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T4dssa opinnaytetyossa kasitellidan Suomen New Yorkin padkonsulaatin asiakaspalvelun
sahkoisen asioinnin kehittimistd. Tyo on produktityyppinen, eiki tarkoitus ole luoda
niinkddn uutta vaan kehittda jo olemassa olevaa perustaa. Asiakaspalvelua pyritian ke-
hittimaan paivittamalld konsulaatin internet- sivuja asiakasystavallisemmiksi, helppo-
kayttoisemmiksi ja ymmarrettavammiksi. Pdatavoitteena on konsulaattiin tulevien sih-
kopostitiedustelujen ja puhelinsoittojen vihentdminen rajattujen resurssien takia itse-
ohjautuvien asiakkaiden avulla.

Toiminnallisen opinndytetyon teoriapohjassa esitellidn laadukkaan asiakaspalvelun
kriteerejd ja asiakaskayttaytymisen muutosta seké viestinnidn onnistumista ja sihkoisen
ympadriston itsepalvelun hyotyjd ja haittoja. Laadukkaan asiakaspalvelupohjan toimiessa
taustalla vaikuttavana tekijana teoreettiseen viitekehykseen sisiltyy lisaksi e-trust, asiak-
kaan valtauttaminen, kiytettivyyssuunnittelu ja web 2.0. Konsulaatin kohdalla sihkéi-
sen asioinnin kehittdmisessd nima nelja ovat viime kadessd ne tekijit, jotka vaikuttavat
asiakkaan itseohjautuvuuteen. My6s mobiilin merkitys asiakaspalvelussa on korostunut
lihivuosina. Empiirinen osuus eli verkkosivujen kehittimissuunnitelma toteutettiin
New Yorkissa 2012 keviin ja syksyn vililld. Produktin lihtokohdat olivat suotuisat ja
verkkosivujen piivittiminen konsulaatin kannalta tirkeda asiakastyytyviisyyden takaa-
miseksi. Koska konsulaatti toimii ulkoministerién alaisena, ehdotetut verkkosivujen
paivitykset tuli myos hyviksyttaa Suomen paassa. Niin ollen ty6 oli iteratiivinen pro-
sessi kirjoittajan ja toimeksiantajan seka toimeksiantajan ja ulkoministerion valilla.

Koska produktin puitteissa tehtyjd kehitysehdotuksia ei péivitetty konsulaatin verk-
kosivuille, ei produktin tavoitteisiin tdysin padsty. Ulkoministerio ei tunnu olevan halu-
kas muuttamaan hyvin toimiviksi kokemiaan verkkosivuja asiakkaiden toiveista huoli-
matta. Sivuston ammattisanasto ja vaikea kaytettavyys ovat syitd, miksi asiakkailla on
matala kynnys ottaa yhteyttd konsulaattiin sahkopostitse tai puhelimitse.

Kehitysehdotuksiksi konsulaatille nousi sivujen ymmirrettivyyden parantaminen, kiy-
tettivyyden kehittiminen itseohjautuvuuteen pyrkiessa sekd web 2.0 kdyton mahdolli-
suudet huomioiden ulkoministerién tiukat tietoturvasidddokset, joiden takia timin
produktityon puitteissa niitd ei ollut mahdollista toteuttaa.
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The subject of this thesis is the development of electronic customer service of the
Consulate General of Finland in New York. The thesis is a collaborative research and
the intention is not to create new, but to build on the excisting material. The target is
to develop customer service by updating consulate’s websites to be more customer
friendly. The main aim is also to reduce the e-mail inquiries and phone calls coming to
the Consulate by teaching the customers to be more self-directed.

The theory part of the thesis represents the criterias to a high-quality customer service
and the customer behaviour change as well as the succesful communication and the
benefits and disadvantages of self-service. When the base of a good customer service is
working well, it is easier to aim to a customer self-service by improving e-trust, cus-
tomer empowerment, usability and web 2.0. These are the four elements that affect
customer self-direction at Consulate’s case. Also the importance of mobile solutions is
discussed at the end. The empirical part (website development plan) was produced in
New York between spring and autumn in 2012. The premises of the product were
good and updating the websites was an important thing for the Consulate to ensure
customer satisfaction. Since the Consulate operates under the Ministry of Foreign Af-
fairs, the proposed website updates had to also be approved in Finland. Thus, the
product was an iterative process between the writer and the principal and also between
the principal and the Ministry.

