mye & gjare, men ellers gar det
greit





Det vi har målt er kundens behandlingstid. Vi har ikke tall på kundebehandlers tidsbruk pr. kundehenvendelse. Rapporter fra Telehusets Kundesenter viser til at enkelte av dialogene har blitt forstyrret underveis med andre oppgaver. Dette kan skyldes at eDialogene og telefonene ikke er koblet til samme kø og at det til tider har vært knappe ressurser (litt for stor pågang i mange kanaler). Vi kjenner ikke frekvensen for hvor ofte kundebehandler blir forstyrret i en dialog av andre kommunikasjonsformer, som f.eks. telefon fra køsystem, samtaler på mobiltelefon og interne beskjeder, og dermed får "pauser" i dialogen (som systemet likevel regner som kundebehandlingstid). Vi vil i prosjektet undersøke dette videre. Til tross for at det kan virke som om behandlingstiden tar noe lenger tid enn antatt, opplever både kundebehandlerne at det er effektivt og ikke minst opplever de fleste kundene (av de 65 som har svart på spørreskjemaundersøkelsen) at kundehandlingen gikk raskt.

Hva foretrekker kundene?

Vi spurte kundene som nettopp hadde gjennomført en dialog med Telehusets Kundesenter om hva de foretrekker:

· ”Hvis du trenger hjelp fra Kundesenteret, hva er best, eDialog eller telefon”

· 47 % sier at eDialog er best
· 45 % sier at de er like bra

· 8 % sier at telefon er best
· “Hvis du trenger hjelp fra Kundesenteret, hva er best, ”eDialog” eller e-post?”

· 80 % sier at eDialog er best
· 17 % sier at de er like bra

· 3 % sier at e-post er best
Kundene som svarer på spørreundersøkelsen er positive til Kundesenter Direkte og eDialog24-tjenesten. Det er få respondenter som sier at telefon og e-post er bedre enn eDialog.
Mer eller mindre positiv til Telehuset
Respondentene ble spurt: ”Har den chat’en du nå har hatt med Kundesenteret gjort deg mer eller mindre positiv til å handle på Telehuset?”:

· 40 (65 %) var mer positive til å handle med Telehuset

· 20 (32 %) var verken mer eller mindre positive.

· 4 (7 %) var mer mindre positive

Av de som er mer positive til å handle med Telehuset var det ingen som syntes ventetiden eller behandlingstiden var for lang eller irriterende lang. Og av disse 40 fikk 32 svar på spørsmålet sitt, 6 fikk delvis svar og mens to fikk ikke svar.

De fire som var mindre positive til å handle med Telehuset etter ent dialog med Kundesenter Direkte, hadde følgende dårlige opplevelser:
· 2 syntes det tok irriterende lang tid å få kontakt (i alt 3).
· 3 syntes det tok irriterende lang tid å få behandlet henvendelsen (i alt 4).
· 3 fikk ikke svar på spørsmålet (i alt 8).

Telehusets Kundesenter har fulgt kunder som ikke fikk svar på spørsmålene sine eller som av en eller annen grunn ble avbrutt i dialogen. Oppfølgingen har skjedd per e-post.
Oppsummering
Kundesenter Direkte har etter en stille lansering (ingen markedsføring om at tjenesten finnes), blitt tatt i bruk av både bedriftskunder og privatkunder. Kundebehandlerne på Telehuset Kundesenter opplever at det har vært enkelt å implementere og å ta tjenesten i bruk. De synes spesielt at eDialog24 er godt egnet til å betjene henvendelser om produktinformasjon og priser.
Når det gjelder tilbakemeldingene fra kundene, er det vanskelig å tolke de annerledes enn at de er positive til Kundesenter Direkte. Dette selv om behandlingstiden ser ut til å være noe lenger for eDialog enn for telefon. 
Veien videre
Prosjektet vil i neste fase se nærmere på teknologiske og organisatoriske muligheter for å korte ned kundebehandlingstiden og øke kvaliteten per eDialog ytterligere. 

Mulige tiltak:

· Økt synliggjøring/tilgjengelighet: på www.telehuset.no.
 Aktiv markedsføring av tjenesten i andre media (webannonser, trykt media, nyhetsbrev mv.)

· Systematisk multikanal håndtering av kundedialog: Det er også mulig å lage en felles kø for chat og telefon, alternativt også e-post og interne beskjeder/Instant Messaging. Dette vil kunne hindre problematikk i det å bruke chat og sitte i telefon samtidig, samt riktig prioritering av ”forstyrrelser” i andre kanaler. 

· Prioritet: Sette samme eller høyere prioritet på chat som telefon.
 Dette ut fra hypotesen om at kunder aksepterer noe lengre ventetid på telefon, hvis man har gode funksjoner på kølinjen (f.eks. antatt ventetid igjen og musikk på linjen). 

· Verktøy, arbeidsflyt: Aktivere funksjon som gjør at eDialog24-vinduet får fokus hos kundebehandler når kunden sender ny melding (viktig for å sikre flyt dersom mange samtidige oppgaver).
Etablere funksjon som automatisk gir eDialog24 fokus etter en gitt tids inaktivitet i en dialog. 

· Bemanning, Telehuset: Både 1.linje (redusert svartid, fokus) og 2.linje (økt kvalitet, strømlinjeforming).  

· Bemanning, verdikjede: Systemet gir mulighet for å tilgjengeliggjøre nøkkelressurser i verdikjeden/hos underleverandører for økt supportkvalitet direkte og indirekte mot sisteleddet.  

Følgende er p.t. planlagt for Fase 2:

· Bemanningen av Kundesenter Direkte forbedres. Flere med produktteknisk kunnskap fra salgsavdelingene til Telehuset skal håndtere og besvare dialogene.
Målsetting: Økt kapasitet/kvalitet.


· For å gjøre Kundesenter Direkte mer tilgjengelig, skal tjenesten også bli tilgjengelig på forsiden www.telehuset.no og ikke bare i nettbutikkene. I tillegg vil visualiseringen av kontaktpunktet endres.
Målsetting: Økt bruk av eDialog24.

Prosjektet ”E-handel gir mer!” vil følge utviklingen av fase 2 og samtidig følge opp en spørreskjemaundersøkelse om hvor tilfreds kundene er med kundeveiledningen hos nettbutikkene til Telehuset. Den samme undersøkelsen ble gjennomført høsten 2005 og vil i år bl.a. gi oss ytterligere kjennskap til hva kundene synes om Kundesenter Direkte.
Figur � SEQ Figur \* ARABIC �3�: Kopien av dialogen i e-post





Figur � SEQ Figur \* ARABIC �5�: De som besvarte skjemaet og fikk en score av kundebehandler








� Wikipedia


� Norge.no er en veiviser for brukere av offentlige tjenester.
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