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TIHHVISTELMA

Itsepalvelujirjestelmien madrd on kasvanut internetin myd6td. Niiden kdyttoon on totuttu
yksityiselld sektorilla varsinkin pankkien toimesta, jotka tarjoavat asiakkailleen maksu-
litkenteen hoidon, raha-asioiden seuraamisen, osakkeiden oston omalla tietokoneella
silloin kun asiakkaalle itselleen parhaiten sopii. Pankkiasioiden lisdksi on mahdollista
ostaa muun muassa lentolippuja, varata hotelli ajasta ja paikasta riippumatta. Mahdolli-
suuksia on monia. Yrityksille itsepalvelujirjestelmén kayttoonotto voi parhaillaan tar-
koittaa kulujen vahentymista henkilostokulujen muodossa.

Yritykset tarjoavat itsepalvelua myds toisille yrityksille. Tdssd on omat haasteensa, jota
tdma pro gradu tutkii. Tarkoituksena on kartoittaa mihin itsepalvelujdrjestelmid kéyte-
tdén yritysten vilisessd toiminnassa ja miten asiakkaat saadaan kédyttdméadn niitd. Tyon
empiirinen osa késittelee Fujitsu Finland Oy:n Fakiiri -palvelua, joka on asiakasyritys-
ten loppukayttijille tarkoitettu itsepalvelujdrjestelma. Fakiiri -palvelun kautta on mah-
dollista saada tietoa ajankohtaisista I'T-jdrjestelmiin tulevista muutoksista, vikatilanteis-
ta sekéd lahettdd viestejd ettd tyopyyntojd helpdeskiin.

Tutkielman tarkoitus on 10ytdd parhaat kdytannot miten palvelua markkinoidaan asiak-
kaille. Lisdksi etsitddn epdonnistuneita jérjestelmid sudenkuoppien vélttimiseksi. Asi-
akkaille 1dhetetyn kyselyn perusteella selvitetddn jarjestelmin tunnettavuutta ja kaytto-
kokemuksia. On tirkedd saada jarjestelméstd sellainen, ettd sitd on helppo myyda asiak-
kaille.

Tehdyn kyselyn vastauksista ilmeni, ettd ensiarvoisen tarkedd on markkinoida itsepalve-
lujarjestelméé ja sen mukanaan tuomia mahdollisuuksia, jotta asiakkaat ymmartava mis-
td on kyse. Lisdksi vastausten perusteella asiakkaat tarvitsevat koulutusta jarjestelmasta.
Asiakkaat odottavat my0s, ettd saavat suhteellisen nopean vastauksen jarjestelméan kaut-
ta laitettuihin tyOpyynt6ihin. My0s ajan tasalla oleva tieto lisdé luottamusta.

AVAINSANAT: itsepalvelu, ohjelmiston markkinointi, viestinta
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ABSTRACT

The use of self-service have grown through the Internet. Their use has become accus-
tomed to the private sector, especially banks, by offering their customers fee-traffic
management, monitoring of Monetary Affairs, the purchase of shares from their own
computers whenever it suits them best. It is also possible to buy such as airline tickets,
book a hotel anywhere, anytime using self-service. Opportunities are many. The intro-
duction of self-service businesses can lower personnel costs to companies. It also brings
new ways to serve customers.

The companies also offer self-service to other companies. This has its own challenges,
which this master's thesis investigates. An inventory of what a self-service systems are
used in business to business activities and how customers will adopt and use them. The
empirical part deals with Fakiiri service which Fujitsu Finland Oy offers to customer
companies. With Fakiiri service, it is possible to obtain information on current IT sys-
tems, future changes, fault situations as well as send work requests to the helpdesk.

Purpose of this study is to find the best practices in how services are marketed to cus-
tomers. In addition, look for failed systems, pitfalls to avoid. The questionnaire were

sent to customers on the basis of the system and user-awareness experiences. It is im-
portant to get the system such that it is easy to sell to customers.

The questionnaire revealed that the primary importance is to market the service and in-
form customers to understand the possibilities self-service offers them. In addition, re-
sponses from the clients tell that they also need training for the system. Customers also
expect that they will relatively receive a quick reply via the system-to put in work re-
quests and up-to-date information

KEYWORDS: self-service, software marketing, communications



1. Johdanto

Tietoyhteiskunnassa tyot tehdddn pddosin tietokoneilla. Mikili tietokone, tietoverkko,
tai ohjelma ei toimi, tyontekijd on tuottamaton yksilo, kunnes jérjestelmi on jdlleen
kunnossa. Suurempi mittakaava on kyseessd silloin kun tehtaalla oleva linja tai koko
tehdas odottaa tietokonelaitteiston korjausta. Tassd tutkimuksessa keskitytddn yksittdi-
sen tyontekijan kdyttdmiin ty6kaluihin ja mahdollisuuksiin, joita hinelld on ottaa yhteys

asiakaspalveluun.

Ajat ja tavat ovat muuttuneet siitd, kun tyOpaikalla oli 1dhestulkoon aina paikalla mikro-
tukihenkil®, joka korjasi ongelmat sitd mukaa, kun niitd tuli vastaan. Yritysten tavoite
sdastdd on ulkoistanut mikrotukihenkil6t suurimmaksi osaksi eiké paikalla ole jatkuvasti
tukea, vaan ongelmat hoidetaan muualta kdsin etdyhteyksien avulla. TAimé on vaatinut

sopeutumista yrityksiltd ja tyontekijoilta.

Kuluttaja-asiakkaan ohjaaminen itsepalveluun on melko helppoa. Kun henkilokohtai-
selle palvelulle mééritellddn hinta, voi jokainen miettid tekeeko asian itse vai tekeeko
sen joku muu, jolloin palveluntarjoajalle maksetaan mééritelty hinta. Talla tavoin pankit
ovat onnistuneesti ohjanneet asiakkaat itsepalvelun piiriin. Itsepalveluna suoritettu las-
kun maksaminen maksaa murto-osan siitd, mitd asiakas maksaa kdydessddn konttorissa
hoitamassa saman asian. Kotona se onnistuu ilman jonoja ja silloin kun itselle parhaiten
sopii. Lisédksi konttorien méérdd on vihennetty, jolloin ainakin syrjdseutujen asiakkailla
on pitempi matka hoitamaan pankkiasioita. Yrityksen ottaessa itsepalvelujérjestelma
kayttoon, on itsepalvelun peruskiyttd jo monille tuttua. Kynnys kayttdd palvelua on ma-

talampi, kun on totuttu muussa yhteydessa hoitamaan asioita itse.

Ongelmaksi muodostuu se, miten saada asiakas kdyttamdan itsepalvelua silloin, kun hdn
el suoranaisesti maksa palvelusta, vaan maksun hoitaa tyonantaja. Jotta palvelusta olisi
mahdollisimman paljon hyotyd, yrityksen tulee markkinoida palvelun olemassaoloa
tyontekijoilleen. Monella yritykselld on joko sisdinen tai ulkoinen helpdesk, joka hoitaa
erindisid tehtdvid asiakkaan eli kdyttdjan puolesta. Helpdesk on tdssd yhteydessd tieto-

tekniikkaan liittyvd neuvontapalvelu, josta asiakkaat saavat opastusta laiteongelmiin tai
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opastusta erilaisiin tietokoneohjelmiin. Kéyttdopastusta saa yleisimpiin toimistosovel-
luksiin, kun taas yrityksen omaan kayttoon rddtéldityjen ohjelmien opastus hoidetaan
asiakasyrityksessa sisdisesti. Helpdesk my0s asentaa ohjelmia seké lisdlaitteita ja tekee
nithin tarvittavia méérityksid kiyttod varten. Kéyttdjan on helppo puhelimitse ottaa yh-
teys ja saada ongelma ratkaistua mahdollisesti lyhyen puhelun aikana. Helpdesk toimin-
tojen laskutus voi perustua joko kiinteddn hintaan tai sithen kuinka paljon yrityksen
tyontekijét ottavat yhteyttd. Lisdksi monia toiminteita voidaan sisdllyttdd perushintaan

ja muista veloitetaan erikseen esimerkiksi aikaperusteisesti.

Perinteisesti yhteydenotto helpdeskiin on tapahtunut puhelimitse tai sahkopostitse. Nai-
den rinnalle Fujitsu Finland on kehittdnyt Fakiiri-palvelun, joka on kédytinndssd web-
pohjainen sovellus, jonka kautta asiakas voi tehdd tyopyynnon helpdeskiin. Jarjestelma

on rakennettu Oraclen kehittdmaén jirjestelmén péélle.

Tami pro gradu-tutkielma késittelee Fujitsu Services Oy:n Fakiiri itsepalvelujérjestel-
mad, jonka avulla asiakkaat voivat ottaa yhteyttd helpdeskiin. Tarkoituksena on selvittda
ne keinot, milld argumentein jirjestelméé voidaan myyda asiakasyrityksiin ja saada sille

kiyttdja.

Kirjallisuusosuuden tarkoitus on etsid parhaat kdytdnnot, joita Fujitsu voi hyodyntdd
itsepalvelujérjestelmidn markkinoinnissa. Parhaat kéytdnn6t ohjaavat Fakiiri-
jarjestelmin lanseerausta muille asiakkuuksille. Parhaiden liséksi etsitddn myos niitd
vaihtoehtoja, joita ei tule kdyttdd virheiden vilttdmiseksi. Empiirisessd tutkimusosiossa,
tehdddn kysely jirjestelmén kayttdjille. Tassd on tarkoitus tutkia tyontekijoiden koke-
muksia palvelun kdytostd ja tunnettavuudesta, onko palvelu vastannut sille asetettuja
tavoitteita sekd mikad jarjestelméssd toimii ja miké ei. Lisdksi halutaan kayttdjan ndko-
kulma siitd, minkdlainen palvelun tulisi olla, ettd itsepalvelua kaytettdisiin enemmaén.
Kynnyksen jarjestelmén kédyttoonottoon tulisi olla matala, koska on muitakin ja mahdol-
lisesti nopeampia tapoja saada IT-ongelma ratkaistua kuin kéyttdmalla itsepalvelujirjes-
telméi. Itsepalvelujirjestelmédn kautta voidaan laittaa tyOpyyntdjd, joiden prioriteetti
sekd asiakkaan ettd palveluntoimittajan kannalta ei ole kiireellinen. Ndma tyOpyynnot

halutaan kisiteltaviksi itsepalvelujirjestelmén kautta, koska se antaa lisdd kapasiteettia



hoitaa kiireellisemmaét ongelmat ensin. Yleensd asiakas madrittelee tyopyynnon kiireel-
lisyystason. On selvéi, ettd laajemmat tietoverkkoihin liittyvét ongelmat korjataan mah-
dollisimman nopeasti. Ndissd ongelmissa voi olla kyse koko yrityksen toiminnan het-
kellinen lamaantuminen, joka voi vaikuttaa mm. tuotantoon tai muihin tirkeisiin rapor-

tointeihin.



2. Itsepalvelujarjestelmat

Itsepalvelu on palvelua, jonka kéytté;ja tai asiakas itse omalla ajallaan suorittaa ja joka ei
vaadi toisen henkilon tai osapuolen osallistumista. Itsepalvelujirjestelmien maird on
kasvanut viime vuosina. Yksi syy tdhédn on internetin mukanaan tuomat mahdollisuudet.
Eri tyyppisiéd itsepalvelujirjestelmid ovat tuoneet asiakkailleen mm. pankit (laskujen
maksu, tilien luonti ja seuraaminen, vakuutukset jne.), matkalippujen ostaminen, check-
in lennoille, verokortin tilaaminen jne. Mahdollisuudet ovat lukemattomat, joita kulutta-
jat voivat itse tehdd kotoa péétteeltddn. Néiden teknologisten itsepalvelujirjestelmien
menestyminen on suoraan verrannollinen siihen, kuinka valmiita ihmiset ovat kaytta-
madn niitd. Silld ei kuitenkaan ole merkitystd tilanteessa, jossa palvelua tarvitaan (Gel-
derman et al., 2011:414). Itsepalvelujdrjestelmid kehitettdessa tdytyy ymmartad kriittiset
ominaisuudet, joita asiakkaat odottavat hyoddyntdessddn palvelua. Myos tirkeimpien
muuttujien ymmartdminen on oleellista sekd miten asiakkaiden arviot itsepalvelujirjes-

telmien kdytostd vaikuttavat palvelusta saatuun kokonaiskuvaan.

Gelderman et al. (2011) tutkivat kuinka kuluttajat hyodyntavit itsepalvelua lentokentil-
4. Vaihtoehtoina olivat henkilokohtainen asiakaspalvelu tai itsepalvelu automaatilla.
Tutkimuksessa ei kyetty nayttimiidn onko teknologiamydnteisyydelld vaikutusta siithen
valitseeko asiakas itsepalvelun vai ei. Yleensid asiakas valitsee aina lyhyemman jonon.
Tutkimuksessa huomattiin, ettd mikali itsepalveluun sekd henkil6kohtaiseen palveluun
on yhté pitkd jono, asiakas valitsee todenndkdisemmin henkilokohtaisen palvelun. Hei-
din tutkimuksensa osoitti, ettd kriittinen tekijd itsepalvelun onnistumiselle on palvelun
hyvéksyntid ja niiden kéyttd. Selkeimpind tuloksina voidaan pitdé roolien selkiyttimistd
ja/tai henkilokohtaisen kontaktin tarpeen vdhentdmistd. Koska kéyttdjan aikaisemmat
kokemukset itsepalvelun suhteen eivét ole teknologiasta riippuvaisia, tulee palvelun tar-
joaman sisdllon ja hyddyn olla tarpeeksi kattava, ettd asiakas ottaa itsepalvelun kéyt-

toOnsa.

Parasuraman (2000:308) on tutkinut miten yritysten ja asiakkaiden vuorovaikutus muut-

tuu, kun teknologian miira kasvaa. Asiakkaat voivat sekd hyotyé ettd turhautua kaytta-
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essddn erilaisia, heille ennalta tuntemattomia jarjestelmia. Teknologinen valmius méaa-
rittelee taipumusta omaksua ja kdyttdd uuden teknologian mahdollistamia tyokaluja
tyOssd ja kotona. Tutkimuksessa maddriteltiin teknologinen valmius neljddn eri osaan:
innovatiivisuus, optimismi, epdmukavuus ja epdvarmuus. Innovatiivisuus kasittdd tek-
nologisen pioneeriuden ja edelldkdvijyyden. Optimismi tarkoittaa yleistd positiivista
mielikuvaa teknologiaa kohtaan, asiakas uskoo kontrolliin, joustavuuteen ja tehokkuu-
teen. Epdmukavuus on kyvyttomyyttéd hallita tekniikkaa ja tunnetta, ettd teknologia vyo-

ryy ylitse. Epdvarmuus viittaa teknologian epiluotettavuuteen ja sen toiminnan skepti-

syyteen.

2.1. Itsepalvelu yritysasiakkaille

Monesti itsepalvelua valittaessa syynd on kulujen karsiminen sekd palvelun ostajalla
ettd palvelun myyjdlla. Itsepalvelulla haetaan nimenomaan tehokkuutta, sijoitetun rahan
tuottoa, asiakkaiden uudenlaista tavoittamista, ajan sééstod ja kontrollia. Tavoitteena voi
olla my0s tahto olla edelldkédvija uuden teknologian kiytdssd, joka houkuttelee uusia

asiakkaita.

Monissa tutkimuksissa on huomattu, ettd B2B (Business to business)-asiakkaat arvosta-
vat eri asioita kuin B2C (Business to Consumers)-asiakkaat. B2B -asiakkaille tarkeim-
pid ominaisuuksia ovat nopeus, prosessien tehokkuus sekd kustannussddstot (Pujari,
2003:200). Pujarin tutkimuksessa selvitettiin syitd ja keinoja tyytyviisyyteen ja tyyty-
mattdmyyteen itsepalvelussa B2B -asiakkaiden osalta. Tarkoituksena oli tutkia ovatko

syyt samoja kuin B2C -asiakkailla ja mitkd syyt vaikuttavat tyytyvéisyyteen.

B2B -markkinoilla kolme tekijdd nousee esiin. Niitd ovat luottamus, sitoutuminen ja
tyytyvéisyys. Tyytyvéisyys lisdd kéyttdjdn luottamusta. Sitoutuminen riippuu luotta-
muksesta kauppakumppaniin eli palveluntarjoajaan. Palvelun laadun tulee olla itsepal-

velukanavassa yhtd hyvéé tai jopa parempaa kuin henkilokohtaisessa palvelussa. Tdma
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tarkoittaa sujuvia prosesseja sekd asiakkaan kokemaa hyotyé siité, ettd itse tekee jotain,

mink& joku muu voi tehda hinen puolestaan.

Kayttdjakokemuksen itsepalvelujirjestelmassa tulee olla miellyttidva, koska asiakas né-
kee ja tuntee brindin, jonka kanssa on tekemisissd. Briandi luo mielikuvan tuotteesta ja
yrityksestd. B2B -markkinoilla kdyttdja itse ei maksa palvelusta, eikd hénelld néin ollen
el ole mahdollisuutta valita palveluntarjoajaa. Han voi kuitenkin antaa palautetta sen
toimivuudesta, jolloin palvelun ostaneen yrityksen IT -osasto arvioi ja tekee johtopdd-

toksensd omien tyontekijéiden palautteen pohjalta.

Tutkimusten mukaan itsepalvelu heikentdd sosiaalista yhteenkuuluvuutta vahentdmalla
asiakkaan tarvetta ottaa yhteyttd esim. helpdeskiin, pankkiin tai muuhun palveluntarjo-
ajaan. Joissain tapauksissa tdmid voi vaikuttaa asiakkaan lojaaliuteen. Tdman mukaan
thmisten tarve sosiaaliselle kanssa kdymiselle menee mahdollisesti kdytettdvyydessd
mukavuuden edelle. Kéynti esimerkiksi pankissa on yleensd myds aikaa vievempdd

kuin hoitaa laskunmaksu kotona tietokoneella (Selnes, Hansen 2001).

Pujari esittelee tutkimuksessaan (2003:2008) tekijoitd, jotka vaikuttavat itsepalvelujér-
jestelmien kéyttdjatyytyvéisyyteen. Néitd ovat nopeutunut palvelu, prosessien parantu-
nut tehokkuus, ajan ja kustannusten sédasto, luotettavuus, saavutettavuus sekd nopea apu.
Nopeutuneella palvelulla asiakkaat ovat verranneet palvelun toimivuutta sidhkopostitse
lahetettyyn tyOpyyntoon. Tassd tulee ottaa huomioon jérjestelmin toimivuus kaytettd-
vyyden sekd kerittdvien tietojen osalta. Ohjelmiston tulee olla riittdvén helppokéyttoi-
nen sekd sen tulee ohjata kiyttdjad tayttdmadn tydopyyntd mahdollisimman tarkasti, jotta
helpdesk-henkilstod voi suorittaa tydpyynnon ilman lisdselvityksid. Mahdollisia lisdsel-
vityksid varten tulee ohjelmassa olla varattu osio yhteystietoja varten. Prosessien tehos-
taminen ndkyy parhaiten siind, kun jo itse jarjestelmissd tehdyt valinnat ohjaavat tyo-
pyynnot oikeille tahoille ilman, ettd niitd pitdd vield manuaalisesti siirtdd osastolta toi-

selle.