As the proposed updates were not updated to the websites by the Consulate, the objec-
tives of this thesis were not fully achieved. The Ministry apparently thinks that the
websites are working well and does not seem to be willing to change them even though
customers hope that. The professional terminology and difficult usability are the rea-
sons why customers keep sending inquiries to the Consulate by e-mail or by phone.

The development proposals that came up with this thesis were to create a consistent
question and answer database for the North-American departments in order to release
resources from the customer service, to improve the usability of the web sites to im-
prove self-direction and to deliberate the possibilities of web 2.0 considering the strict
security regulations of the Ministry.
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Liite 1 - Kehittimissuunnitelma



1 Johdanto

Itsepalvelu on ollut trendin yritysten palveluiden kehittimisessd viime vuosina. Vallit-
sevan taloustilanteen takia yrityksissa tehtavit resurssileikkaukset ajavat yrityksia yha
enenevissd mairin sihkoiseen litketoiminnan ja itseohjaavien palveluiden kehittdmi-
seen. Itseohjaavien palveluiden kehittimisessé tulee kuitenkin huomioida asiakaspalve-
lun laadun takaaminen ja varmistaa asiakkaiden kdyton osaaminen. Tédssd opinniyte-
tyOssi kasitellddn itseohjaavien palveluiden kehittdmistd organisaation asiakaspalvelussa.
Tavoitteena on itseohjautuvien palveluiden kehittdmisen kautta helpottaa asiakaspalve-
lun toimintaa ja vapauttaa sithen sidottuja resursseja. Tyo on produktityyppinen, jossa
hy6dynnetdin teoriakirjallisuutta ja se keskittyy ongelmanratkaisuun. Johdannossa ku-
vataan tyon tavoitetta ja tarkoitusta seki selostetaan yleisimmat tyossa kaytetyt kasitteet
ja kerrotaan aiheen rajaamisesta. Johdanto paittyy toiminnallisen tutkimuksen metodo-

logian pohtimiseen ja tyon rakenteen kuvaamiseen.

1.1 Tavoite ja produktin tarkoitus

Produktityén toimeksiantajana toimii Suomen New Yorkin padkonsulaatti, jossa suori-
tin opintoihini kuuluvan syventivin tyoharjoittelujakson kevaalla 2012. Tyoharjoittelun
atkana huomattavana ongelmana nousi esiin sahkoisen asiakasruuhkan atheuttama kiire
kansalaispalvelu- eli konsuliyksik6ssa. Asiakasruuhkan takia ja internet- sivujen ajan-
tasaisuuden varmistamiseksi kansalaispalveluyksikéssa padtettiin paivittda ja kehittdd
internet- sivuja asiakasystavallisemmiksi. Sivuja pyrittiin kehittimaan esimerkiksi tarkis-
tamalla sidosryhmien ajankohtaiset yhteystiedot ja keskittymilld asiakkaiden kannalta
helppoon kaytettivyyteen. Paakonsulaatti tekee laheista yhteisty6ta Pohjois-Amerikan
muiden konsulaattien sekd Washingtonin suurldhetyston kanssa. Nama organisaatiot

jakavat osittain yhteiset internet- sivut, joiden kehittimisti tissd produktissa kasitellddn.

Tdimin produktin tarkoitus on kehittid Suomen New Yorkin pdikonsulaatin asiakas-
palvelun itseohjautuvuutta organisaation internet- sivujen paivittimisen kautta. Sivuja
pyritidn kehittimain asiakasystivillisemmiksi siten, ettd yleinen asiakkaiden tarvitsema
tieto 10ytyy helposti ja selkeidsti verkkosivuilta ja asiakas pystyy itse selvittimaan asiaan-

sa koskevia kysymyksid internetin kautta ilman henkil6kohtaista yhteydenottoa padkon-



sulaattiin. Ndin ollen kehityksen tavoitteena on kansalaispalveluiden yksikon sihkoisen
asiakasruuhkan eli sihkSposti- ja puhelintiedustelujen madrin vihentiminen ja titd

kautta my0s asiakaspalvelun parantaminen nopeuttamalla palvelua. Lisiksi henkil6koh-
tainen tavoitteeni oli oppia enemmain kéytettivyyden vaikutuksesta sihkoiseen asiakas-

palveluun ja sosiaalisen median osuudesta yrityksen toiminnassa.