Tyytymittomyyttd aiheuttavia tekijoitd itsepalvelujédrjestelmid kohtaan ovat tekniikan

toimimattomuus, véérd tai vanhentunut informaatio. Muita tyytyméttomyyden aiheutta-
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jia ovat palvelujen kiytettdvyys, joka ei ole silld tasolla mitd asiakkaat ovat tottuneet
kayttdimiidn. Myos tiedottamisen vahyys tai vajavaisuus ongelmatilanteiden yhteydessa
aiheuttaa tyytymattomyyttd. Asiakkaita ja viime kiddessé helpdeskid helpottaa, kun vika-
tiedotteissa on riittdvén tarkasti kerrottu ongelman laajuus ja mahdollinen korjausaika-
taulu. Lisdksi asiakkaille tulee sddnndllisesti ilman eri kyselyjd tiedottaa ongelman jat-

kumisesta.

Yang et al (2005) tutkimuksen perusteella B2C -asiakkaat arvostavat eniten sitéd, ettd
palvelu vastaa heidén tarpeitaan, se on helppokayttdinen, palvelun tulee olla myds ajasta
riippumaton sekd aikaa sddstivd. B2B -asiakkaat puolestaan arvostavat nopeutta ja te-

hokkuutta enemmain B2C -kéyttdjiin verrattuna.

Liu et al. (2008) tutkimus maédritteli yrityksille tarkoitetun portaalin oleva vertikaalinen,
koska kohderyhmé on rajattu, tietty ryhma. Yleinen, kaikille tarkoitettu on horisontaali-
nen. Tutkimus koski péddasiassa horisontaalisia portaaleja, joissa térkeintd on kaytettd-
vyys, yksityisyys, tietoturva ja tiedon riittdvyys. Erona vertikaalisiin portaaleihin on,
ettd niiden tulee olla ajan tasalla, tiedon helposti 10ydettidvad, tuotetietojen tulee olla hy-
vit, my0Os palveluiden ohjeet sekd yhteystiedot tarvittaessa tulee 16ytyd. Kayttdjat mit-
taavat laatua my0s kdyton helppoudella ja nopealla palvelulla. Tamai tarkoittaa sitéd, ettd
asiakas odottaa saavansa tarkat tiedot tai, ettd hdnet ohjataan oikeaan paikkaan Yang et
al (2005) tutkimus osoitti, ettd kdytettdvyys, sisdllon hyodyllisyys, tiedon riittdvyys ja

saavutettavuus olivat merkittivia tekijoitd yrityksille suunnatuissa palveluissa.

2.2. Mika saa kayttamaan itsepalvelua uudelleen?

Jotta itsepalvelun kayto6lla olisi jatkuvuutta, tulee asiakas saada kiyttiméén sitd toisen-
kin kerran. Tdméd varmistetaan parhaiten siten, ettd jo ensimmadinen kayttd tuntuu luon-
tevalta ja on helppo omaksua. My0s palvelun siséllon tulee olla ajan tasalla. Télld on

suuri merkitys, koska silloin palvelu herittdd luottamusta, jolla on varsin tirkeéd rooli.
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Itsepalvelujirjestelmén jatkuvaan kdyttoon pitee sama sddntd kuin kaupankdynnissa.

Menetetty asiakas on vaikeampi saada takaisin kuin pitdd nykyinen.

Eriksson et al (2006: 159-167) tutkimuksessa Eestin toiseksi suurimman pankin, Eesti
Uhispankin, asiakkaille lihetettiin kysely, jossa pyydettiin asiakkaita vertaamaan inter-
net-pankin ja henkilokohtaisen palvelun eroja, hintoja, kdyttomukavuutta, tyytyvéaisyyt-
td pankin palveluvalikoimaan, kuinka usein kdyttdd internet-pankkia laskujen maksuun
jne. Tutkimuksessa todettiin, ettd vaikka itsepalvelu olisi hyvélaatuinen, tdimi ei takaa
sen kayttod, ellei asiakas koe saavansa siitd hydtyd (2006:160). Jotta asiakkaat kayttii-
sivdt tiettyd kanavaa, sen tulee tarjota parempaa palvelua kuin vaihtoehtoiset kanavat.
Sama pédtee myos helpdesk -toiminnoissa. Jos palvelu toimii muissakin asiakkaille tar-
jottavissa kanavissa, on hyvin todennikdistid, ettd asiakas kayttdd muita, helpompia yh-
teydenottotapoja. Kriteerind asiakkaalle voi olla palvelun nopeus tai halu keskustella
toisen henkilon kanssa ongelmista. Asiakkaille tulisi suunnata itsepalvelujirjestelméén
asioita, jotka eivit vaadi toisen henkilon osallistumista tyopyynnon tms. vélittimiseen
helpdeskiin. Samassa tutkimuksessa havaittiin, ettd yhteydenottotapaa valittaessa pda-

paino on tyytyvéisyydelld ja toisena tulee hyodyllisyys (Eriksson et al. 2006:165).

Liljander et al (2005) tutkivat teknologista valmiutta ja miten se vaikuttaa itsepalvelu-
jarjestelmien kayttoon. He huomioivat, ettd asiakkaiden haluttomuus kéyttda uutta tek-
nologiaa on tullut esteeksi yrityksille, jotka haluavat saada mahdollisimman suuren
hyddyn teknologian suomista mahdollisuuksista. Suurimmaksi syyksi on maédritelty
teknologinen valmius. Tutkimuksessa korostettiin myos itsepalvelujirjestelmien kéyt-
toonottoa sekd monissa aiemmissa tutkimuksissa esille tullutta palvelun laatua, tyyty-

vaisyyttd ja lojaaliutta itsepalvelua kohtaan.

Epdmukavuus, epidvarmuus, optimismi ja innovatiivisuus ovat teknologisen valmiuden
neljd tutkimuskohdetta, joihin tutkimuksessa pureuduttiin. Epdmukavuus johtuu siité,
ettd kdyttdja ei tdysin tunne kontrolloivansa tilannetta ja tuntee hukkuvansa teknologian
sekaan. Epdvarmuus on tuloksena, kun ei luoteta teknologiaan ja sen kykyyn toimia
kunnolla. Optimismi on pédinvastaista epdvarmuuteen verrattuna. Kayttdja uskoo tekno-

logiaan, luottaa sithen, pitdd teknologiaa joustavana, mukavana ja tehokkaana. Innova-
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titvisuus on teknologista edelldkévijyyttd. Se tarkoittaa myos halua olla kéyttdjédna edel-
lakavijd, utelias ottamaan kayttoon uusia tapoja hoitaa asioita. Kayttdjd tuntee talloin

hallitsevansa teknologiaa.

Mielentilat ohjaavat asiakkaiden valmiuksia kdyttdd palveluita ja kuten kaikissa palve-
luissa, myos itsepalveluiden kohdalla on térkedd saada asiakkaat pysyméén palvelussa.
Ymmartamalld kayttdjid ja kehittimalld itsepalvelujérjestelmisti toimivia kokonaisuuk-
sia niistd tehddidn houkuttelevia ja niiden kiyttdastetta voidaan kasvattaa. Itsepalvelun
kaytosta tulee saada tyoeldmaissd yhtd looginen ja helppokéyttdinen kuin ithmisten arjes-

sa. Rutiininomainen kéytté helpottaa uuden oppimista.

Ho et al. (2007) tutkivat tarkemmin pankkien itsepalvelujédrjestelmid, miten arvot ja asi-
akkaan valmiudet muuttavat ja ohjaavat jarjestelmien kayttod. Asiakkaan saama arvo
itsepalvelusta koostuu viidesti eri tekijdstd (Sheth et al:1991). Niitd ovat toiminnallinen
arvo, tunnearvo, tiedollinen arvo, sosiaalinen arvo ja ehdollinen arvo. Toiminnallinen
arvo liittyy tuotteen tai palvelun toimintaan, miten asiakas hyotyy sen kayttdmisesta.
Tunnearvo kuvaa niitd tunteita, jotka asiakas saa kéyttidessddn yrityksen tuotteita ja pal-
veluita. Niiden tulee tiyttdd asiakkaan arvomaailmaa tidydentévét arvot. Tiedollinen ar-
vo on uteliaisuutta, joka tdyttdd ihmisen halun kéyttd4 uusia palveluita. Tdtd voi olla ha-
lu omaksua uutta tekniikkaa ja olla oman ystéviapiirin edelldkdvija. Se taas luo kayttdjan
sosiaalista arvoa. Sosiaalinen arvo rajoittuu johonkin tiettyyn ryhmaiin, joka voi olla
kulttuurinen, ystivépiiri tai tyOympdristd. Kédytdnndssd mikd tahansa missd asiakas
toimii sosiaalisesti. Ehdollinen arvo kuvaa erityistapauksia. Niitd voivat olla sairaudet
tai ympadristo, jossa kdyttdja on. Kuten jokin sosiaalinen tapahtuma, jossa ei aiemmin

ole oltu.

Toinen térked tekijd on asiakkaan oma valmius uusien teknologioiden haltuun ottoon.
Teknologiaa ei kéytetd, jollei sithen olla valmiita. Valmius nihdddn mielentilana, ihmi-
sen taipumuksena kayttdd uusia laitteita ja teknologioita. Se on optimismin, innovatiivi-
suuden, epdmukavuuden ja epdvarmuuden kokonaisuus. Motivaatiolla ihminen saa ai-

kaan asioita, jotka palkitsevat. Optimismi pitdd kirkkaana ajatuksen, mikd ohjaa posi-
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tiivisesti uusien asioiden omaksumista. Se auttaa ymmartiméén teknologian tuomat

mahdollisuudet.

Ho et al. (2007) saivat tutkimuksensa tulokseksi saman mitd monet muut. Jérjestelmien
helppokayttoisyys, hyodyllisyys, sddstd ja oma hallinta asioiden hoidossa ovat tekijoita,

jotka ohjaavat itsepalvelun pariin. Niilld on positiivinen merkitys arvolle ja valmiudelle.

Syitd miksi kéyttdjat halusivat kiyttia itsepalvelua, olivat tehokkuus, ajankdytto, kont-
rolli omaan tekemiseen ja kiinnostus uutta teknologiaa kohtaan. Syitd, miksi ei haluttu
kayttdd itsepalvelua, olivat henkil6kohtaisen palvelun arvostaminen, ei tarvetta itsepal-
velulle, ei tunnettu itsepalvelun hyotyjd, epamukavuus ja tapa kayttdd henkilokohtaista

palvelua.

Tutkimuksen kohteena olivat lentoyhtion check-in palveluja kéyttdvat matkustajat. Tu-
loksissa huomattiin myos, ettd tarvitaan kunnon markkinointia itsepalvelun hyodyista.
Joillakin lentokentilld asiakkaat olivat pakotettuja kiyttimaén itsepalvelua, koska henki-
l6kohtaiseen palveluun ei ollut mahdollisuutta. Tdméa malli voi olla hankala tuoda sel-
laisenaan helpdesk -toimintoihin, koska kaikkea ei ole mahdollista hoitaa itsepalveluna.
Lisédksi vaikeimmat ongelmat on helpompi hoitaa ottamalla yhteyttd helpdeskiin, jotta
tukihenkild voi kyselld tarkennuksia ongelman laadusta. Myos kiireellisten asioiden

hoitaminen on nopeampaa puhelimitse.

2.3. Itsepalvelu vai henkilokohtainen palvelu

Mika saa asiakkaan valitsemaan henkilokohtaisen palvelun itsepalvelun sijaan tai péin-
vastoin? Syyt voivat olla moninaisia. Joillekin on luontevampaa toimia, kun vastassa on
aito thminen, jolle voi kertoa esim. IT-ongelman syyt, tilata lentoliput tms. Syyné voi

olla my0ds se, ettd ei luoteta itsepalveluun, jossa varataan liput tai ilmoitetaan IT-
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ongelmasta helpdeskiin. Soitettaessa helpdeskiin tukihenkild voi tehdé tarkentavia kyse-
lyitd ongelmista ja ottaa ongelman saman tien hoidettavaksi. Matkatoimistoon soittava
asiakas voi samalla kysyé paljon eri asioita, joita ei kenties itsepalvelun kautta ole mah-

dollista selvittdd. Ndin voidaan karsia myds virheet, joita itse voidaan tehda.

Syy itsepalvelun valinnalle voi olla my0s se, ettd ei halua jonottaa puhelimessa tai liik-
keessd. Télloin valintaa ohjaa pitkélti ajankdyttd ja mukavuus, joilla asiat voi hoitaa
helpohkosti. Kuluttaja-asiakkaille ajankédyttd ja mukavuus ovat selkeitd valintoja. Esi-
merkiksi pankkien aukioloajat eivét ole kuluttajaystévillisid, kuten ei monen muunkaan
viraston kohdalla. Tdméa tukee itsepalvelun kayttod. Kaytettdvyyden tulee kuitenkin

olla kunnossa, jotta asiakas valitsee itsepalvelun.

Kéyttdjien omat kokemukset ohjaavat myos valintaa ndiden kahden vililld. Néin ollen
hyva kayttoliittyma, tarpeita vastaava itsepalvelu, kdyttomukavuus, pitkdt védlimatkat,

ruuhka-ajat, kaikki vaikuttavat valinnan itsepalvelun suuntaan.

Tourniairen (2009) mukaan on olemassa kaksi syytd miksi kuluttajat kayttavit itsepal-
velua teknisessd asiakaspalvelussa, ensimmaéisend tuotteisiin liittyvét kysymykset ja toi-
sena vastaukset tietokannasta sekd péivitykset eri ohjelmiin. Ajan tasalla oleva tieto-
kanta, josta asiakas voi etsid vastauksia on tirkedssa roolissa. Kannan ylldpitdjien tulee
miettid mahdolliset hakusanat tarkasti, joita kdyttdjat voivat kiyttdd tietoa hakiessaan.
Tarkedd on asettaa itsensd kdyttdjan asemaan, koska monesti asiantuntijat ajattelevat eri
tavoin kuin niin sanotut normaalikéyttéjét, joiden odotetaan kayttavan palvelua. Siksi on
hyvé tehdad ennen palvelun lanseerausta kéytettdvyystutkimus, jossa normaalikéyttédjille
annetaan erilaisia tehtévid etsii tietoa ja tehdé uusia tyOpyyntojd. Tietoa kannattaa olla
ennemmin liikaa kuin liian vdhin. Se tulee olla my0s oikein jasenneltyd. Liian pitkat

ohjeistukset jadvit helposti lukematta ja asiakkaan kynnys soittaa helpdeskiin madaltuu.

Kun tiedetddn mitd asiakas haluaa, on helpompi kehittdd jarjestelméd haluttuun suun-
taan ja ndin jo varmistaa, ettd siitd on hyotyéd tulevalle kohderyhmalle. Kéytettdvan jér-
jestelmin tulee olla helppokdyttdinen. Mitddn tietoa ei ole syyta piilottaa jarjestelméén.

Ei mydskddn yhteystietoja helpdeskiin, koska niidenkin tulee olla helposti késilla.
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Jarjestelmédn markkinointi tulee ottaa heti suunnitteluvaiheessa huomioon. Mikéli asia-
kas ei tiedd jarjestelmastd, ei osaa kayttda sitd tai ei ymmarrd sen tuomaa etua, sitd ei
myo6skéddn kaytetd. Télloin panostukset jirjestelmédn kayttoonottoon ovat olleet turhia.

Jarjestelmda voidaan mainostaa siahkopostitse, tietoiskuilla jne.

Esimerkiksi Fujitsun tapauksessa asiakkaiden tyOpyyntdjd kisitellddn samassa jirjes-
telméssd, jolloin ne ovat tarvittaessa helposti siirrettdvissd asiantuntijalta toiselle. Kun
tyOpyyntd on valmis, siitd ldhtee asiakkaalle viesti sdhkopostiin. Tadssd yhteydessd voi-
daan myo6s mainostaa Fakiiri -palvelua, mikéli asiakasyritys on sen ostanut. Lisdksi, jos
asiakaspalvelun puhelinyhteyksissd on ongelmia tai palvelu on ruuhkautunut, voidaan
nauhoittaa &dinite, joka kertoo itsepalvelumahdollisuudesta Fakiiri-palvelun kautta.
Myos helpdesk voi mainostaa palvelun olemassaolosta. Markkinoinnin tiytyy tapahtua
kuitenkin yrityksen sisdlld siten, ettd henkilosto ei tunne oloaan uhatuksi yrityksessa,
vaikka yrittdvétkin saada asiakkaat kdyttdméaén itsepalvelua. Asiakkaita voidaan pyytda

valittdiméén kiireettomét tyopyynnot itsepalvelun kautta.

Itsepalvelujirjestelmaélla tiytyy olla vastuuhenkild, joka valvoo ja raportoi jarjestelmén
kayttoastetta. Itsepalvelusta on asiakkaalle hyotyd ainoastaan mikidli se on nopeampi,
halvempi tai parempi kuin muut vaihtoehdot. Joillekin kayttéjille riittda pelkastiin tieto,

ettd voi sdastia aikaa.

2.4. Muun lisdarvon tuottaminen

Lisdarvon tuottaminen on tirke#d itsepalvelussa, jotta sitd kéytettdisiin. Yleensd lisdar-
voksi voidaan laskea jo se, ettd asiakas voi itse pédattdd, milloin palvelua kéyttdd. Se ei
tosin aina ole mahdollista helpdeskien kohdalla, koska ongelma on yleensad akuutti. Tal-
16in tulee tuoda esiin jarjestelmin muita ominaisuuksia, joista on hyotya. Sellaisia, ettd

asiakkaan ei tarvitse soittaa helpdeskiin vaan voi itse jdrjestelmaistd tarkistaa tietoja.
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Lisdarvon tuottaminen itsepalvelussa ei ole helppoa. Asiakas itse suorittaa esimerkiksi
tyOpyynnon kirjaamisen sen sijaan, ettd soittaa helpdeskiin, joka tekisi kirjauksen. Soi-
ton yhteydessé asiakkaalta voidaan kysya tarkentavia kysymyksid. Ongelma voi myos
ratketa puhelun aikana. Tdmé ei onnistu itsepalveluna tehdyssd kirjauksessa, jolloin
tyOpyynnostéd voi jddda pois olennaisia tietoja. Mutta jos kéyttdjdnd on kokenut tietoko-
neen kéyttdjd, on ongelman kuvaus paljon helpompaa. Kayttdja ymmaértdd helpommin

syy-seuraussuhteen ongelmatilanteissa.

Fakiiri -palvelun lisdarvo on siind, ettd asiakas voi seurata oman tyopyyntonsa tilaa il-
man, etti tarvitsee soittaa asiakaspalveluun. Kattava tietokanta ongelmista, jotka asia-
kas pystyy itse ratkaisemaan antaa merkittdvad lisdarvoa. Kysymys on kuitenkin siitd
kuinka paljon asiakasta voidaan vaatia tekemédn itse asioita, joita varten on ostettu pal-

veluntarjoaja. Ja kuinka paljon asiakas on itse valmis tekemaan.

Lisdarvon tuottamista pohdittiin myds Ernst & Youngilla. 1990-luvun puolivilissd oli
tilanne, jossa saatavilla olevaa tietoa haluttiin jakaa jarkevdmmin ja kootusti. Hope
(1999) tutki tapausta. Ernst & Young halusi yhdistidd prosessit, siséllon, ihmiset, organi-
saatiot, palvelut ja infrastruktuurin, joka tekee ty6td madritietoisesti yhteisen pddmaéaéran
eteen. Yrityksessd liiketoiminnan tutkimus ja analyysiryhméd yhdessd molempien osa-
puolten osaajien kanssa tuottivat tietoa, joita molemmat pystyivit kdyttimaidn hyvik-
seen. Tarpeet madriteltiin kolmeen osaan: yrityskohtaiset tiedot, uutisten profilointi ja
tiettyyn alaan liittyvét asiat. Taltd pohjalta rakennettiin Lotus Notesin varaan jérjestel-
ma, jossa tarvittava tieto 10ytyi. Samaa ideaa voidaan kayttdd myds Fujitsun ja asia-
kasyritysten vélisessa yhteistyossd. Vaikka asiakas ostaa palvelun, voidaan tietoa tuottaa
yhdessa. Tieto voi perustua hiljaiseen tai yleiseen tietoon, jota ei ole kirjattu minnek&én.
Fujitsun helpdesk tai back office voi muokata tietoa ja koota ratkaisutietokantaan asioi-
ta, joista voi olla hyotyd myos muiden Fakirii -palvelun ostaneiden yritysten tyonteki-
joille. Tama vaatii asiakkailta oma-aloitteisuutta, mutta siihen taytyy kéyttdjid kannustaa
sopivilla kannustimilla. Asiakkaalle se tuottaa myos lisdarvoa, kun ratkaisutietokannasta

16ytyy heille suunnattua tietoa.
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2.5. Itsepalvelun hinnoittelu

Itsepalvelun hinnoittelu on hankalaa. Palveluntarjoajalla on hinnasta erilainen késitys
verrattuna palvelun ostajaan. Ymmarrettdvaa on, ettd ostaja ndkee oman osuutensa itse-
palvelussa kalliimpana kuin palvelun myyjé, joka jarjestda teknisen alustan itsepalvelul-
le. Anttila (2000:43) méérittelee asioita, jotka huomioidessaan yritys saa hinnoitteluva-
pautta tuotteelleen. Néitd ovat mm. palvelun arvosisdllon parantaminen, tunnistamalla
mitd palvelun osia voidaan tuottaa heikommin kyvyin alemmilla palkkakustannuksilla
sekd automatisoimalla palveluja. Arvosiséltd paranee tuotteistamalla eli kehittdmalla
palvelukokonaisuuksia. Yrityksen tarjoaman palvelun taso vaihtelee sen mukaan halu-
aako asiakas siirtdd osan ostamiensa palvelujen suorittamisesta itselleen saaden alem-
man kustannustason. Sekd myyjin ettd ostajan tulee maaritelld itselleen késitys palvelun
arvosta. Itsepalvelun myyntid hankaloittaa myods se, ettd itse tuotetta ei useinkaan voi
ndhdad. Asiakkaiden kokemukset ovat subjektiivisia, eivitkd pysty arvioimaan tasoa

kuin vasta kdyton jalkeen.
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3. Tietojarjestelméan kayttoonotto

3.1 Ohjelmiston markkinointi

Hyviékééan ohjelmisto ei markkinoi itse itseddn. Sen johdosta ohjelmistoyrityksessa tulee
olla markkinointiosaamista. Ilman laajaa markkinointia ei voida odottaa, ettd tuote 10y-
detddn kohderyhmissa. Kilpailu on erittdin kovaa, minké takia markkinoinnin roolia ei
voi viheksyéd. Ohjelman tekijé ei kuitenkaan ole aina paras myyja tuotteelle, silld asia-
kas ei ole vélttamattd kiinnostunut teknisistd ominaisuuksista vaan siitd mitd hyotya oh-

jelmasta on péivittdisessd kaytossa.

Markkinoinnin roolit voidaan jakaa kolmeen ryhméén (Téhtinen & Parvinen 2003: 41):
Toimintorooli, sisdinen rooli ja ulkoinen rooli. Toimintorooli on markkinoinnin koko-
naisvaltaista operatiivista toimintaa, joka kattaa mm. markkinointimateriaalit, markki-
nointistrategian ja viestintdstrategian. Se mairittelee suuntaviivat sisdiselle ja ulkoiselle

roolille.

Sisédinen rooli tekee tyotd yrityksen muiden osastojen kanssa (taloushallinto, tuotekehi-
tys jne.). Sisdinen rooli auttaa henkilostod ymmartiméén yrityksen strategiaa seké arvo-
ja, joiden mukaan toimitaan. Sisdinen markkinointi on osa jokapdivéistd viestintda.
Kaytannossd sisdistd markkinointia voivat olla tiedotteet ja koulutukset henkilokunnal-
le. Sisdisen markkinoinnin on ohjattava henkildstod siten, ettd kyetddn oikein markki-

noimaan yritysta asiakaskontakteissa.

Ulkoinen rooli on térkein asiakkaiden ja muiden ulkoisten sidosryhmien suuntaan, kos-
ka se ndkyy ulospdin. Sen tulee tuoda esiin yrityksen liiketoimintastrategia, tuoda esiin
palveluiden ja tuotteiden ominaisuudet seké tehdé yritystd tunnetuksi. Ulkoista markki-
nointia ovat mm. mainokset eri jakelukanavissa, tiedotteet, tiedotustilaisuudet. Ammat-

tiin liittyvét messut ovat hyvai tapa saada tuotteille heti kohdennettu ryhma.
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Triangle Model Pyramid Model

Company Company

External
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Internal
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Employees Interactive  Customers Employees Customers
Marketing

Kuva 1. Kotlerin (1994) ja Parasuramanin (1996) markkinointikolmiot.

Y114 olevan kuvan mukaan Kotler (1994) kuvaa onnistunutta markkinointia kolmiolla.
Kolmion huipulla on organisaatio ja alemmissa kérjissd organisaation tyontekijit sekd
asiakkaat. Organisaatio huolehtii markkinoinnista sisdisesti ja ulkoisesti. Tyontekijét
taas huolehtivat interaktiivisesta markkinoinnista asiakkaan suuntaan. Jotta tyontekijat

osaavat markkinoida tuotetta, tulee yrityksen jérjestdd tyontekijoille kattava koulutus.

Markkinointi saa lisépiirteitd, kun mukaan tulee teknologia, jonka Parasuraman (1996)
on madritellyt osaksi kolmiota. Asiakkaat eivét ole endd yhteydessd pelkdstdan yrityk-
kautta etsivét vastauksia ongelmiin tai ldhettavét tyopyyntdjd. Markkinoinnin tehtdvi on
16ytad asiakkaille ratkaisut, joilla saavutetaan tavoitteet tarjoamalla heille oikeanlaisia
tyOkaluja. Ohjelmistojen markkinoinnissa asiakassuuntautuneisuus ja vuorovaikutus
ovat erittdin tirkedssd roolissa. Tdmén johdosta ohjelmistoyrityksen tulee voida jakaa
tietoa yrityksen sisélld sekd tietdd mahdollisimman paljon asiakkaista. Markkinointi-

osaston tulee olla sddnnollisesti yhteydessid asiakkaisiin ja kuulostella heidadn tarpeitaan.

Tuotetta on helpointa markkinoida olemassa oleville asiakkaille, koska kanava yrityk-
siin on jo olemassa. R&4tiloity tuote on kyseessa silloin kun asiakas ottaa yhteyden oh-
jelmistoyritykseen ohjelmiston tuotantoa varten. Silloin potentiaalinen asiakas on tutus-
tunut mahdollisiin referensseihin ja selvittinyt kykeneekd yritys tekeméddn ohjelman.
Ohjelma tehddédn varta vasten asiakkaan tarpeisiin nihden. Se voi olla muokattu versio

alemmasta ohjelmasta, jolloin rakennustyo6td ei tarvitse ldhted tekemédédn alusta léhtien.
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Tarvitaan kuitenkin pohjamaéaérittely, ettd nédin voidaan tehdd. Tdysin uuden ohjelman

suunnittelu ja tekeminen on isompi projekti.

Markkinoinnissa on hyvé selventdd asiakkaalle mitd he ostavat. Ohjelmistot eivit ole
fyysisid tuotteita, mikéli pakkausta ei oteta huomioon. Fyysistd osaa voi olla esimerkik-
si ohjelmiston kdyttoohje, joka sekin on monesti sdhkodisessd muodossa. Tarkeintd on
kuitenkin, ettd ostettu ohjelmisto vastaa asiakkaan tarpeeseen. Kéyttdjatuki/helpdesk on

osa palveluelementtid, jonka ostaja saa (Tdhtinen ym. 2003:51).

Markkinointiviestintd on tirkedd ohjelmistojen markkinoinnissa. Tdhtinen et al..
(2003:62) mukaan kanavia ovat mainonta, suoramainonta, messut, seminaarit, artikkelit
ja lehtiarvostelut, pr -tapahtumat, suhdeverkostointi ja word-of-mouth-ilmiot seké inter-
net. Word-of-mouth on yritykselle maksutonta markkinointia. Sitd voidaan pitdd myos
uskottavana, koska siind yrityksen asiakkaat kertovat muille positiivisia asioita myyta-
vén tuotteen ominaisuuksista. Edelld mainitut markkinointikanavat ovat tarkeitd varsin-
kin uusasiakashankinnassa. Oikean mainoskanavan valintaan kannattaa kéyttda aikaa ja
suunnitella oikeanlainen strategia. Kaikilla edelld mainituilla tavoilla tavoitetaan var-
masti potentiaalisia asiakkaita, mutta tehokkaimman tavan 16ytdminen ei ole yksinker-
taista. Mainonnan perinteinen kohdentaminen yritysasiakkaille voi olla hieman hankala,
vaikka silldkin voidaan tavoittaa. Ndin ollen kannattaa keskittyd messuihin, pr-

tapahtumiin seké erilaisten lehtien teemanumeroihin.

Messujen etu on siind, ettd asiakkaat tulevat myyjdn luokse ja niiden yhteydessd voi-
daan saavuttaa paljon potentiaalisia asiakkaita. Lisdksi voidaan 16ytdd potentiaalisia yh-
teistyokumppaneita esimerkiksi myymaéén yrityksen ohjelmistoja. Seminaarit ovat sa-
malla tavoin henkilokohtaisia tapaamisia asiakkaiden kanssa, joissa tavoitetaan mahdol-
lisia asiakkaita. Niissd on myds helpompi luoda sosiaalisia suhteita, jotka edesauttavat
markkinoinnissa. Suhdeverkostoinnissa ja word-of-mouth-ilmididen luomisessa taytyy
olla tarkkana, koska tutkimusten mukaan ohjelmistoteollisuuden yritysten kontaktiver-
kostosta vain alle 10 % kuuluu ns. mielipidejohtajiin, tai muuten vaikutusvaltaisiin
henkil6ihin.” (Téahtinen et al. 2003:66). Tdmén johdosta on tirkedd tunnistaa oikeat

henkil6t laatimalla strategia ja sen toteutus sekéd seuranta. Kuten kuluttajamainonnassa-
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kin, hyvi tapa saada uusia asiakkaita ovat tyytyvéiset nykyasiakkaat. Sana levidd varsin

nopeasti, varsinkin jos tuote on epdonnistunut.

Tahtinen et al. (2003:66) nostavat internetin tirkedksi markkinointikanavaksi. Internetin
kautta mainostettaessa, kuten muissakin markkinointikanavissa, tdytyy tehdd hyva
suunnitelma, ettd se olisi tarpeeksi kattava. Mikili mainonta tapahtuu muilla kuin tuot-
teen omilla sivulla, tulee markkinoijalla olla tieto, milld sivuilla tavoitetaan parhaiten
potentiaaliset asiakkaat. Internetissd on helppo siirtyéd toiselle sivulle, mikali jokin tietty
sivu ei kdyttdjad miellytd. Tarvitaan koukku, jolla potentiaalinen asiakas jda tutustu-

maan sivustoon tarkemmin.

Kun asiakas on ostanut tuotteen, tyo ei kuitenkaan lopu sithen. Jotta asiakas pysyy asi-
akkaana, tulee markkinoinnin jatkaa tyotddn. Ty0 vaatii paljon aikaa ja sitoutumista se-
kd asiakkaalta ettd ohjelmistoyritykseltd, jonka tulee sddnndllisin véliajoin olla yhtey-
dessé asiakkaaseen ja kuulosteltava mahdollisia kehityskohteita. Tarvittaessa tulee rea-

goida nopeasti asiakkaan palautteeseen.

3.2. Sisdainen markkinointi

Ulkoisen markkinoinnin onnistuminen vaatii my0s sisdisen markkinoinnin onnistumis-
ta. Yrityksen kaikki henkil6t ovat markkinoijia, vaikka normaali tyonkuva ei sitd sisdl-
lakddn. Kaikki tyontekijdt ovat myds asiakkaita tdstd ndkokulmasta. Myyjayrityksen
kannalta tirkedd on onnistua myymaddn tuote sisdisesti, jotta tyontekijit ymmaértivat
mistd tuotteessa on kysymys. Palvelun fokuksen ymmaértdminen on tirkedd organisaati-
on jokaisella tasolla. Ei ole riittdvii, ettd yrityksen johto tai palvelun kehittdjat ymmér-
tdvat mista tuotteessa on kysymys. Kun tuotetta ollaan lanseeraamassa tdytyy perehdyt-
tdmisen olla markkinoinnin huomioiva, jotta sen merkitys ymmaérretdén ja mitd hyotya

se voi tuoda yritykselle.
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Gronroos (2000:283) ndkee, ettd sisdinen markkinointi on asennejohtamista ja viestintd-
johtamista. Asennejohtaminen ohjaa tydntekijoiden asennetta toimimaan asiakaskeskei-
sesti ja palvelukeskeisesti. Asenteiden ohjaaminen on térkeda. Yleensd ithmisillad on tiet-
ty késitys ja asenne uusia asioita ja muutoksia kohtaan. N&itd muutoksia tdytyy viestid
avoimesti, jotta muutosvastarinta olisi mahdollisimman vihéistd. Kun tyontekija ei ole

tietoinen syistd muutoksille, vastustus nousee.

Sisdisen viestinndn ollessa avointa kaikkien saadessa tarvittavat tiedot, puhutaan vies-
tintdjohtamisesta. Se auttaa eri tasoilla olevia tyontekijoitd ymmartdmadn muutosten
syitd. Yhteen suuntaan tapahtuva viestintd on tietoa antavaa, mutta ei anna tyontekijoille
mahdollisuutta tarkempaan tietoon, joilla heidén tyonsi ja tekemisensé kannalta voi olla

ratkaiseva merkitys.

Sisdisen markkinoinnin tasot Gronroosin (2000:286) mukaan ovat 1) palvelukulttuurin
luominen, 2) palvelukulttuurin ylldpitdminen ja 3) uusien palveluiden ja tuotteiden
markkinointi. Palvelukulttuurin luominen tarkoittaa, ettd yrityksen kaikilla tasoilla tulee
ymmartdd palveluiden merkitys asiakassuhteessa. Selked paamddrd edesauttaa toimin-
noissa. TyoOntekijoille on tdsmennettdva tavoitteet, joihin yritys haluaa padsti. Ndin var-
sinkin silloin, kun tyontekijdn oma tyonkuva vaikuttaa suoraan kohtaamiseen asiakkaan
kanssa, koska tyontekijd on télloin yrityksen edustaja ja ensimmaéinen, jonka asiakas

kohtaa. Henkilosto4d tulee kannustaa ja motivoida, jotta padstddan hyviin tuloksiin.

Ylldpitiminen puolestaan tarkoittaa johdon esimerkkid, rohkaista ja antaa tietoa sekd
palautetta alaisilleen. Uusien palveluiden markkinointi tarkoittaa ajatuksen myyntid
yrityksen tyontekijoille. Tyontekijoitd on myds koulutettava, jotta asiakas saa palvelua,
joka koetaan hyvéksi. Yrityksen eri tasoilla tulee kaikilla olla valmius kohdata asiakas
ja opastaa yrityksen tuotteiden ja palveluiden kdytossd ainakin silld tasolla, ettd osaa
ohjata eteenpdin oikealle taholle. Hyva ilmapiiri yrityksessd auttaa pddseméddn tavoittei-

siin. Johdon tulee 10ytda keinot, joilla palvelukulttuurin ylldpitdminen toteutuu.

Sisdisen markkinoinnin térked osa on tahot, jotka vaikuttavat ulkoiseen asiakkaaseen,

mutta eivdt ole suoranaisessa yhteydessd. Nama tahot vaikuttavat muuta kautta asiak-
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kaisiin. Yrityskuvan kehittiminen on johdon tyd, joka vaikuttaa koko henkil6stoon.
Tyytyviinen tyontekijd on hyvd mainos yritykselle. Johtamismenetelmiin tulee kiinnit-
td4 huomiota, jotta tyontekijdt voivat hyvin. Tydntekijoitd on myds kuunneltava. Heidén

asiakaskohtaamisista voidaan saada tirkedd tietoa, josta hyotyy koko yritys.

3.3. Kéytettavyys

3.3.1. Kéytettdvyyden mééritelma

Kaytettdvyyden voi madritelldi monella tavoin. Kansainvélinen standardointijirjesto
(ISO) madrittelee kéytettivyyden koostuvan kolmesta kdytettdvyyden nédkokulmasta
madritellen sen olevan ’siltd osin kuin tuotetta voidaan kiyttdd saavuttamaan maaritellyt
tavoitteet vaikuttavuuden, tehokkuuden ja tyytyvidisyyden osalta tietyssd asiayhteydes-
sd”. (Albert et al. 2008:4)

Usability Professionals Association (UPA) keskittyy tuotteen kehitysprosessiin madrit-
telemélld kéytettdvyyden seuraavasti, “kiytettivyys on ldhestymistapa tuotekehityk-
seen, joka ottaa vaikutuksen suoraan kayttdjaltd koko tuotteen kehityskaaren ajan tarkoi-
tuksena vihentdd kustannuksia ja luomalla tuotteita ja tyokaluja, jotka vastaavat kulutta-

jien tarpeita” (Albert et al. 2008:4)

Krug (2006) méirittelee kirjassaan “Ald pakota minua ajattelemaan” kiytettivyyden
olevan sellaista, ettd kdytettiva tavara tai palvelu, oli se sitten internet —sivu tai kone,
pystyy kuka tahansa kdyttdmadn ilman suurempia ongelmia. Tdma on toki melko laaja

kisite, mutta kuvastaa hyvin kuinka helppoa kaytettavyyden tulisi olla.

Kaytettdvyyttd suunniteltaessa voidaan miettid halutaanko kédyton laatua vai kokemuk-
sen laatua. Molemmilla on tarkoituksensa ja se riippuu siitd, onko palvelu suunnattu
tyOhon tai vapaa-aikaan. Tyohon liittyvissd haetaan ymmarrettivistd syistd kdyton laa-

tua, kun taas vapaa-ajalla kokemuksella on suurempi merkitys. Hyvé kéytettdvyys pitda
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sisdlladan molemmat osatekijit. Kayttoliittymén tai kdyttokokemuksen ei tarvitse olla

ikdva tai pelkdstdin toiminnallinen siten, ettd kdyttokokemus ei ole miellyttava.

Laajasti kisittden kéytettdvyys tarkoittaa kdayton helppoutta (McNamara & Kirakowski,
2005:200). Kayton laatu dominoi kdytettdvyyden madritelmad. Tarkasteltaessa kdytet-
tavyyttd kdyton laatuna, se laiminly0 subjektiiviset aspektit teknologiaan, kuten tun-
nearvioinnit ja ndkokohdat esteettiseen arvoon, tdlldin pitdd ottaa suunta kohti koke-
muksen laatua. Kéyton laatu tutkii kdyttdjén ja tuotteen vélistd toimintaa. Se viittaa
kaytettdvyyden maaritelmiin, joka on kayttdjaystavillisyys. Kdytettivyys tulee ndhda
osana tuotteen ominaisuuksia. Madritelmdn mukaan kyse on staattisesta tilanteesta, ei-
ki takaa, ettd se sopii kaikille. Kédyton laadun maédrittelee se, ettd kéytettdvyys vaihtelee
kayttdjan mukaan, missd kdytetddn ja miksi kdytetddn. ISO 9241-11 maiirittelee kaytet-
tdvyyden seuraavasti, “tuotetta voi kdyttdd méaaritelty ryhmé padstikseen méériteltyihin

tavoitteisiin tehokkaasti ja tyydyttavisti tietyssd kontekstissa.”