Produkti toteutetaan konsulaattiin tulevien sihképostikyselyiden ja puhelintiedustelujen
viahentamiseksi ja kansalaispalvelun asiakasruuhkan helpottamiseksi. Harjoittelujakson
aitkana kavi ilmi, ettei uusien tyontekijéiden palkkaaminen konsulaatin asiakaspalveluun
ole mahdollista ulkoministerién rajallisen budjetin takia. Kasvavista asiakasruuhkista
huolimatta ulkoministeriolla on samanaikaisesti kaynnissa suuria resurssileikkauksia,
joiden johdosta henkilokuntaa vihennetddn entisestidn ja ulkomaiden yksikoitd lakkau-
tetaan (Suomen ulkoasiainministerié 2012). Tiéstéd syysta asiakkaille suunnattujen inter-
net- sivujen tulisi olla erittdin kattavat ja ajantasaiset, jotta asiakkaiden asioiminen ja
tarvittavan tiedon saaminen konsulaateilta ja suurlihetyst6iltd on resurssileikkauksista

huolimatta helppoa ja miellyttavaa.

Asiakkaiden itseohjautuvuus tiedonhaussa internet- sivuilta vaatii sitd, ettd sivuilta 16y-
tyy monipuolista ja ajankohtaista tietoa, johon ihmiset voivat luottaa. Monet suomalai-
set tutkivat ulkoministerion ja edustustojen verkkosivuja ja tiedotteita ennen matkalle
liht6din tarkistaakseen kohdemaan turvallisuustilanteen ja mahdolliset viisumivaati-
mukset. Ulkoministerid, konsulaatit ja suurlihetystot ovat luotettavia lihteitd ja niiden
jakama tieto on aina ajankohtaista. Ndiden organisaatioiden olisi hyvd my6s olla lisnid
sielld, missa asiakkaat eli suomen kansalaiset ovat. Tanid paiviana sihkoisesti lasna ole-

minen tarkoittaa osallistumista sosiaaliseen mediaan.

Asiakaspalvelun itseohjautuvuuden kehittiminen tuo paljon mahdollisuuksia organisaa-
tiolle. Itsepalvelun ja -ohjautuvuuden lisidmiselld viltetddn esimerkiksi resurssien tuh-
laamista ja konsulaatin kansalaispalveluyksikon tyontekijit eivat meneta aikaa omilta
toiltddn asiakasruuhkan purkamiseen osallistumisen takia. My6s asiakkaat hyotyvit itse-
ohjautuvuudesta, kun he saavat tunteen osaamisesta 16ytiessddn itse tarvitsemansa tie-

don ja kun asiakaspalvelu nopeutuu omatoimisuuden kautta.



1.2 Aiheen rajaaminen

Timin tyon aihe on rajattu produktityén nikékulmasta, koska tehtivina oli kehittdd
organisaation internet- sivuja. Ty6ssi pyritddn hyodyntimiin jo olemassa olevaa teo-
riapohjaa ja kirjallisuutta, muttei sindllidn luoda uutta teoriaa produktityyppisen tyén
luonteen takia. Ty6 on rajattu koskemaan verkkosivujen mahdollisuuksia ja sitd, miti
sivujen kautta voidaan kiytinnossi tehdd. TyOssd kisitellddn erityisesti asiakaspalvelun
kehittamisté itseohjautuvammaksi, verkkosivujen kayton helppoutta seka sosiaalisen
mediaan tuomia mahdollisuuksia. Internet- sivujen piivittiminen keskittyy konsuliyksi-
kon asiakaspalvelun nikokulmaan eli nithin kansalaispalveluihin ja usein kysyttyihin
kysymyksiin, joista konsulaattiin tulee kyselyitd paivittiin. Rajauksessa paddyttiin tihin,
koska resurssit eivat riitd koko ulkoministerion organisaation asiakaspalvelun tai koko-

naisvaltaiseen verkkosivujen uudistamiseen.

1.3 Kisitteet

Asiakaspalvelu kisittdd tdssd opinndytetyGssa asiakkaan kokeman palvelun laadun ja
sen, miten hyvin asiakasta palvellaan. Asiakaspalvelu- kappaleessa kisitelladn asiakas-
kayttaytymisen muutosta eli sitd kuinka asiakkaat kayttaytyivit osto- tai hankintatilan-
teessa ennen ja miten kiyttdytyminen on muuttunut nykyaikaan nihden. Asiakaspalvelu
on yrityksen luomaa vuorovaikutusta ja palvelukykya asiakkaalle. Nykyaikana asiakas

madrittdd sen, mikd on hyvii palvelua ja miki ei. (Lewis & Bridger 2001, 10-19.)