Kaytettdvyyttd voidaan mitata tehokkuuden ja tyytyvéisyyden lisdksi opittavuudella,
joustavuudella, asenteella, muistettavuudella ja virheilld. Objektiiviset mittaustavat mit-
taavat nopeutta ja tehokkuutta, kun taas subjektiiviset tavat mittaavat kayttijan reaktioi-
ta ja asennetta tuotetta kohtaan. Kayttijit, joille laatu on tdrkeintd, pitdvit arvossaan

myo6s toimivuutta ja hyodyllisyytta.

Lew et al. (2008:709) maédrittelevét ohjelmiston laadun koostuvan téydellisyydesta, tii-
viydestd, siirrettdvyydestd, ylldpidettdvyydestd, kaytettdvyydestd ja luotettavuudesta.
Myos heiddn mukaansa ohjelma ei aina ole tiydellinen méaaritellylle kayttdjaryhmaélle,
vaikka oletetut ominaisuudet toteutuvat. Internet-pohjaisille sovelluksille tulee miettid
palvelun laatua kiytettivyyden laadun ohella. Internet-pohjaisten sovellusten ongelma
kayttdjille on niiden visuaalisuus ja sovelluksissa navigointi, koska ne poikkeavat taval-
lisista ohjelmista. Kéyttdjdn on helppo vaihtaa toiseen kanavaan, mikéli kdytettivyys ei
ole odotetulla tasolla. Sovelluksessa navigoinnin tulee olla jérjestetty siten, ettd kayttija
tietdd milld tasolla han liikkuu ja mistd pédédsee aloitussivulle. Lew et al. (2008: 711)
madrittelivat loppukayttdjan ndkokulmasta tirkeitd tekijoitd. Nditd ovat ympiristo, ko-

kemus ja kdyttdytyminen. Tdssd tapauksessa internet-pohjainen jérjestelmi on ymparis-



26

totekijd. Ympdristomuuttujiin sisdltyy myds kéyttdjien erilaisuus. Kokemustekijoitd
ovat ne, jotka liittyvét sovelluksen kayttoon. Kayttdytymismalli koostuu edelld maini-
tuista tekijoistd. Laatu koostuu kokemus- ja kdyttdytymismallista. Laatu kisitteend on
muuttuva tekijd. Kéyttdjien kokemus karttuu ja ndin ollen odotukset muuttuvat niiden

ohella.

Kayttdjille interaktiivisten internet-pohjaisten sovellusten vaatimusten méiérittely voi
olla hankalaa riippuen kayttotarkoituksesta. Ulkoisesti hieno kéyttoliittyméa ja sivuilla
navigoinnin mahdollisuuksilla on vdhin arvoa, jos sisdlto ei vastaa tarpeeseen. Néin si-
séllon tarkeys nousee etusijalle. Toimivuus on tdrkedd laatua mééaritellessd. Internet-
pohjaisissa sovelluksissa kayttdjien huomio kiinnittyy houkuttelevuuteen. Silld on arvoa

loppukayttéjille.

Logan (1994) ehdottaa, ettd kéytettdvyys tulisi jakaa kahteen osaan, behavioristiseen ja
emotionaaliseen kdyttoon. Behavioristinen tarkoittaa tdssd keinoa tehda jotain jarkevis-
sd ajassa ja emotionaalinen puolestaan kuvaa tasoa missd tuote on toivottava ja palvelee

tarvetta.

Jordan (2000) maarittelee kéytettdvyyden olevan luonnostaan rajoitettua jakamalla pai-
noa kognitiivisuudelle. Hinen mukaansa mielihalupohjainen ldhestyminen suunnitte-
luun tarjoaa holistisen kuvan kéyttdjéstd madrittelemalld laajemman suhteen kdyttdjan ja
tuotteen vilille. Jordan kuvaa my6s kolmitasoisen médritelmén kuluttajan tarpeille, jos-
sa pohjana on Maslowin tarvehierarkia. Mééritelméaan kuuluu toimivuus, kiytettdvyys ja

tyydyttyneisyys, jotka ohjaavat tuotteen tai palvelun kéyttoa.
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Kuva 2. Jordanin (2000) kaytettdvyyden tasot.

Jordan maédrittelee kokonaisuutta edelleen kolmella eri tavalla, kokemus, kiytettivyys ja
toiminnallisuus. Hdnen mukaansa tulee kysyd kysymyksié itseltddn, jotta kokonaisuu-
den hahmottaminen onnistuu. Toiminnallisuus kuvaa tuotteen teknistd toimivuutta ja
jotta sen saa toimimaan, tulee kysyd “mitd tuote tekee?”. Tamid on yksinkertainen ky-
symys, johon tulee olla selked vastaus, jotta tuotetta pystytddn myyméaén ja kdyttdmaan.
Kaytettdvyys vaatii aina kohderyhmén, jolla kdytettdvyyttd voidaan testata. Kysymys
tdssd osassa on, ’saako tuotteen tekemddn sen mitd halutaan tai tarvitaan?”’. Viimeiseni
kohtana on kokemus, joka on laajempi ndkemys suhteesta tuotteen ja kéyttdjan valilla.

Kysymys on, “miten saadut tulokset siirretddn tuotteeseen?”

3.3.2. Kayttdjakokemus ja laatu

Wright et al. (2004) maéérittelevit kdyttdjadkokemuksen olevan “alikehittynyt konsepti,
jota kdytetddn ilman syvempdd ymmaérrystd mitéd itse termi tarkoittaa”. Laadun maééri-
telmé on hankala laajan kisitteen takia. Se kattaa teknisen toimivuuden ym. lisdksi niin
ikddn myOs esteettiset ja eettiset laadun mittarit. Ndméd ovat asioita, joita tiytyy ottaa

huomioon suunnittelun aikana. Tietojirjestelmien kohdalla tdssd nousevat esiin juuri
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esteettisyys ja toiminnallisuus seki itse jarjestelman toimivuus halutulla tavalla. Jotta
tuotteen tai jdrjestelmén kayttomukavuus parantuu, pitdd suunnittelijoiden analysoida

kayttdjien kokemuksia.

Vaikka entistd enemmén huomio kiinnittyy kiyttdjien saamaan kokemukseen, kaytto-
kokemuksen kisite ei ole kehittynyt kisitteellisesti. [hmisen ja teknologian yhteisty6td
tutkitaan, mutta siithen liittyvien késitteiden, joita ovat luottamus, uskollisuus, identiteet-
ti ja osallistuminen eivét toteudu, jollei kisitteitd ole riittdvan tarkasti muodostettu. Néin
vaittdvat Wright et. al (2004:43) tutkimuksessaan. Kédyttdjakokemuksessa on oltava jér-

kea.

Tamin pohjalta Wright et al (2004) yrittavét kéasitteellistdd kokemuksen. Kokemuksen
ymmartdminen ei tdssd tapauksessa tarkoita kdyttdytymistd, toimintaa, ihmisen ja tekno-
logian vilistd suhdetta tai tietoa. Heiddn teoriansa mukaan kdyton kokemus ja laatu
muokkaavat kdyttdjan suhdetta tuotteeseen. Vaikka tuote voi olla mielenkiintoinen ja
sitd kdytetddn, ei kuitenkaan ole varmaa, ettd kaytto jatkuu, jos sisdlto tai tarve ei vastaa
odotuksia. Itsepalvelujdrjestelmin kohdalla voidaan ajatella, ettd mikali jarjestelmé ei
keskustele kéyttdjan kanssa, sitd ei kdytetd. Keskustelulla tarkoitetaan sité, ettd kayttdja

ja jarjestelmi ovat keskendén vuorovaikutuksessa.

Tutkimuksessaan Wright et al (2004) yrittidvét tunnistaa neljd kokemuksen uhkaa, joilla
kokemuksen madrittely tehddan. Ensimmdiisend on koostumuksen uhka. Olennaisia ky-
symyksid ovat "Mistd on kyse?”, ”Mitd on tapahtunut?”, “Mité seuraavaksi?” ja ”’Onko
tdssd mitddn jarked?”. Nididen kysymysten avulla muodostetaan kisitystd kokonaisuu-
desta, jota ollaan rakentamassa. Kun kehittdjdt jo itse kyseenalaistavat jarjestelmén

olemassaolon syiti, 16ydetddn uusia aspekteja, joita voidaan hyddyntéa.

Toisena on aistillinen uhka. Télld tarkoitetaan sitd, mitd kéyttdjd tuntee ndhdessddn tuot-
teen tai jarjestelmin ensimmadistd kertaa. Kéyttdja voi tuntea olonsa epamukavaksi, ute-
liaaksi, sisdltden kaikki mahdolliset tunteet. Kehittdjien tulee rakentaa jarjestelmé hou-

kuttelevaksi kéyttéa.
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Kolmas, tunteiden uhka, koskee eri tunteita mitd kayttdja kokee. Niitd voivat olla mm.
viha, ilo, pettymys ja turhautuminen. Ne pohjautuvat omasta kokemuksesta. Ndmé tun-
teet tulee erottaa aistien uhasta. Tunteet ohjaavat ihmisen kdyttdytymistd eri tilanteissa,
mikd osaltaan hankaloittaa jdrjestelmin kehittimistd. Viimeinen tekija on ajallinen ja
alueellinen uhka, koska kaikki tapahtuu tietyssd ajassa ja paikassa. Riippuen kaytettd-

vistd ajasta kayttdjd tekee omat padtoksensa.

Kayttdjien aiemmat kokemukset ohjaavat toimintaa, vaikka jarjestelmissad on selked ra-
kenne, joka ohjaa eteenpdin. Siten kdyttdjat haluavat itse prosessoida ja omaksua jirjes-
telmén kdyton. Toiminnallaan kdyttdjat ennakoivat ja luovat odotuksia. Oma kokemus
luo odotukset toiminnan tulokselle. Jos odotukset eivét toteudu, kéyttdjit kyseenalaista-

vat jarjestelmén tai palvelun olemassaolon.

3.3.3. Mité on hyvé kaytettdvyys

Hyva kaytettdvyys ei myodskddn merkitse samaa kaikille. Thmisilld on erilainen tausta,
he ovat eri-ikdisid, toiset ovat tottuneempia tietyn tyyppisten laitteiden kayttdjid, toiset
omaksuvat asian nopeammin. Yhtd kaikki, jarjestelmien ja laitteiden kehittd;iltd vaadi-
taan paljon, ettd tuote sopii mahdollisimman erilaisille kdyttdjille. Ndin varsinkin silloin
kun kyseessd on massamarkkinoille tarkoitettu tuote. Tietyn kohderyhmin ollessa ky-
seessd suunnittelu on helpompaa, koska voidaan olettaa heidén olevan ldhtotasoltaan
sellaisia, ettd kdyttdjat ymmartavit normaalista poikkeavia rakenteita. Silti asioiden tu-

lee toimia loogisella tavalla.

Kayttdjakokemus tarkoittaa eri asiaa kuin kéytettdvyys. Kayttdjidkokemus ndhddén laa-
jempana kokonaisuutena. Kéyttdjien kanssa kommunikointi on tdrkedd. Tavallinen kéyt-
tdja ei osaa kertoa tarpeeksi tarkasti ja yksityiskohtaisesti jarjestelmédn suunnittelusta.
Ymmartamalld ketd kdyttdjat ovat ja mitd he tarvitsevat, on verrattavissa markkinoin-

tiin. Sovelluksen tulee olla sopiva kdyttdjien muihin tyokaluihin verrattuna. Monille jér-
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jestelmidn kaytto ei ole jokapdiviistd ja helppoa normaalin kdyton tai tyon piirissd tyo-
tehtdvien ollessa tdysin erilaisia. Ohjelmaan rakennetut hienoudet eivit vilttdmattd ole

niitd ostaville asiakkaille. Ohjelman kehittdjdn tulee asettua kéyttdjin asemaan mietties-

sd ohjelman hydtyja kiytdnnossa.
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4. Itsepalvelujirjestelmin onnistunut kayttoonotto

Hyvin rakennettu itsepalvelujérjestelma ei ole itsestddn selvd asia. Ajatuksena se on
hieno, mutta kiytdnnossé tilanne voi olla jotain muuta. ”Kerralla kuntoon™ -ajatusmallia
el voida kayttdd, koska jarjestelmé vaatii jatkuvaa paivittdmisti. Siind olevia tietokanto-
ja, joista asiakkaat voivat etsid ratkaisuja ongelmiin, tulee yllapitia jatkuvasti. Itsepalve-
lujarjestelmaélle tulee nimetd vastuuhenkilGitd eri osa-alueille, jotta tieto olisi mahdolli-
simman ajantasaista. Ratkaisutietokantojen paivittdiminen voi olla hankalaa, koska sii-
hen tarvitaan myos loppukiyttdjien panosta. Monissa tdmén tyyppisissd ratkaisuissa on
usein kaytossd Knowledge Base -tietokanta, jossa ongelman ratkaisun lopussa on Oli-
ko tdstd ohjeesta hyotyd?” tyyppinen kysymys. Vastaamalla ndihin kysymyksiin loppu-
kayttdja auttaa tietokannan ylldpitdjad kehittiméén ja muokkaamaan paremmin asiak-
kaiden ongelmiin 16ytyvid ratkaisumalleja. Mutta mikili loppukéyttdja ei suostu kerto-
maan kokemuksistaan, ei ylldpitdjakdan voi tai osaa kehittdad asiakaspalvelua, koska ai-

empien vastausten katsotaan olevan riittdvia.

Kaikkea ei ole myoskdidn mahdollista siirtdé itsepalvelujarjestelméédn, mutta timén avul-
la voidaan vdhentda helpdeskiin tulevia suoria yhteydenottoja puhelimitse tai séhkdpos-

tilla.

4.1. Avaimet onnistuneeseen itsepalveluun

Zhu et al. (2002:73) mukaan yritysten on jatkuvasti kehityttdva ollakseen kilpailukykyi-
sid. Yksi kehittymiskohde on itsepalvelujérjestelmait, joilla yritykset tavoittelevat kulu-
jen laskua sekd luomalla lisdarvoa asiakkaille. Itsepalvelujirjestelmien toivotaan paran-
tavan palvelun laatua, asiakkaiden tyytyvidisyyttd ja yrityksen tuottavuutta. Tutkimuk-

sessa mainitaan itsepalvelujirjestelmédn kayttoonottoon vaikuttavan seitsemédn tekijaa.
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Naitd ovat helppokayttdisyys, ajan sddstd, mukavuus, yksityisyys, oikeellisuus, toimi-
vuus ja edistynyt teknologia. Tutkimuksessaan he huomasivat, ettd luottamuksella on
suuri merkitys itsepalvelujirjestelmien kayttoonotossa. Tulos ei ole yllattava, koska tie-
tojarjestelmiin kohdistuvat murrot ovat yleistyneet ja niistd uutisoidaan jatkuvasti. Sub-
jektiivisen normin ei ndhty vaikuttavan saatuun hyotyyn sekd aikomukseen kéyttda itse-

palvelua.

Y114 mainitut seitsemin tekijdd ovat selkeitd tekijoitd, jotka kdyttdjdt ottavat huomioon
tiedostaen tai tiedostamatta niiden olemassaoloa. Jirjestelmén tulee olla helppokéyttdi-
nen, jotta sitd kiytetddn. Vaikeaselkoinen jarjestelma ei houkuta kdyttdjid, vaan he valit-
sevat helpomman tavan toimia, joka kdytdnnOssd tarkoittaa henkilokohtaista palvelua
puhelimitse. Ajan sddst0d asiakas saavuttaa silld, ettd ei tarvitse jonottaa helpdeskiin.
Kiireellisimmaissa tapauksissa tulee aina soittaa helpdeskiin, jolloin helpdesk ottaa tyon
nopeammin késittelyyn. Tietoturvan tdytyy olla kunnossa. Niin varsinkin silloin kun
kyse on yksityisasioista, ennen kaikkea pankkiasioiden tietoturvan tulee olla kunnossa.

Asiakkaan taytyy kyeté luottamaan palveluntarjoajan tietoturvaratkaisuihin.

Palvelun tulee olla tasalaatuista kaikissa palvelukanavissa, eikd hidasta vastausaikaa
sdhkdpostiin voi selittdd silld, ettd sdhkopostit kasitellddn puheluita hitaammin. Itsepal-
velun kautta vilitetyt tyOpyynnot tulee myds hoitaa yhtéd tarkasti ja luotettavasti kuin
puhelimitse vilitetyt. Asiakkaille annettujen vastausten tulee olla yhtélaisia verrattuna
puhelimitse ja sdhkopostilla saatuihin vastauksiin. Tiedon tasalaatuisuuteen tdytyy yri-
tyksessd panostaa. Itsepalvelujdrjestelmin monitoimisuus on tirked ominaisuus, jolla on
asiakastyytyviisyydelle suuri merkitys. Jarjestelmé voi opastaa tekemédén asioita eri ta-
voin. Edistyneen teknologian kdytto antaa yrityksestd eteenpdin menevan kuvan ja asia-

kas tuntee olevansa mukana kehityksen kérjessa.

Zhu et al. (2002:75) madrittelivdat tutkimuksessaan my0s kolme muuta seikkaa, joita
olivat kuluttajien odotukset itsepalvelua kohtaan verrattuna henkilokohtaiseen palve-
luun, itsepalvelujdrjestelmien kayttokokemuksiin sekd havaittuihin IT-kadytantoihin.
Ensimmadisend kohtana oletettiin henkilokohtaisen palvelun ja idn olevan samassa suh-

teessa toisiinsa. Tutkimuksessa oletetaan, ettd idkkddmmat ihmiset kédyttdvat mieluum-



33

min henkilokohtaista palvelua. Nailld kéyttdjille myds sosiaalinen kontakti on tirked
tekijd. He voivat my0s vaihtaa palveluntarjoajaa, mikéli henkilokohtaisen palvelun
kaytto poistuu. Niin ei kuitenkaan aina ole. Kulttuurisella taustalla ja kokemuksella on
suuri merkitys. Liséksi tyopaikkojen lisddntynyt tietotekniikan kadytto helpottaa tulevai-
suudessa ikddntyneemmaén véeston itsepalvelumahdollisuuksia. Oman kontrollin siilyt-
tdminen ndhdddn kolmantena tekijind. N&din nimenomaan pankkien itsepalvelujirjes-

telmien kdytdssd, joita Zhu et al. (2002) tutkivat.

McGarahan & Associates (luettu 11.2.2012) madirittelee artikkelissaan avaintekijoita,
joilla yritys onnistuu IT -helpdeskin muokkaamisessa itsepalveluun. Henkilokohtaista
palvelua kuitenkaan unohtamatta. McGarahin mukaan IT -johtajat ovat implementoineet
itsepalvelun vééarilla tavalla. He ovat unohtaneet itsepalvelujérjestelmin virhetestauksen
ja korjaamisen, asiakkaiden toimintakulttuurin, kouluttamisen, kommunikoinnin seki
johtamisen. Nédin tehtynd palvelu mitd todenndkdisemmin epdonnistuu. Hyvén palvelun
l6ytdminen edellyttdd, ettd siitd kerrotaan kdyttdjille. Han vertaa tilannetta siihen, kun
lentoyhtiot ottivat kdyttoonsa itsepalvelujirjestelmét check-in pisteissd. Lentoyhtiot te-
kivit aluksi asian myds vddrin, mutta ymmaérsivit myohemmin, ettd jonkun tiytyy opas-
taa kéyttdjid. Néin ollen lentoyhtiot jéarjestivdt henkilokuntaa opastamaan palvelun kéy-

tossd. Kdyttoonottoa helpotti myos se, ettd siitd ei veloitettu erikseen.

Lentoyhtioét oppivat, ettd heididn piti tehdd helposti ldhestyttava jirjestelmé, kiyton
aloittamisen tuli olla helppoa, mahdollisimman pitkdlle automatisoitu, lisdarvon tuotta-
minen yhdelld ainoalla yhteydenotolla, joka tissé tarkoittaa itsepalvelua, tuttu ja helppo
kayttoliittyma. Huonoa oli se, ettd he eivit tehneet tarpeeksi hyvad business-mallia, jolla
jarjestelmi olisi kehitetty ja rakennettu, ei tunnettu asiakkaiden tarpeita, itsepalvelun
tarjoamia hyotyja asiakkaille ja heiddn odotuksia. Liséksi asiakkaat tarvitsivat koulutus-

ta itsepalvelujérjestelmin kayttoonotossa.

Nykyéddn monet kuluttajat ovat kdyttaneet erilaisia itsepalvelujirjestelmid ja ymmaértavat
niiden toimintaan liittyvédn logiikan. On kuitenkin paljon ihmisid, jotka eivit niitd ole
kayttdneet, esim. vanhemmat ihmiset tai harvoin palvelua tarvitsevat. Kaikki eivit

myo6skéédn ole IT -orientoituneita ja joiden tyotehtdvit eivit suoranaisesti liity automaat-
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tisiin jarjestelmiin, nimé ihmiset voivat tarvita opastusta kdyton aloittamisessa. Kéyt-

toonoton korjatut virheet ovat saaneet asiakkaat kiayttiméén enemmén itsepalvelua.

McGarahanin mukaan onnistuminen on todennikdisempad, mikéli yritykselld on selvd
visio siitd, mitd itsepalvelujdrjestelmalld halutaan tavoittaa. Yrityksen tulee tehda tarkka
suunnitelma, jolla tuo visio muutetaan todelliseksi, luodaan tarve itsepalvelulle, valmen-
taa ja tukea kayttdjid jarjestelmédn kdyttoonoton alkuvaiheissa. Itsepalvelujirjestelmaa
tulee jatkuvasti ylldpitdd ja kehittdd, jotta asiakkaat saavat siitd enemmaén hyotyéd. Onnis-
tumisen kannalta on my0s tirkedd mitata palvelun kéyttoastetta sekd huomioida kaytta-

jien palautteet.

Tavoitteiden madrittelyn tulee olla erittdin selked. Yritykselld on oltava selvd ndkemys
siitd, mitd asiakas todellakin voi saavuttaa itsepalvelulla. My06s asiakas voi sitd kysya,
koska se vaatii kuitenkin aina hieman enemmaén lisdpanostusta asiakkaalta itseltddn. Pit-
kdn tdhtdimen suunnitelma yrityksessd tdytyy olla selvilld, miten itsepalvelu toimii te-

hokkaasti.

Erilaisten asiakkaiden huomioon ottaminen on tirkedd. Toiset omaksuvat itsepalvelun
helposti, mutta on kéyttdjid, jotka eivét suostu itsepalvelua kiyttiméén. Néille tulee tar-
jota henkilokohtaista palvelua, mikili asiakkaat halutaan pitda. Palveluntarjoajalla tulee
olla realistinen kuva itsepalvelun toimivuudesta ja sen kiyttdasteesta. Ajan myotd asi-
akkaat voivat omaksua itsepalvelun, mutta heille tiytyy antaa siihen aikaa ja tukea, kos-

ka kyseessé on pitkalti kulttuurin muutos.

Itsepalvelun kdyttod on hyva mitata itsepalvelua paljon kéyttavilld. Heihin keskittymélla
voidaan palvelua kehittdd eteenpdin, lisdtd ominaisuuksia ja ratkaisuja, jotta he myos
jatkossa kayttdisivét palvelua. On siis ensiarvoisen tirkedd, ettd palvelun toimivuus on

alusta ldhtien kunnossa ja sieltd 16ytyy kaikki mitd luvataan.

Muutosvastarintaa on aina, koska ihmiset eivédt halua muuttaa totuttuja tapoja toimia.
Tatd varten tulee luoda malli, jonka avulla vastarinta on vdhdisempdd. Palvelun hyodyt

ja sithen kouluttaminen ovat tirkeitd asioita. Tdmi koskee my0s helpdesk-henkilostoa,
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joka voi tuntea olonsa uhatuksi, kun asiakkaiden kédytt6on myydédéan itsepalvelujirjes-
telma4, jolla asiakkaat itse saavat ongelmia ratkaistuksi. Tosiasiassa moni ongelma vaatii
edelleen yhteistyotd helpdeskin kanssa ja aina on ihmisid, jotka mieluummin kommuni-

koivat toisen ihmisen kanssa.

Seké palveluntarjoajan ettd asiakkaana olevan yrityksen johdon tulee ymmaértéd panos-
tus jarjestelmédn hankkimiseen myo0s silld tavalla, ettd heiddn esimerkkinsd on tirkeda.
Mikali titd el ymmarretd, on viestin vieminen alemmille portaille hankalaa. Viestinnélla
kerrotaan mitd oikeita hyotyjd palvelusta on. Samaa viestid ei voi kertoa molemmissa

organisaatioissa vaan on tuotava esiin ne hyodyt, jotka ovat olennaisimpia.

Muutossuunnitelmassa tulee tunnistaa oma asema, valmistautua vastarintaan, ottaa vas-
taan krititkkid, muistaa myds peruskidyttdjat eli kaikki organisaation portaat, hyvéksya
tosiasia, ettd kaikki eivédt ole tyytyviisid seki olla tyytyvéinen saavutettuun menestyk-

seen.

Viestinnéssé tulee kertoa syyt miksi itsepalvelujdrjestelma valitaan, kuvata positiiviset
vaikutukset paivittdisessd tyonteossa ja tuottavuudessa, ohjata kayttdjat itsepalveluun,
kouluttaa ja tukea, tunnistaa esteet, luoda kaksisuuntainen kanava viestinnélle ja ym-
martdd asiakkaan antama palaute. Molemmilla osapuolilla tulee olla positiivisesti itse-
palveluun suhtautuvia henkil6itd, jotka voivat tarvittaessa ndyttdd muille miten jérjes-

telma toimii.

Mikili itsepalvelujédrjestelmassd on integroituna tietokanta (KB) tulee myds sen olla
ajan tasalla. Tdma tarkoittaa sitd, ettd ongelmien ratketessa ne tulee nopeasti saattaa sel-
laiseen muotoon, josta asiakkaalle voi olla hyotyé ja jolla voi itsendisesti korjata ongel-
mia. KaytdnnOssd tdmé tarkoittaa ratkaisuja esimerkiksi ohjelmien kdytostd ja niiden
asentamisesta. Prosessien tulee olla tarvittaessa helposti toistettavia. Tietokannan haku-

toimintojen tiytyy olla kattavat, jotta asiakas 10ytdd ratkaisun mahdollisimman nopeasti.

Siséllon sanotaan olevan ratkaisevassa asemassa. Kun palvelu paivittyy, sdilyy asiak-

kaan mielenkiinto palvelua kohtaan. Tdmé tuo asiakkaalle lisdarvoa. Pullonkaulaksi
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muodostuu helpdeskin henkildsto, jonka tehtdvand on luoda sisdltod tietokantaan ym-

marrettavassd muodossa. Heiddn motivoimisensa on tarkeaa.

Olennaista on ymmartia eri kdyttdjaryhmien tavat toimia, nuoret ja vanhat tyontekijat,
varhaiset omaksujat toimivat kaikki eri tavoin. Se, miten he kéyttivit jarjestelmés ja
ottavat kdyttoonsa eri toiminteita on tarkeédd tietoa jérjestelman jatkokehityksen kannal-

ta.

Implementointivaiheessa ja myohemminkin Mystery shopping on hyva keino tutkia si-
sdisesti jdrjestelméin toimivuutta. Mystery shopping — tutkimuksessa testiasiakas tark-
kailee yrityksen asiakaslupauksen toteutumista ldpi myynti- ja palveluprosessin (Talo-
ustutkimus). Néin saadaan melko helposti tietoa, miten palvelu toimii, kuinka nopeasti
asiat korjataan, kuinka helpolla tietokannasta 10ydetdén tietoja, joilla ongelmat ratkea-
vat. Tapahtumien tarkka raportointi auttaa 16ytdméadn ongelmakohdat, joihin kannattaa

paneutua.

Jarjestelmén kehittdjat tulevat helposti sokeiksi omalle tyolleen. Pddllimmaiinen ajatus
kannattaa koko ajan olla se, ettd kiyttdisinko itse palvelua, onko se tarpeeksi helppo
muistaen, ettd kaikki eivit ole ammattilaisia, vaan heiddn varsinainen tyonsa voi olla
tdysin jotain muuta kuin tietokoneisiin liittyvad, eivitkd he mahdollisesti kdytd muita-

kaan itsepalvelujarjestelmid.

Kehittdmistydssa tdytyy olla kdrsivillinen ja tulee muistaa, ettd kaikkea ei tarvitse tehda
kerralla ja virheistd pitdd oppia. Jarjestelmiin ei pidd tehda liikaa muutoksia kerralla,
koska se ei vilttamattd helpota loppukéyttdjén toimintaa. Nakymié ei pidd muuttaa jat-
kuvasti pelkéstddn testaamisen vuoksi. Jatkuvasti muuttuvat jarjestelmédt hankaloittavat
kayttdmistd ja palvelujen tai tuotteiden 10ytdmistd. Tama on verrattavissa kauppoihin,
joiden liiketiloissa tehdddn muutoksia tuotteiden sijoittamisessa. Asiakkaat ovat tottu-
neita tiettyyn jdrjestykseen ja osaavat sen mukaan liikkua kaupassa. Jarjestyksen muut-
tuessa menee aikaa ennen kuin totutaan uuteen jérjestelyyn. Niin ollen ohjeistuksen ja

opastuksen tulee olla kunnossa, jotta asiakkaat eivét siirry toiseen yritykseen.
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Ylldpitovaiheessa on tirked seurata jarjestelmin kayttod aktiivisesti ja tukea oman ja
asiakkaan organisaation tyontekijoitd tyon sujuvuuden helpottamiseksi. Tyontekijat,
jotka eivit kéytd jarjestelmid ovat myos tirkeitd tietoldhteitd syille miksi he eivit sitd

kayta.

Tarkedd on myyda itsepalvelun ideaa asiakkaille, tima voi tapahtua my®ds silloin, kun he
soittavat helpdeskiin tai ldhettdvét sdhkopostia. Jos asiakkaalle kerrotaan, ettd palvelu
on helppo ja nopea kdyttdd, ndin myds tulee olla. Vaikka itsepalvelun kautta voidaan
lahettdd ei-niin-kriittisid tyOpyyntdjé, asiakkaalla tulee olla mahdollisuus valita tyon kii-

reellisyystaso.

Laukkanen et al. (2008) tutkivat miten pankkien itsepalveluiden vastustajat jakau-
tuvat eri ryhmiin. Henkilot, jotka syysta tai toisesta eiviat ota internet-
pankkipalveluita kdytt6onsa, voidaan jakaa kolmeen ryhmaan: 1) lykkaajat, 2) vas-
tustajat ja 3) hylkaajat. Tutkijat huomasivat, ettd hylkddjien kohdalla vastustus oli
intensiivisempaa ja monipuolisempaa kun taas lykkadjat nayttivat olevan vain
hieman vastarintaisia palvelua kohtaan. Vaikka palvelu olisi helppokayttoinen ja
sen kayttamisesta koituisi asiakkaalle lisdarvoa, oli psykologinen vastustus syyna
naissa ryhmissa. Tutkijat ndkivat, ettd ndiden kolmen ryhman erojen tarkempi
hahmottaminen ja sitd kautta ymmartaminen auttaa yrityksia kohdentamaan
markkinointiaan ja tuotekehitysta itsepalvelun osalta, joka pienentaa riskia palve-

lun epdaonnistumiselle.

Innovaatiovastaisuus nahdaan yleisena kuluttajakayttaytymisena muutokselle to-
tuttuihin tapoihin, kuluttajilla kestaa aikansa ennen kuin uusi asia omaksutaan.
Asiakkaat eivat myoskaan koe saavansa tarpeeksi hyotyja palvelusta, jotta ottaisi-
vat sen kayttoonsa, jotkut kayttdjista eivat halua ymmartaa palvelun hyotyja, koska
haluavat pitaa kiinni totutuista tavoista. Osa kuluttajista sen sijaan tasapainoilee

kayttoonoton ja ottamattomuuden valilla.
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Tutkijat maarittelivat lykkaajat-ryhman, joka aikoo ottaa palvelun/tuotteen kayt-
toonsa vuoden sisdlld, vastustajat aikovat ottaa palvelun kayttoon ennalta maa-
rdamattoman ajan kuluttua, he eivat kykene maarittelemaan tarkempaa aikaa talle.
Hylkaajat sen sijaan ovat jyrkkia paatoksessaan eika mikdan saa muuttamaan hei-

dan mieltidan.

Tutkimuksen hypoteesit internet-pankkien kaytolle olivat kayttémukavuus, palve-
lun tuoma arvo, riskit, perinteet seka imago. Merkittava syy lykkaajille myohem-
paan kayttoonottoon liittyy pelkoon syottaa esim. pankkitunnukset tai laskun tie-
dot vaarin, myos internet-yhteyden vakauteen ei luoteta. Ndiden syiden takia vali-
taan mieluummin henkilokohtainen palvelu. Vastustajat pitavat riskina hoitaa
pankkipalvelut itsendisesti. Heilla on pitkalti samoja syita kuin lykkaajilla, mutta
my0s epaluuloja pankkien kykyyn hoitaa palvelut tietoturvallisesti. Luotettavuu-

della on suuri merkitys.

Tutkimus osoitti aiempiin tutkimuksiin verraten samaa. Teknologiaan ei tdysin
vield luoteta, mutta huomattiin psykologian merkityksen olevan suuri vastustajien
kohdalla, vastustus ei koske pelkastdaan pankkipalveluita vaan teknologiaa ja uusia

asioita yleensa.

Reinders et al (2008) tutkivat miten itsepalvelun kdyttoon pakottaminen muuttaa
kuluttajien kayttaytymista palvelua kohtaan. Pakottaminen ei ole jarkeva keino
johdattaa asiakkaita kdyttamaan itsepalvelua. Mikali asiakkaalla ei ole vaihtoehtoja
kuin itsepalvelua, se aiheuttaa kdyttdjdssa negatiivisia tuntemuksia. Asiakas ei voi
itse juurikaan vaikuttaa palveluprosessiin. Jos annetaan mahdollisuus ottaa yhteys
asiakaspalveluhenkil6stoon, asiakkaan tunne olevansa tilanteen herra nousee ja
kokee olevansa selkeammin osa prosessia, koska padsee itse maarittelemaan, jos
tarvitsee apua esim. tilauksen tekemisessa. Jotta kayttdja voi kunnolla arvioida
palveluketjua, jonka asiakaspalvelun ja itsepalvelun kokonaisuus muodostavat, tu-

lee hanella olla valinnanvapaus koskien eri vaihtoehtoja. Pakottaminen vaikuttaa
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paitsi negatiiviseen palvelun kayton kokemukseen, my6s negatiiviseen asentee-

seen palveluntarjoajaa kohtaan.

4.2. Case: Gartner

Gartner-yhtion tutkimus osoittaa myyttejé ja realiteetteja, jotka tulee ottaa huomion, kun
kehitetddn IT -alan itsepalvelujérjestelmid (Coyle et al. 2010:2). Heiddn mukaansa itse-
palvelujirjestelmissd on neljd myyttid: Itsepalvelu alentaa kustannuksia, itsepalvelu on
kertainvestointi, loppukéyttdjit ryntddvét itsepalveluun tai itsepalvelu on helppo imple-

mentoida. Nama neljd ovat virheellisid paitelmia.

Tutkimuksessa todetaan, ettd itsepalvelujdrjestelmi mahdollisesti alentaa ensimmaéisen
tason kustannuksia. Tdma johtuu siité, ettd itsepalvelu toimii hyvin tietyn tyyppisissa
tapauksissa ja alentaa kustannuksia. Niitd ovat how-to tyyppiset kysymykset, koskien
esim. erilaisia ohjelmien kéyttdohjeita, FAQ:t sekd salasanojen resetoinnit. Resetointi
tidssd yhteydessd tarkoittaa unohtuneen kayttidjatunnuksen salasanan uusimista. Kaikki
edelld mainittuja vaativammat tyot ovat edelleen helpdesk-henkiloston varassa tehtavia

toita.

Itsepalvelujirjestelmé ei ole kertainvestointi. Ylldpito vaatii aikaa seké resursseja ollak-
seen ajantasainen, jotta asiakkaat voivat luottaa siithen. Véaérdt tai puutteelliset ohjeet
eivit saa kéyttdjien luottamusta. Jarjestelmda tulee markkinoida aktiivisesti, jotta sen
olemassa oloa ei unohdeta. Hydtyjd voidaan mitata mm. kyselyilld. Tutkimalla puheli-
mitse ja sdhkoOpostitse saapuneita tyOpyyntdjd, voidaan itsepalvelujirjestelmadn liitet-

tyyn ratkaisutietokantaan pdivittdd ajankohtaisia ongelmia ja ratkaisumalleja.

Loppukaéyttdjét eivét helpolla omaksu jirjestelmédd omakseen. Tédhédn voi olla monia syi-
td. Merkittdvd demografinen syy on kéyttdjien tausta. Tutkimuksessa (Coyle et al. 2010:

4) huomattiin, ettd potentiaalisimmat kéayttdjit ovat insinddrejd sekd nuoria ihmisid, jot-
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ka ovat tottuneempia uusiin toimintatapoihin. Vanhoihin tapoihin tottuneet ja vihem-
maén tietokoneisiin tottuneet kayttdjat mieluiten soittavat tai ldhettdvit sdhkopostia help-

deskiin.

Coylen (2010) tutkimuksen mukaan loppukayttdjit haluavat jarjestelmain, jolla voi itse
resetoida salasanat ja ettd ratkaisutietokanta on tarpeeksi kattava heti alusta ldhtien.
Kaikkea helpdeskin tietopddomaa ei ole helppo muokata ymmarrettivdédn muotoon. Sii-
hen, miten esimerkiksi hakusanat miiritellddn ratkaisutietokantaan, tulee kayttaa riittd-
vasti aikaa, koska niin sanottu peruskéyttdji ei ajattele samalla tavoin ongelmista kuin
ammattilainen. Téstd johtuen tietokantaan tulee tehdd kaytettdvyystutkimus, jossa lop-
pukéyttdjille kuvataan erilaisia tehtdvid, joiden mukaan hénen tulee etsid ratkaisu on-
gelmaansa eri hakusanoja kéyttdmalld. Vastausten tulee olla ymmarrettavissd muodossa

IT-alan termeja valttden.

Kayttdjatunnuksen resetoinnit kasittdvat tutkimuksen mukaan noin 20-30 % kaikista
yhteydenotoista. Nama ovat helpdeskille yleensé nopeita ja helppoja tyopyyntdjd, mutta
vievit silti aikaa vaikeimmilta tapauksilta. Tdmén johdosta tulisi miettid, voidaanko jol-
lain jérjestelmdlld automaattisesti hoitaa resetoinnit. Néitd on olemassa, mutta nousee

kysymys ovatko ne helposti implementoitavissa.

Kéytettdvyys on tutkimuksen mukaan erittdin tdrkedssd osassa, koska loppukéyttéjat
ovat tottuneet kdyttdmadn suosittuja web-pohjaisia hakukoneita. Néin ollen tulisi myos
itsepalvelujérjestelmin haun olla yhtd yksinkertainen ja tuottaa toivottuja hakutuloksia
mahdollisimman nopeasti. Kiytettivyyden tutkiminen myds hakutoimintojen osalta on
tarkedd. Mikali kayttdja ei 160ydd hakutoiminnetta, se on epidlooginen tai ei toimi ollen-
kaan, on erittdin todenndkdistd, ettd sitd ei toista kertaa kdytetd. Hyvin suunniteltu ja
toteutettu rakenne pitdd asiakastyytyviisyyden korkealla ja lisdd luottamusta jérjestele-

maan.

Toinen Gartner-tutkimus (Coyle et al. 2010:1) osoittaa, ettd asiakkaan saadessa hyvii
palvelua puhelimitse tai sdhkopostilla, tdima ei valttdmatta siirry itsepalvelujérjestelmin

pariin. Suositeltavia keinoja jo aiemmin mainittujen tietojen ajantasaisuuden lisdksi ovat
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itsepalvelujérjestelmin markkinointi, sen hyddyt ja saatavuus. Itsepalvelujirjestelmé on
aina avoin, vaikka puhelinpalvelu ja ndin ollen myos sdhkdpostitse ldhetettyjen tyo-
pyyntdja ei késiteltdisikdan. Lisdksi palveluntarjoajan tulee jatkuvasti seurata raportein
mitd osioita palvelusta kdytetddn eniten, minkélaisia hakusanoja asiakkaat kdyttavit ja

kohdistaa ndin palveluaan paremmin.

Jarjestelmdd markkinoitaessa tulee vakuuttaa asiakasyritys sdédstoisté, jotka itsepalvelu-
jarjestelmin kayttoonotto voi tuoda tullessaan sekd tuen saatavuus kellon ajasta riippu-
matta. My0s tietokannoista 10ytyvit samat asiat kuin mihin helpdesk puhelimessa tai
sahkdpostissa vastaisi, vaikka se vaatii kdyttdjadltd oma-aloitteisuutta. Itsepalvelujérjes-
telmén voidaan katsoa olevan myos edelldkévijyyttd, joka voi joissain tapauksissa olla

ratkaiseva tekijad palveluntarjoajaa valittaessa.

Yksi syy itsepalvelujirjestelmén kayttimattomyydelle voi olla monen eri kanavan mah-
dollistamat yhteydenottotavat helpdeskiin. Tavallisimmat ovat puhelin, sdhkdposti, in-
ternet -lomakkeet, pikakeskustelut (chatit) ja 1dhituki, joka on aina paikalla (Coyle et al.
2010:4). Naitd karsimalla voidaan asiakas pakottaa itsepalvelujirjestelméén. Yrityksen,
joka ostaa itsepalvelujdrjestelmén loppukayttijilleen, tulee my0s olla aktiivisessa roolis-
sa helpottamassa kéyttoonottoa. On tosiasia, ettd helpdesk ulkoistettunakin on hintava
palvelu ja nditd kuluja voidaan laskea, mikéli kdytetdédn itsepalvelua. Lisdksi palvelu on
helppokiyttdinen. Loppukadyttdjat sddstdvit myds aikaa kun voivat itse esim. resetoida
salasanat jérjestelmiin soittamatta helpdeskiin. Yrityksen IT-hallinnon tulee itsekin olla
selvilli siitd, kuinka paljon palvelua kdytetdin ja mihin. Raportoinnilla palvelua voidaan

optimoida parhaalla mahdollisella tavalla vastaamaan yrityksen tarpeita.

4.3. Case: Paychex

Yhdysvaltalainen Paychex on palkkahallinnon, henkilostohallinnon seké ulkoistamisen
palveluita tarjoava yritys. Yritys tyOllistdd yli 12000 tyontekijdd ja asiakkaina on noin

puoli miljoonaa pientd ja keskikokoista yritystd. Yritys ymmadrsi, ettd saadakseen mah-
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dollisimman paljon hyotyjd heille hankitusta Knowledge Management (KM)-
ohjelmasta, heidédn taytyi kdyttdd aikaa sen kehittimiseen, jotta jérjestelma vastaa sille
annettuja tavoitteita. Samalla parannetaan koko IT-osaston kykyd palvella yrityksen
tyontekijoitd. Knowledge Management tarkoittaa tiedon ja tietimyksen hallintaa, jonka
avulla koko yrityksen toiminnan laatua parannetaan jakamalla tietoa. Kyse on hiljaisesta

tiedosta, jota yrityksen tyontekijoilld on.

Yrityksessd perustettiin tyoryhma (2010), joka alkoi kehittimaén jarjestelmaa. Jo alku-
vaitheessa ymmdrrettiin, ettd kulttuurinmuutos ja asennoituminen ldhtee liikkeelle yri-
tyksen IT-osastolta, muuten vaarana on hankkeen epdonnistuminen. Knowlegde-
Centered Supportin seki erindisten Knowledge Management seminaarien avulla Payc-
hex yritti ymmartdd, mitd KM on. Seuraava askel oli valita kymmenen henked, joiden
roolina oli olla KM:n sanansaattajia. Ndiden henkil6iden tehtdvénd ei ollut pelkdstidén
myyda ajatusta KM:std, vaan my0s jakaa ja edistdé tiedonjakoa. Valitut henkil6t koulu-
tettiin, jotta he ymmartdisivat paremmin KM-jarjestelmid, myos jokaisen rooli ja vastuu

oli jaettuna. Ndma henkilGt vastasivat myo0s jdrjestelmén edelleen kouluttamisesta.

4.4. Case: Pankkien internet-palvelut

Pankit ovat onnistuneesti siirtdneet asiointia itsepalveluun internetiin. N&itd samoja op-
peja halutaan hyodyntdd myos Fakiiri -palvelun markkinoinnissa asiakkaille. Ongel-
maksi tdssd muodostuu se, ettd kyseessd on kaksi eri markkinaa, B2C ja B2B. On eri
asia saada kuluttaja-asiakas siirrettyd itsepalvelun pariin, koska tdméd voidaan hoitaa
hinnoittelemalla henkilokohtainen palvelu siten, ettid asiakas mielellddn valitsee itsepal-
velun. Pitkien etdisyyksien johdosta ja pankkien vdhentdessd konttoreitaan Suomi on
ollut varsin otollinen maa itsepalvelun kéyttoonottamiseksi. Myos tydeldman muuttu-
minen on osaltaan auttanut tissd. Kiyttdjien tietotekniset taidot ovat kasvaneet tietotek-

niikan yleistyessé tyopaikoilla.
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Luvun tarkoituksena on etsid nditd kdytanteitd, niissd tehtyjd onnistumisia ja virheita,
jotta voidaan valita omaan toimintaan sopivia tapoja. Monet 16ydetyistd toimintatavoista
eivit suoranaisesti ole siirrettdvissd yritysten vélisiin (B2B) asiakkuuksiin, mutta niitd

voidaan mahdollisesti soveltaa.

Erds ongelma tulee siind, ettd yrityksen tyontekija ei itse suoranaisesti maksa palvelusta.
Nain ollen tdytyy keksid muita houkuttimia, jolla kéyttdja siirtyy itsepalvelun pariin ai-
nakin joidenkin IT-ongelmien osalta. Monesti totuttuja tapoja on hankala muuttaa ja voi
olla, ettd tarvitaan sukupolven vaihtuminen, jotta IT-ongelmia voidaan yrittdd hoitaa
itsendisesti itsepalvelujdrjestelmén avulla. Aika on tille otollinen, koska suuria ikdluok-
kia on siirtyméssd eldkkeelle. Nuorempi sukupolvi on tottunut internetin kédyttoon ja

lienee valmiimpi ottamaan kdyttoonsd uusia toimintatapoja.

Kuluttajien késityksistd internet-pankeista Suomessa (Maenpéd et al.:2007) tutkittiin,
miten kuluttajien eri 1dht6tasot vaikuttavat pankkien palveluiden tarjontaan internetissa,
miten palveluiden tunteminen vaikuttaa niiden kdyttoon sekd vaikuttavatko demografi-

set tekijét eri palveluiden kédyton laajuuteen.

Mikili kdyttdjad tuntee jarjestelmin tai on kayttdnyt saman tyyppistd jarjestelmid, on
aina helpompaa ldhted kayttdmaan uutta jarjestelmid, koska nédiden toimintalogiikka on
hyvin pitkélle saman tyyppinen. Tdma johtuu siitd, ettd jarjestelméad ei tarvitse opetella
alusta lahtien, kognitiivinen rakenne toiminnoissa on tuttua. Kéyttdjit pystyvit aiemmin
opitun perusteella nopeammin ottamaan uuden jarjestelmén kayttoonsé. Internetin kaut-

ta tehdyt ostokset ovat olleet suuressa osassa myo0s internetpankkien kéyttdmisessa.

Monet tutkimukset (Karjaluoto et al., 2002b, Laforet and Li, 2005) ovat osoittaneet, etti
tietokoneen kéyttokokemukset sekd avoimuus uutta teknologiaa kohtaan ovat oleellisia
tekijoitd myoOs internet-pankkien kadyttoonotossa. Saman ovat todenneet Karjaluoto et
al. (2002) omassa tutkimuksessaan, jossa tutkittiin suomalaisten pankkiasiakkaiden ko-
kemuksia internet-pankkien kaytossd. Aiemmin todettujen tulosten liséksi kéyttdjien ika
ja sukupuoli vaikuttavat suurelta osin itsepalvelujirjestelmien kayttoonottoon. Tosin

tutkimus on jo melko vanha nopeasti kehittyvdd alaa tutkittaessa. Nykyddn ikdrakenne
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on paljon laajempi kuin tutkimuksessa huomattu 35-49-vuotiaiden kéayttdjien suuri

enemmisto.

Asiakassuhdemarkkinoinnissa face-to-face- kontaktia pidetdédn tirkednd. Johns ja Per-
rott (2008) ovat tutkineet face-to-face kontaktin merkitystd internet-pankkien markki-
noinnissa, joka tehtiin B2B-asiakkaille. Pankkimaailmassa pitkét asiakassuhteet ovat
yleisid ja on loogista, ettd asiakkaat ovat tekemisissd pankkihenkilokunnan kanssa. Itse-
palvelujirjestelmét muuttavat titd kenttdd. Asiakkaat ottavat enemmaén vastuuta asioi-
den hoidosta, jolloin he eivét ole endd pelkidstddn asiakkaita, vaan tuottajia jarjestelmais-

sd (Vargo & Lush 2004).

On olemassa itsepalvelujirjestelmid, jotka ovat lyoneet itsensd 14pi markkinoilla. Néita
ovat esim. kirjastojen lainauspalvelut, lentojen check-in jne. Asiakassuhteelle niilla jér-
jestelmilld ei ole huomattu olevan suurta merkitystd. Johnsin ja Perrottin (2008) tutki-
muksen aiheena oli myos kysymys, etdédnnyttddko itsepalvelu asiakkaan pankista henki-
l6kohtaisen palvelun viahentyessd. Télld ei huomattu olevan juurikaan merkitysti. Asi-
akkaiden painoarvo on luotettavuudessa ja asioiden sujumisessa. Ndmé samat asiat on

huomattu my6s monissa muissa tutkimuksissa.

4.5. Kulttuurinen ero pankkipalveluissa

Eri puolilla maailmaa kulttuurit kokevat asiat eri tavoin. Ndin on esimerkiksi Thaimaas-
sa, jossa on tutkittu, miten yritysasiakkaat nakevit pankkipalveluiden kdyton internetin
kautta. Rotchanakitumnual et al. (2003) vertailivat ja tutkivat yritysten talousasioista
vastaavia henkil6itd ja heiddn nikemyksiddn internetin kéytossid. Thaimaassa ja Aasias-
sa ylipddtdan henkilokohtaisilla kontakteilla on suuri merkitys. Tdmé ndkyy siind, etti
pankki, joka toimisi pelkdstddn internetissd ei tulisi menestyméén. Pankit ndkevat asian
samalla tavalla Aasiassa kuin ldnsimaissa. Palvelujen kdyton verkon kautta ndhdddn
alentavan kustannuksia, parantaa ja nopeuttaa prosesseja maksuissa. Jos henkilokohtai-

nen kontakti puuttuu, se nikyy tyytymattomyytené yritystd kohtaan. Ennen kuin inter-
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netin kautta tarjottavat palvelut toimivat yrityksissd, niiden tdytyy 10ytdd kayttdjat myos
yksityisiltd markkinoilta. Kuluttajat ovat skeptisid palveluiden toimimiseen ja internetin
turvallisuuteen. Toisaalta menestys riippuu myos siitd kuinka yritykset ottavat uuden

tekniikan kayttoonsa.

Ongelmat ovat pitkilti samoja kuin ldnsimaissa. Tarvitaan johtajia, joilla on ndkemys ja
uskallus luottaa tekniikkaan. Negatiivinen asenne aiheuttaa muutosvastarintaa ja vihen-
tdd johdon maiiratietoista sitoutumista teknologiaa kohtaan. Yrityksissd ei ndhda inter-
netin kautta tapahtuvan maksuliikenteen tuovan mitiéin lisdarvoa yrityksen toiminnalle.
My®os kuluttajien kohdalla ovat péteneet samat ongelmat Aasiassa. Luottamus teknolo-
giaan ja epdvarmuus siitd, ettd asiat voivat hoitua myos oman péétteen avulla, eivét ole
helpottaneet pankkien toimintaa internetin kautta. Internetid pidetdin julkisena paikka-
na, kuluttajat pelkédévit, ettd heidén tietonsa ovat kaikkien nédhtavilld. Yritykset kaytta-
vit edelleen shekkid maksuvélineend, koska tdlldin pystytddn varmentumaan siitd, ettd

henkil6ll4 on oikeus suorittaa ostoja ja maksuja.

Luottamuksen takia osa yrityksistd, jotka eivét kdytd pankkipalveluita internetin kautta,
eivit ole jdrjestdneet tdtd mahdollisuutta myoskdin asiakkailleen. Yritykset, jotka tar-
joavat tdimédn mahdollisuuden, eivit tidysin luota internetiin, mutta haluavat kuitenkin

tarjota asiakkailleen muitakin mahdollisuuksia hoitaa pankkiasioitaan.
Kuten ldnsimaissa, Aasiassa vastarintaa on eniten asiakkailla, jotka eivit kdytd palvelui-

ta verkon kautta. Tama johtuu yksinkertaisesti siitd, ettd heilld ei ole kovin paljoa ko-

kemusta internetin kaytosta.

4.6. Yhteenveto onnistuneista itsepalvelujdrjestelmista

Itsepalvelujirjestelmén kadyttoon vaikuttavia tekijoitd ovat Hsiehin (2005) mukaan tuot-

teen laatu, tarjotut palvelut, tuotteen kulut, palveluiden esilletuonti, kdyttoliittymén on-
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nistunut suunnittelu, palvelun markkinointi, miten yritys korjaa itsepalvelujirjestelmén

viat, vaihtoehdot samaan palveluun ja kyky ylldpitda ja kehittdé itsepalvelujérjestelmaa.

Namé ovat melko selkeitd syitd, jotka vaikuttavat itsepalvelujirjestelmén kayttoon. Pal-
velun tulisi ohjata kéyttdjat palvelun piiriin siten, ettd he eivét ajattele tekevinsa tyota,
jonka joku muu voi tehdé heiddn puolestaan. Kommunikointi kédyttdjien ja palvelun tar-
joajien vélilld on tdrkedd. Se vaatii jatkuvaa vuoropuhelua, jossa ainakin aluksi vastuu
on palvelun tarjoajalla. Ensimmaéinen askel on saada kiyttija tutustumaan palveluun ja

tdman jilkeen tiytyy olla keinot pitdé asiakas palvelussa.

Asiakkaiden toiveet ovat pitkélti samanlaisia henkilokohtaisen ja itsepalvelun suhteen.
Lopputuleman tulee molemmissa tapauksissa olla asiakasta tyydyttdvd. Niin ollen on
tarkedd kuunnella asiakasta. Tdmén pro gradun empiirisestd osiosta 10ytyy toivottavasti
asioita, joilla palvelua voidaan parantaa, jotta itsepalvelujirjestelman kayttd lisddntyisi.

Kyselyssa tuli paljon vastauksia, joista on apua kehitystyossa.

Palvelun tulee olla luotettava. Jotta asiakkaat kayttavit palvelua, sen tulee olla toimiva
ja siitd pitdd saada konkreettista hyotyé. Palvelun ei tarvitse olla hienoa, ylitse ampuvaa
elamysté tarjoavaa. Kayttdjille riittdd palvelu, joka on suunnittelultaan ja toiminnoiltaan

yksinkertainen, jotta sen kdytto ei vaadi litkaa miettimista.

Kayttdjille tulee my0s jatkossa tehdé kyselyitd palvelun toimintaan ja kehittdmiseen liit-
tyen. Kun uusi asiakas ostaa palvelun ja sitd on my0s markkinoitu kayttdjille, voidaan

tehda kysely, jossa selvitetddn kokemuksia palvelun toiminnasta ja sen hyodyista.
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5. Jarjestelméan kuvaus

5.1. Fakiiri -itsepalvelujérjestelmén yleiskuvaus

Fakiiri on sdhkdinen palvelukanava, jonka kautta kéyttdjd voi tehdd tyopyyntdja help-
deskiin, lukea kdyttoohjeita, saada tietoja jérjestelmid koskevista paivityksistd, jirjes-
telmien vikatilanteista, asentaa ohjelmia ja niiden paivityksid. Fakiiri siséltdd seka kai-
kille tarkoitettua yleisté tietoa ettd asiakaskohtaista tietoa. Yleiset tiedot ovat kaikkien
ndhtivissd, kun taas asiakaskohtaiset tiedot on rajattu vain kyseisen asiakkaan ja asia-
kastiimin jdsenten kdyttoon. Yritysten pddkayttdjille ja IT-vastaaville Fakiiri kokoaa

tietoja kdyttdjien tuesta, raportoi kuinka palvelun ja miten IT-palveluja kéytetdén.

Fujitsulla Fakiiri -palvelu on osa Patja -palvelukokonaisuutta, ” Patja kattaa asiakkaan
ty0asemat, palvelimet, tulostimet ja matkapuhelimet. Patja -palvelu kantaa vastuun
myos siitd, ettd kidytdssd olevat ict -ratkaisut, prosessit ja tietoturva ovat ajan tasalla ja

oikein mitoitettuja.” (www: http://www.fujitsu.com/fi/services/managed-it/index.html)

Sdhkoinen palvelukanava on néhty tdrkedksi, koska palvelutoimittajilla on useita palve-
lukanavia. Yksi merkittdva syy on taustajérjestelmien hajanaisuus. Yhden kanavan néh-
dddn parantavan ketteryyttd tarttua ongelmiin ja ohjata ne oikeisiin paikkoihin seké liit-
tdd toimiva tilaus- ja toimitusprosessi, joka ei ole riippuvainen ajasta ja paikasta. Myos
yritysten vélisessd kaupassa ja palveluissa tuotteiden kuluttajistuminen on parantanut

loppukéyttdjien kykyd hyodyntdd sahkdisid palvelukanavia.

Fakiiri-palvelun kautta asiakas voi seurata tekeménsd palvelupyynnon tilaa. Kéytto- ja
tukiohjeissa on Fujitsun tuottamia ohjeita ohjelmien ja palveluiden kdyttamisesta ja on-
gelmatilanteiden selvittdmisestd. Tilausosion kautta on mahdollista tilata Fujitsun tarjo-

amia tuotteita ja palveluita seké seurata tilausten etenemista.

Raportointipalvelu sisdltdé tirkeimpien palveluiden raportoinnin. Néiden sisdlto riippuu

asiakkaan ostamista palveluista. Néitd voivat olla esim. helpdeskin raportit, 1dhituen ra-



48

portit, palvelinten ja tietoliikenteen kaytettdvyysraportit, asiakastyytyvdisyyden rapor-

tointi sekd palveluun kuuluvien tydasema- ja mobiililaitteiden mééran seuranta.

Yrityksen IT -osastoa varten on oma sédhkoinen tyotila, jossa on tarkemmat tiedot asiak-
kaan ja Fujitsun viliseen sopimukseen liittyen. Luonnollisesti Fakiiri-palvelusta 16ytyy

yhteystiedot helpdeskiin ja muut tirkedt yhteystiedot.

Asiakkaalle nikyvimpid hyotyjd ovat SPOC (Single-point-of-contact) eli yhden luukun
periaate, jota kautta palvelut ja tiedotteet saadaan. Asiakkaan ei tarvitse tietdd kuin yksi
yhteystieto. Yhteydenoton jdlkeen helpdesk hoitaa asian eteenpdin ja tiedottaa myods
asiakasta tyOpyynnon etenemisestd. Itsepalvelutoimintojen ndhddin my0s nopeuttavan
palvelupyyntdjen ldpimenoaikaa. Palveluja voidaan myds kehittdd nopealla raportoin-
nilla. Palvelu on joustava ajasta ja paikasta riippumaton. Tiedotteiden kautta asiakkaat
saavat tietoa ajankohtaisista omaan toimintaan vaikuttavista asioista sekd palveluun liit-

tyvistd muutoksista.

Laatua mairitellddn myos vertaamalla toisiin ohjelmiin tai toimintatapoihin, joilla pais-
tddn samaan lopputulokseen. Fakiiri -palvelun kilpailijaksi voidaan lukea sdahkoposti
sekd puhelinpalvelu. Jalkimmaistd on hankala korvata, mutta sihkoposti voidaan poistaa
kokonaan kaytossd, mikili asiakasyritys ottaa Fakiiri -palvelun kdyttoonsd. Tahédn tarvi-

taan kayttdjien asennemuutos seka riittdvé koulutus.
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6. Kayttijatyytyvaisyystutkimus

Kyselyn tavoitteena oli selvittdd kuinka hyvin kéyttdjit tuntevat Fakiiri-palvelun, min-
kalaisia kdyttokokemuksia heilld on, millaisiin ongelmatilanteisiin he ovat términneet,
mikd palvelussa toimii sekd mahdollisia kehityskohteita, jotta palvelusta saadaan kaytta-

jien tarpeita vastaava.

Erilaisten jdrjestelmien kohdalla on tirkedéd tuntea loppukiyttdjien tarpeet. Niiden sel-
vittdminen etukdteen helpottaa kehittijien tyotd, mutta myos jilkikédteen tehtynéd auttaa

ymmaértdmadn miltd osin kehitysty0ssd on onnistuttu.

Selked linja kysymysten hahmottelussa helpotti niiden tekemisti, eikd kyselyn suunnit-
teluprosessin aikana tarvinnut tehda paljoakaan muutoksia. Kysymysten mééra haluttiin
pitdd mahdollisimman pienend, koska tdlloin oletettiin vastauksia tulevan enemméin
kuin jos kyseessa olisi paljon aikaa vievd kysely. Yleisesti ottaen liian pitké ja pikku-

tarkka kysely karsii vastaajien maaraa.

Kolmen taustakysymyksen lisdksi kyselyssd oli 18 kysymystd, joihin suureen osaan
pystyl vastaamaan erittdin nopeasti. Kyselyssé oli avoimia kysymyksid, joihin kayttd;jil-
td pyydettiin omia kommentteja Fakiiri -palvelun toimintaan liittyen, jotta saadaan tar-
kempia tietoja ongelmista tai onnistumisista palvelun kéytossid. Kysymykset olivat osin
Likert -asteikolla tehtyjéd sekéd avoimia kysymyksid yhdistettynd ja erikseen. Néin saatiin
lisdd kattavuutta vastauksiin. Tavoitteena oli, ettd kayttdjat kertovat mitd mieluiten ha-

luavat Fakiiri -jérjestelmin kautta lukea ja mitd he ovat silld aiemmin tehneet.

Tutkimuksessa selvisi, ettd jarjestelmd on paillisin puolin tuttu, mutta kayttdjat eivit
tienneet, mitd kaikkea jarjstelmén avulla voi tehdd ja miten sitd voi kdyttdd hyodyksi,
kun omalle tietokoneelle tulee ongelmia, joihin tarvitaan apua, joka yleensd yritetdén
selvittidd soittamalla asiakaspalveluun. Kyselyn yhteydessd moni tutustui jérjestelmaian

ja loysi sieltd hyodyllista tietoa.
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Kyselyn otos oli noin 5000 henkil6d. Aiempien kokemusten perusteella oletettiin noin
puolen kyselyn saaneista vastaavan kyselyyn. Kysely ldhettiin kéyttdjille tammikuun
2012 alussa ja muistutusviesti kyselyyn vastaamattomille viikon kuluttua. Kysely toteu-
tettiin QuestBack Oy:n Digium Enterprise-ohjelman www —pohjaisella jérjestelmalla-
Jarjestelméddn syotetddn kysymykset sekéd vastaanottajien sahkopostiosoitteet. Kyselyyn
voidaan médritelld muistutusviesti kohderyhmén sille osalle, joka ei vield ole kyselyyn
vastannut. Vastaukset voivat olla Excel, Word, Powerpoint tai pdf muodossa (Quest-

back, luettu 20.4.2012).

Kun kéyttdjit ovat tutustuneet ja kdyttdneet itsepalvelujirjestelméd olisi mielenkiintois-
ta tutkia onko palvelun kéytostd ollut apua, onko se vihentidnyt kéyttdjien soittoja asia-
kaspalveluun vai tehddidnko tyOpyynnét edelleen soittamalla tai ldhettdmalld sdhkopos-

tia.
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7. Tutkimuksen tulokset

7.1. Demografia

Yhteensd vastaajia oli 1168. Normaali vastausprosentti timén tyyppisissd kyselyissd on
ollut noin 55-60 %. Néin ollen vastaajien mééra jdi tavoitteesta. Enemmistd kyselyyn

vastanneista oli miehid, 765 kpl ja naisia 349 kpl.

Vastaajien ikdjakauma vastaa hyvin kohderyhmididn kuuluvan yrityksen henkildstoa.
Eniten vastaajia oli ryhméssd 30-39 vuotiaat, Lahes samoihin lukemiin paistiin 40-49

vuotiaiden ja 50-59-vuotiaiden ryhméssa.

350
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Kuva 3. Tkdjakauma vastaajien kesken.

Vastaajien toimenkuvan mukaan eniten oli alempia asiantuntija-nimikkeelld tydskente-
levid, 363 kpl. Toimihenkildistd koostui toiseksi suurin ryhmé, 311 kpl. Esimies-
asemassa olevia vastasi 76 kpl. Muut eivét vastanneet tdhdn kyselyn kohtaan. Suurin

osa kyselyyn vastaajista kayttdd tietokonetta tydasioissa yli kuusi tuntia pédivéssd (684

kp).
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Kuva 4. Tietokoneen paivittdinen tyokaytto

Tietokoneen paivittdinen tyokayttd jakautuu selkedsti yli kuusi tuntia kédyttdvien suureen
madrdd sekd tasaisemmin eri ryhmien mukaan alle kuusi tuntia kiyttdvien. Tama johtuu

pitkalti siitd, ettd kyselyyn vastasi laaja ryhmaé eri toimenkuvan omaavia henkilGit4.

7.2. Fakiiri-palveluun liittyvat kysymykset

Palvelun tuntee 845 kpl, joka on kyselyyn vastanneista (1168) melko hyva prosentti-
madrd. Monet ongelmat ovat kiireellisid, jolloin puhelin on my6s nopein tapa saada on-
gelma ratkaistuksi. Sahkoposti on niin ikdén suosittu véline, koska sitd kiytetddn tyossd
paljon ja sen kdyttoon on totuttu. Tulevaisuutta ajatellen sdhkopostilla ldhetettyjen vies-
tien médrdn lasku on tavoite, koska se teettdd ylimaardistd tyotd verrattuna Fakiiri-
palveluun, jolloin tyOpyynto tulee suoraan jirjestelméén, jossa ne késitelldédn. Taéma no-

peuttaa tyon késittelyyn ottamista.
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Palvelun tai kdyttoliittyman vaikeus ei ole este, koska 694 kysymykseen vastanneesta
628 piti palvelua helppona tai melko helppona kiyttdd. Vaikeaksi sen arvioi ainoastaan
14 kpl. Taman perusteella voidaan péaételld, ettd palvelun kdytettivyydessd on onnistut-
tu. Tosin muiden kohtien vastauksista pditellen sekd avointen kysymysten vastauksista

on silti jarjestelmén helppoudessa parantamisen varaa. (Kuva 5)

Helppo Vaikeo

Kuva 5. Miten kayttdjat kokevat Fakiiri-palvelun kédyttamisen.

Kysymykseen “Loyditké Fakiiri-palvelusta helposti tarvitsemasi tiedot?” vastaajia oli
695 kpl. Naistd 578 kpl ilmoitti 16ytdvéansad tiedot vihintddnkin keskitasoisesti. Myods
tdma tulos tukee helppokayttdisyytta.

Fakiiri-palvelun osioista eniten luetaan tiedotteita (621 kpl), toiseksi eniten luetaan oh-
jeita (320 kpl), kolmanneksi eniten kirjataan tyOpyyntdjd helpdeskiin (269 kpl) ja vii-
meisend omien tyOpyyntdjen seuraaminen (187 kpl). TyOpyyntdjen kirjaaminen on

mahdollista saada nousuun jirjestelmén kouluttamisella tai paremmalla tiedottamisella
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ohjelman ominaisuuksista. Kayttdjille tulee markkinoida ominaisuudet siten, ettd he
ymmartidvdt sen tarjoamat mahdollisuudet. Avoimiin kysymyksiin tulleet vastaukset
kertoivat, ettd jarjestelméa ei vield tdysin tunneta. Osa kayttdjistd on kuitenkin 10ytinyt
palvelun, koska osaavat laittaa kiireettomét tyopyynnot palvelun kautta helpdeskin hoi-

dettavaksi.

Kuva 6. Eniten kéytetyt osiot.

Palvelun kautta koetaan saatavan hyvin tiedotteita IT-palveluihin liittyvistéd asioista. Té-
td mieltd vastaajista oli 486 kpl (vastaajia 685 kpl). Ongelmatapauksien tiedottaminen
on hankalaa, koska niitd ei voi mitenkddn ennustaa. Silti kdyttdjat toivoivat nopeampaa
tiedottamista ja ongelman vaikutuksia heiddn omaan tyohonsd. Ndin ollen vikailmoi-
tusten kuvausten tulisi olla tarkempia. Niistd pitdéd 10ytyd vian vaikutusalue ja mahdolli-
nen korjausaikataulu. Lisdksi tiedottamisen pitdd olla jatkuvaa tai ainakin asiakkaalle

tulee ilmoittaa tiedotuksen aikataulu.

Palvelu on my0s koettu hyviksi tai melko hyviksi, koska 549 kpl ilmoitti, ettd palvelun
kaytostd on ollut hyotyéd (vastaajia 693). 151 kpl ilmoitti kokeneensa palvelun vihem-
man hyodylliseksi.
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7.3. Avoimet kysymykset

Kyselyn avoimiin kysymyksiin vastaajien toivottiin avaavan muita vastauksiaan. Lisdk-
si haluttiin saada ehdotuksia miten palvelun kdytté omaksuttaisiin paremmin. Myds

muut kehitysehdotukset olivat toivottuja.

Kyselyn perusteella jérjestelmd koetaan sekavana, hitaana tietokoneen muuta kayttod
haittaavana sovelluksena. Kéyttédjit ilmoittivat jopa sulkevansa ohjelman, jos se heidén
mielestddn haittaa tai hidastaa tyontekoa. Osa kayttdjistd on poistanut koko sovelluksen
koneeltaan. Naméd kayttdjat jddvat ilman tiedotteita, jotka ldhetetdén Fakiiri-palvelun
kautta. Ndin ollen ongelmatilanteissa he soittavat helpdeskiin, sen sijaan ettd nakisivit
syyn omalta péitteeltddn. Ohjelman kayttoliittyméd pidetddn epéselvdnd, joka on hai-

tannut mm. ty6pyynnon tekemista. Jarjestelméd ei myoskdan tunneta tai osata kayttaa.

Ohjelmaa ei tunneta tarpeeksi hyvin. Tdma osoittaa sen, ettd palvelun markkinointia tu-
lee miettid ja suunnitella paremmin. Ei riitd, ettd palvelu on olemassa, jos kayttéjille ei
tarpeeksi hyvin kerrota, mikd se on. Eréds kiyttdjd kertoi sulkevansa ohjelman pois, kos-
ka ei tiedd miké ohjelma on ja mité silld voi tehdd. Ndin ollen kéyttija jaa ilman tiedot-
teita, joita ohjelman kautta ldhetetddn. Kyselyn yhteydessd kayttdjét tutustuivat palve-
luun ja huomasivat ohjeita esim. tulostimen lisdyksestd ja poistosta ja pitivdt nditd hy-
vana tietona. Naitd konkreettisia hyotyjd tulisi kayttdjille tiedottaa tai kouluttaa, jotta

ohjelmista saadaan pienelld vaivalla mahdollisimman suuri hyoty.

Yleisimman kayttdjat ottavat mieluiten yhteytta puhelimitse tai sihkopostilla
helpdeskiin.

Puhelin on kaikille tutuin ja nopein tydkalu, kun tarvitsee ottaa yhteyttd helpdeskiin.
Toiseksi kédytetyin on sdhkoposti. Sdhkopostissa voidaan kuitenkin kertoa samat asiat
kuin itsepalvelujarjestelman kautta, joten syy ndyttdd olevan siind, ettd itsepalvelujirjes-
telmén mahdollisuuksia ei tunneta. Puhelimitse asiat halutaan hoitaa padasiassa siksi,

ettd helpdesk voi samalla kyselld lisdtietoja ongelmasta. Ongelman selvittely voi vaatia
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kiireellistd toimintaa ja puhelimitse asian saa nopeasti perille. Kayttdjat tuntevat myos
helpommaksi selvittdd ongelmaa puhelimitse, koska ei tunne alan termistoé tai tietoko-
neita tarpeeksi hyvin, mutta helpdesk osaa kysya kysymykset siten, ettd nithin osataan
vastata. Aiemmat kokemukset puhelimitse hoidetusta ongelmasta saavat jatkossakin
hoitamaan asiat samalla tavalla. Naéille kdyttdjille luontevin vaihtoehto on puhelin. Sa-
malla he pitivdt hyvané helpdeskin mahdollisuutta ottaa etdyhteys tietokoneelle ja kéy-

tdnnossd ndyttdd miten ongelma esiintyy. Tdma helpottaa myos helpdeskin ty6ta.

Jarjestelmdd pidetddn monimutkaisena ohjelmana. Kéyttdjien mukaan olisi helpompi
tehdd tyopyyntd jo tyopoOydilld olevan sovelluksen kautta, jolloin heiddn ei erikseen
tarvitsisi mennd sovelluksen kautta internet-sivulle tekemiin tyopyyntod. Joillakin kéyt-
tdjilla on mahdollisuus tehdd tyOopyyntdjd rinnakkaisella jéarjestelmilld, jolloin ndiden

kahden jirjestelmén saman tyyppiset toiminteet sekoittavat kayttdjia.

Liitetiedostojen ldhettiminen on sdhkopostin kautta helppoa. Monet kayttdjat lahettavat
ongelmatilanteista kuvakaappauksia, jolloin helpdeskin on helpompi selvittdd ongelmaa.
Kayttdjat pitdvat myos siitd, ettd sdhkopostitse ldhetetystd tyopyynnostéd jaa itselle do-
kumentti, samoin ty0pyyntoon tullut vastaus jad omaan sdhkdpostiin tallelle. Fakiiri-
palvelun kautta on my6s mahdollista ldhettédd liitetiedostoja. Tiedot jadviat samalla taval-

la talteen kuin sdhkopostissa. Tatd ominaisuutta kayttdjit eivat tunne.

Toimintatapojen hankalaan muuttamiseen viittaa kiyttdjien vastaukset tottumuksesta
sdhkdpostin ja puhelimen kéyttoon otettacssa yhteyttd helpdeskiin. Sdhkdposti on myds
jatkuvasti kdytossd, joten sen kayttod pidetdédn Fakiiri-palvelua loogisempana ja hel-

pompana kanavana. Sdhkdpostiin myds luotetaan enemman.

Monet kayttdjit tekevit tyotéd tietokoneella jatkuvasti. Ndin ongelmatilanne tarjoaa pie-
nen hengihdystauon ja silloin yleensi soitetaan helpdeskiin. Syy voi olla my0s sosiaali-
nen. Ongelma halutaan kertoa suullisesti. Puhelun térkeys nousi esiin monessa vastauk-
sessa. Kéyttdjit arvostavat sitd, ettd ongelman selvittely alkaa valittomasti. Lisdksi pu-
helu on totuttu tapa, josta on vaikea luopua. Yleisin syy soitolle helpdeskiin on saada

asia hoidetuksi nopeasti, koska ongelmatilanteet kéyttdjien mukaan ovat enimmaikseen
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akuutteja. Lisdksi arvostetaan sité, ettd ongelma ratkeaa jo mahdollisesti puhelun aikana
tai ainakin saa arvion kuinka kauan ongelma voi jatkua. Henkilokohtaisen palvelun ar-
vostaminen on myos tirked syy. Kéyttdjd kokee, ettd hdnen ongelmaansa tartutaan ja

sitd ryhdytddn selvittdmadn helpdeskin toimesta vélittomasti.

Aiempi ohjeistus tyopyyntdjen vilittimiseen on ollut soittaa tai ldhettdd sdhkdpostia.

Yrityksen tulee siis ohjata kdyttdjid enempi itsepalvelun pariin.

Nama4 vastaukset tuovat ilmi seikan, ettd edes tietotekniikan ammattilaisille kaikki toi-
minteet eivdt ole selvid. Ei pidd myoskidn luottaa sithen, ettd jarjestelméi osataan kéyt-

tdd ilman selvid kdyttoohjeita tai koulutusta.

Yrityksissd sdhkoOpostilla hoidetaan yleensd vdhemmaén kiireellisid asioita. Tdlloin ei
tarvitse jonottaa puhelimitse palveluun. Sédhkdposti ndhdddn varmana tapana ldhestya

helpdeskia ja siitd jad myos itselle kopio.

Eri tasoiset kdyttdjdt omaksuvat palvelun eri tavoin. Osa kéyttédjistd on kokeneita, joille
myos erilaiset itsepalvelujédrjestelmit ovat ennalta tuttuja. Néille Fakiiri-palvelun toi-
minteet ovat helppoja sekd kéyttdjid, jotka eivit palvelusta helpolla 10ydad etsimddnsa
tietoa. Kayttoliittyméan selkeys saa kiitosta, mutta myds negatiivista palautetta. Kun
kayttoliittymaddn tutustuu, 16ytyy sieltd helposti yleisimmit ja hyddyllisimmaét toimin-

teet, joista on hyotyé jokapéivéisessd kdytossa.

Siséllontuotto ratkaisutietokantaan ei ole kayttdjien mielestd tarpeeksi kattavaa, koska
tietokannasta ei 10ydy tarpeeksi tai tarpeeksi helpoilla hakusanoilla etsittyd tietoa. Tie-
tokannasta saadaan toimivampi, kun asetutaan kiyttdjien asemaan ja mietitdén hakusa-
noja, joilla tietoja yleisesti haetaan. Myds muiden ohjeiden vdhyys koetaan Fakiiri-
palvelun kdyton kannalta heikentdvina tekijdand. Tietokannan hakupalveluihin kayttdjat
haluavat myds lisdd vaihtoehtoja. Tietokantaan halutaan my0s lyhyempi reitti, jotta sen

kaytto tulee helpommaksi. Tdhén voi ratkaisuna olla linkki tydpoydéan kayttoliittymaan.



58

Ty6pyynnon kirjaaminen koetaan helppona, kun ensin 16ytdd paikan mistd se tehdéén.
Kiitosta saa myds avoimen tyOpyynnén tilan seuraaminen. Tydpyyntoon voi lisdtd Fa-
kiiri-palvelun kautta my0s liitetiedoston. Tétd monet kyselyyn vastanneet eivit ole tien-

neet, joten jarjestelmasté tarvitaan koulutusta.

Fakiiri-palvelua pidetddn helppokéyttdisend, kun sen kdyttd on omaksuttu. Selkeimpéand
hyvénd asiana mainitaan tiedotteet, joista saa tietoa eri jérjestelmien padivityksistd ja vi-
katilanteista. Myds ohjelman automaattinen aukeaminen saa positiivista palautetta, mut-
ta myOskin negatiivista, koska sen ndhddén hidastuttavan tietokoneen kdynnistymisti ja
muuta kdyttod. Vaikka kaikilla kayttdjilla ei ole uskoa itsepalvelujdrjestelmén toimivuu-
teen tyOpyyntdjen vélittdimisessd helpdeskille, on Fakiiri-palvelun kautta saatu vastauk-
sia, joka on positiivinen merkki. Téllainen kéyttdja voi kertoa myds muille palvelun
toimivuudesta. Tosin markkinoinnin lakien mukaan huonoista kokemuksista kerrotaan
useammin kuin hyvistd. Yhteystietojen ilmoittaminen on myds tirkedd, koska aina on
asiakkaita, jotka mieluummin soittavat tai ldhettdvit sdhkopostia helpdeskiin. Yksi
merkittdvd parannusehdotus on se, ettd palvelussa voisi olla selkeésti paikka merkitd

ajankohta milloin kayttdjdan voi ottaa yhteytta.

Kayttdjat toivovat kevyempéd, huomaamattomampaa kayttoliittymaé, jonka saa kuiten-
kin helposti kdyttoon. Heiddn mielestdédn ohjelman kidynnistyminen koneen yhteydessa
automaattisesti hidastaa tietokonetta liian paljon. Myo6s kidytettivyyden halutaan olla
parempaa, jotta useampi ottaisi palvelun kayttoonsa. Kéyttdjat kokevat eniten tarvittavi-

en toimintojen olevan lilan monen mutkan takana.

Kéyttdjien oma osaaminen ollut monen mielesti riittdvélla tasolla, jotta palvelusta saisi
kaiken mahdollisen irti. Ndin tulee esiin jilleen paremman tiedottamisen ja kouluttami-
sen tarve. Yrityksissd tulisi olla jatkossa selkedsti ilmoitetut padkayttéjét, joilta voi jar-
jestelmin kaytostd kysya ja jotka voivat jirjestdd koulutuksia tarvittaessa. Lisdksi uusil-
le tyontekijoille tulisi kertoa jarjestelmidn ominaisuuksista. Nédin voidaan kouluttaa uu-

sille toimintatapoja, jotka eivit ole liiaksi juurtuneita, kuten vanhemmille tyontekijoille.
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Hakukone ei toimi kéyttdjien mielestd loogisesti. Hakusanoihin tuleekin kiinnittdd huo-
miota eli tiytyy asemoitua kohderyhmén mukaan, joita varten tietokanta on tehty. Li-
séksi tietokannassa tulisi olla enemman ratkaisuvaihtoehtoja ongelmin. Samoin eri oh-
jelmien ohjeita tdytyy olla enemmain. Kyselyyn vastanneet eivét kuitenkaan eritelleet

tarkemmin mité ohjeita Fakiiri-palvelusta tulisi 10yty4.

Itse kayttoliittymadn liittyvd palaute on kéytettivyyden kohdalla tidrked. Vastaajat il-
moittivat tekstin koon olevan liian pieni. Tdma on helposti hoidettavissa, mutta miten
kdy ohjelman tyopoydilld olevan ikkunan. Ongelmaksi voi muodostua, ettd siitd tulee
litan suuri. Jos yrityksesséd on litkaa saman tyyppisid tai saman nimisié jarjestelmié, nai-

den erottaminen voi olla hankalaa.

Jarjestelmd koettiin monessa palautteessa hyvéksi, mutta sen pitéisi nikyéd vain silloin
kun on ongelmia. Teoriaosuudessa ilmi tulleista itsepalvelujarjestelmien vaatimuksista
kyselysséd 10ytyi ldhestulkoon kaikki mainitut. Kéyttdjid kiinnostaa eniten jarjestelmén
nopeus, helppo kiytettivyys ja selkeys. Virheiden vélttiminen on tirked ominaisuus.
Vaatimalla tietyt kentdt taytettaviksi palvelupyyntdjd tehdessd helpottaa ongelman kir-
jaamista. Mahdollisuuksien mukaan nédissd voi olla jo alasvetovalikoilla toteutettu vaih-

toehdot, jotka vahentévit virheiden mahdollisuuksia.

Kayttdjét toivovat tiedottamisen olevan tarkempaa. Léhituen osalta toivottiin, ettid etu-
kdteen tehty soitto mahdollisesta ongelman tutkimisesta olisi parempi kuin yhtdkkinen
saapuminen paikalle. Tdma korjaantuu parhaiten ohjeistamalla 1dhituen toimintaa. Pal-

velusta ylipddtdan haluttiin tdimankin kysymyksen kohdalla enemmaén tietoa.

Suurin osa kéyttdjistd haluaa lukea tiedotteita, joita tdlldkin hetkelld Fakiiri-palvelun
kautta lahetetddn. Kaikki ongelmat eivit kuitenkaan koske kaikkia kayttdjid, joten tie-

dotteisiin halutaan tieto mm. siitd ketd ilmennyt ongelma koskee.

Vaikka Fakiiri-jdrjestelma koskee IT -jarjestelmiin liittyvid asioita, sieltd halutaan lukea

myo6s muita uutisia. Ongelmaksi nousee se, ettd jarjestelmaisté tulee liian raskas. Samoin
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ailemmista kysymyksistd esiin tulleet ohjeiden ja ratkaisutietokannan vinkkien kayttd-

minen saa laajaa kannatusta.

Uutisointi ndhddan pintapuolisena. Kayttijille ei riitd pelkké otsikko ja muutama lause.
Kayttdjat haluavat myds tietoa tulevista paivityksistd jérjestelmissd, jotta voivat niihin
etukiteen varautua. Kayttdjien toiveet vaihtelevat, joka oli varsin odotettua. Monelle
riittdd nykyisen kaltainen tiedottaminen. Tarkedd on se, ettd tiedotus toimii nopeasti,
eikd pitkdlld viiveelld. Mahdollisuuksien mukaan tulee péivittdd hdiriotiedotetta, mikali
kyseessd ei ole verkkovika, joka estdd verkon kayttdmisen. Kayttdjat ovat tilloin tyyty-

vaisempid.

Kayttdjat toivovat jéarjestelmiin tietoisku-tyyppisid uutisia mm. ohjelmien kéyttovink-
kejd. My0Os ndméa voidaan laittaa paivittyméén tietokoneiden ndytolle, jolloin saadaan
enemmaén toivottua siséltod. Talld hetkelld ponnahdusikkunat ilmoittavat 1dhinnd on-

gelmatilanteista. Nédin saadaan Fakiiri-jarjestelméd myos tutummaksi kéyttéjille.

Eniten halutaan lukea paivittdiseen tietokoneen kayttoon liittyvid uutisia. Niitd ovat
mm. ohjelmien asennukset, verkkokatkokset, ongelmista halutaan laajempaa informaa-
tiota. Korjausaikataulut ndhdiin térkeind, koska se mahdollistaa jonkin muun tyon te-

kemisen, mikéli esim. yrityksen verkko ei toimi.

Kehitysehdotukset kayttijilta

Jarjestelma sai paljon kehitysehdotuksia. Pddosin ne koskevat ohjelman raskasta toimin-
taa tietokonetta kidynnistdessd, mutta myos kayttoliittyma koetaan epdselviksi monessa
palautteessa ja sen kehittdmiseen tulee panostaa. Kiytettivyyden kannalta tekstin koon
tulee olla tarpeeksi suurta, ettd siitd saa nopealla vilkaisulla selvdd. Monelle kéyttédjille
riittdd myos se, ettd sovellus jdd taustalle kdyntiin, mutta ei avaa ylimadrdistd ikkunaa
tyOpdydélle. My0s toisiaan sivuavien jarjestelmien madrdi tai niiden roolia tulisi voida
karsia tai vihentdd. Télld hetkelld tietoa on luettavissa monesta eri paikasta ja timé ai-

heuttaa epéselvyyttd kiyttdjissa.
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8. Johtopaatokset

Uuden tietojarjestelman markkinointi on tarkedd. Silld on suuri merkitys tunnettavuuden
nostamisessa. Kun yritys ostaa tuotteen ja yhteydenottojen halutaan tapahtuvan myos
sen kautta, tulee markkinointiin panostaa heti. Moni kdyttdja ei tunne jarjestelméan mah-
dollisuuksia. Positiivista on, ettd on kuitenkin olemassa kéyttéjid, jotka ovat palveluun
tutustuneet ja kayttavit sitd. Kyselyn tuloksista ei ollut mahdollista eritelld vastaajia sen
mukaan, mikd heidén taustansa on. Teoriaosassa mainittiin varhaiset omaksujat, joille
erilaisten IT-jarjestelmien kayttd on tuttua. Se helpottaa uusien jérjestelmien kayttoon-

ottoa. Voidaan olettaa, etti Fakiiri-palvelun kdyttdjat ovat nditd henkilGité.

Asiakkaan ostaessa jérjestelmi voidaan sopia tiedotustilaisuuksista, joissa on mukana
yrityksen edustaja kertomassa tarjottavista palveluista. Tdima voidaan jittdd my0ds osta-
jan vastuulle. Kéyttdjid voidaan kouluttaa eri monin tavoin. Helpoin tapa on jérjestdd
tilaisuus, jossa palveluista ja toiminnoista kerrotaan. Jarjestelmien kédytostd voidaan
tehdi video, joka on houkuttelevampi kuin Powerpoint -esitys. Kayttdjd nikee ohjelmaa
kaytettdvin ja huomaa paremmin sen tuomat edut. Materiaali voi olla my6s muulla ta-
voin sdhkoisessd muodossa. Fakiiri-palvelusta voidaan tehda tietoiskuja asiakasyrityk-

siin samalla kun koulutetaan muita jarjestelmid.

Vaikka pddvastuu ostettujen palvelujen kertomisesta on asiakasyritykselld, voi myds
myyjd panostaa palvelun markkinointiin. Myyjé voi tehda sen joko lisdpalveluna veloi-
tusperusteisesti tai sitten palveluun siséltyvand, riippuen siitd kuinka vahvasti myyjayri-
tys haluaa panostaa itsepalvelun kdyttoon ja sinne ohjaamiseen. Hyvi palvelu ei tuo
kayttdjid itsestddn vaan niistd on osattava kertoa asiakkaalle. Asiakkaalle tarjottavan ko-
konaisuuden tdytyy olla hyvd ja kunnossa, jotta se on mahdollisimman kéytettiva ja
kattava alusta alkaen. Asiakkaan ei pidd toimia olla koekaniinina. Tehty kyselytutkimus

osoitti, ettd palvelu ei ole tarpeeksi hyvin kayttdjien tiedossa tutkitussa kohderyhmassa.

Kayttdjille tulee mainostaa lisdarvoa, jota palvelu tuo mukanaan. Tulee kertoa jérjestel-

méan ominaisuuksista. Yksi tdrked ominaisuus on palvelupyynndn tilan seuraaminen.
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Lisédksi ratkaisutietokantaa, josta kdyttdjat voivat etsid ratkaisuja pienempiin ongelmiin
tulee mainostaa. Tietokannassa tulee kuitenkin olla tarpeeksi siséltdd ja sen hakutoimin-
tojen tdytyy toimia loogisesti. Mikéli vastauksia ei 16ydy, palvelua ei my0skadidn kéytetd.
Palvelun kéyttdd voidaan mainostaa silldkin, ettd viestien vaihto jdd Fakiiri-palveluun.

Se ei taytd kdyttdjien sdhkopostilaatikoita ja sieltd on helpompi 10ytd4 dokumentit.

Asiakkaita tulisi ohjata itsepalvelun pariin aktiivisesti. Ndin voidaan tehdd myos help-
desk -henkilokunnan toimesta kertomalla, ettd jotkin asiat voi asiakas hoitaa itsendisesti.
Kaikki asiat eivit ole kiireellisid ja ne voidaan hyvin tehdé itsepalvelun kautta ja ottaa
ne tyon alle saapumisjérjestyksessd back officen toimesta. Kaikki tyOopyynnot eivit

myo6skéddn vaadi henkilokohtaista kontaktia asiakkaaseen.

Kéyttoohjeita voidaan tehdd monin eri tavoin. Perinteisin tapa on kirjallinen dokument-
ti. Tdhén rinnalle voidaan kuitenkin ottaa esimerkiksi video, joka on tehokas tapa opet-
taa ohjelmien ominaisuuksia. Videoita kiytetddn nykyddn paljon erilaisten ohjelmien
kayttoohjeina. My0s Fakiiri -palvelusta voidaan tehdd ohjeistus, jolla ohjelman tunnet-
tavuus ja samalla kaytto lisddantyy. Kun kéyttdjd selkeédsti nikee mitd ohjelmalla voidaan

tehdi ja mitd hyotyjé siitd on, sen kiytté omaksutaan helpommin.

Nopeus on valttia my0s itsepalvelussa. Kéyttédjét eivét aina ole valmiita odottamaan vas-
tausta pitkédén, vaikka kiireellisyystaso ei olekaan korkea. Mikéli palvelun kayttod halu-
taan edistdd ja vidhentdd muilla tavoin tapahtuvia yhteydenottoja, voi back office olla
ratkaisu. Téalloin tyOpyynnot otetaan nopeammin késittelyyn ja asiakastyytyvaisyyttd
saadaan parannettua. Vaikka sdhkdpostilla 1dhetettyjen tyGpyyntojen kiireellisyystaso ei
ole puhelinpalvelun tasolla, ei kuitenkaan voida olettaa, ettd asiakas odottaa vastausta

kovin pitkéén.

Asiakkaat toivoivat my6s mahdollisuutta méaritelld ajankohta, jolloin heitd voi tavoitel-
la. Nykyisellddn monet ovat kiireisid tyOssdédn eivétkd halua keskeytyksid. Toki asiakas
voi laittaa toiveen ajankohdasta kenttdén, jossa ongelmaa kuvataan tarkemmin. Kéytta-

jét toivovat my0s véliaikatietoja tyOpyynnon edistymisestd. Téhdn voisi olla ratkaisuna
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asiakkaalle ldhteva viesti, kun tyOpyyntdd on pédivitetty. Viestissé ei tarvittaisi yksityis-

kohtaista tietoa, mutta ilmoitusluonteinen tiedote, ettd tyo etenee.

Asiakas saa tyOpyynnon sulkemisen jdlkeen viestin sdhkOpostiin, jossa voi antaa palau-
tetta palvelusta ja sen toimivuudesta. Téhdn viestiin voidaan liittdd tieto itsepalvelun

mahdollisuudesta niissa asiakkuuksissa, joissa Fakiiri -palvelu on kdytossa.

Kyselyssa olisi pitdnyt huomioida paremmin miten eri ikdiset kdyttijit kokevat jirjes-
telmén. Nyt se oli kdytdnndssd mahdotonta, vaikka tutkimuksessa selvitettiin vastaajien
demografiset tekijit. Jatkotutkimuksen mielenkiintoinen aihe olisi tehdd henkilokohtai-
nen kysely puhelimitse tai sdhkopostitse, jotta saadaan yksityiskohtaisempaa tietoa
kayttdjistd ja heiddn kokemuksistaan ja toiveistaan jirjestelmén kiytossd. Otoskoon ei

tarvitsisi olla tilloin ndin suuri.

Jatkotutkimus voi keskittyd myos palvelun lanseerauksen ja koulutuksen jilkeiseen
kayttoasteeseen ja kokemuksiin. Tdmad siksi, ettd nyt tutkittuja kayttdjaryhmid ei oltu
koulutettu jérjestelmadn kiyttoon. My0s tiedottaminen néhtiin liian véhaiseksi. Tehdys-
sd kyselyssd moni ilmoitti huomanneensa, ettd Fakiiri-palvelu on lanseerattu, mutta tieto

oli jadnyt télle tasolle.

Erilaisten kéyttdjaryhmien tutkiminen ja vertailu on myo6s mielenkiintoinen. Kéyttéjat
ovat taustaltaan ja tietokoneen kayttotaidoiltaan erilaisia. Molempien ryhmien tutkimi-
nen tuo hyddyllistd informaatiota jirjestelmén kehittdjille. On tarkedd ymmértas, ettd
nykyisin tietotekniikan ollessa monella alalla arkipdivdd ei se kuitenkaan ole pddasialli-

nen tyokalu. Nama alat huomioiden jérjestelmin tulee olla tarpeeksi helppokdyttoinen.

Palvelukokonaisuuteen voidaan vaikuttaa myds hinnoittelulla. Voidaan tehdd sopimus,
jossa tarjotaan itsepalvelun kautta tehtyjen yhteydenottojen kautta edullisempaa hintaa.
Talloin tulee myos huolehtia, ettd palvelun taso on védhintddnkin yhtd hyva kuin puheli-

mitse tai sdhkdpostin kautta tapahtuvalle palvelulle.
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Itsepalvelujirjestelmien ja kdyttdjien niitd kohtaan kasvavan varmuuden myd6td odotuk-
set kovenevat. Nykyajan nopea tyotahti vaatii my0s, ettd tieto on nopeasti saatavilla.
Hyva hakukone ja helpolla 16ydettavit ratkaisut auttavat kdyttdjid 10ytiméén ratkaisuja

ongelmiin tai ohjaavat tyopyyntdjen tekemiseen helpdeskiin.
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