Sahkoinen asiakaspalvelu on asiakaspalvelua kayttien internet- sivuja ja ohjelmistoja.
Sahkoisessi asiakaspalvelussa palvelutilannetta kasvotusten eli face-to-face palvelua ei
ole vaan kaikki palvelu tapahtuu verkossa viestien sahkopostitse tai kayttojarjestelmien
vilitykselld. Sahkoinen asiakaspalvelu on syntynyt internetin my6ta ja sen tarjoamat
mahdollisuudet ostaa tuotteita ja palveluita kellon ympiri ja vaikkapa toiselta puolelta
maailmaa mahdollistavat ymparivuorokautisen palvelunsaannin. T4hin yritysten on
hyvi vastata avaamalla omat verkkosivut joiden kautta asiakas saa tietoa, vaikkei varsi-

naista ostotapahtumaa hyodynnettiisikdan. (Lewis & Bridger 2001, 23—48.)



Asiakkaan valtauttaminen (customer empowerment) tarkoittaa asiakkaan saamaa valtaa
yritykseen nihden. Valtauttaminen on siis asiakkaalle mahdollisuus vaikuttaa palveluyri-
tyksen toimintaan, saada siitd tietoa ja tavoitella haluamaansa yrityksestd. Yrityksen val-
tauttama asiakas saa tunteen vallankaytosta, jolloin asiakas toimii omatoimisemmin yri-
tyksessid asioidessaan ja yritys pystyy saamaan asiakkaan paremmin mukaan toimintaan-

sa. (Pires, Stanton & Rita 2006, 938-940.)

Sitouttaminen tarkoittaa asiakkaan liittaimista osaksi yrityksen toimintaa. Yritykselle
sitoutunut asiakas on arvokas, silld se kiyttda yrityksen palveluita ja markkinoi yritysta
toimivana eteenpdin ldhipiirilleen. Sitouttamalla asiakkaan yritykseen voidaan varmistaa
palveluiden uudelleenkiytto, esimerkiksi kanta-asiakasjérjestelmilld ja kanta-asiakkaille
myonnetyilld erikoisalennuksilla tai muilla asiakkaalle lisdarvoa tuottavilla keinoilla.

(Kotler, Kartajaya & Setiawan 2010, 63—66.)

Asiakkaan itseohjautuvuus ja itsepalveluratkaisut (Customer self service) ovat yhi yleis-
tyvd nykyajan trendi. Itseohjautuvuus tarkoittaa, ettd asiakas valitsee itse etsid tietoa tai
ostaa palveluita, eikd turvaudu myyjien tai asiakaspalvelijoiden antamaan apuun. Itse-
palveluratkaisut ovat yritykselle osa resurssienhallintaa, silld kun asiakas palvelee itse

itseadn ilman asiakaspalvelijaa, sddstetaan kustannuksissa. (Saloaro 2011, 6-8.)

Kiytettdvyys tarkoittaa asioiden tarkoituksen omaksumista ja helppoutta. Kun jokin on
helppokiyttinen, on se selkedd, ymmairrettivid ja hyodyttivdd. Kiytettivyyden mit-
taaminen on tiarkeda internetissd toimiville palveluntarjoajille, koska jos asiakkaat eivat
osaa kayttad sivuja tal pitavit niitd vaikeasti ymmarrettaving, on sivujen kaytettiavyys
huonoa. Kiytettivyyden ollessa huonoa asiakas turhautuu ja saattaa siirtyi toiselle hel-
pommin kaytettavalle sivustolle, eikd enaa valttaimatta palaa vaikeakayttoiseksi kokemil-
leen sivuille. Usein internet-palveluiden hyvi kiytettdvyys vaatii asiakkaan mielestd no-

peutta, selkeytti ja laajaa sisaltoa, jotta tarvittava tieto loytyy. (Nielsen 2012.)

Viestinndn onnistumisella tarkoitetaan asian ymmértimistd ja tiedon perille saamista

(Wiio 1994, 16). Kun asiasta viestitddn eli informoidaan eteenpdin, on vastaanottajan



tulkittava viestiminen oikein, jottei vdarinkasityksia synny. Jotta viestintd menisi perille
asti oikein, on viestinnin sisallon oltava selkead, luotettavaa ja ymmairrettavaa. Tassa
opinndytety6ssd viestinnilld tarkoitetaan yrityksen ja asiakkaan vilistd tiedonvaihdantaa
yrityksen ulkopuolelle eli niin kutsuttua ulkoista viestintaa. (McKnight & Chervany
2002, 36-47.)

Web 2.0 eli sosiaalinen media on internetissa toimivaa thmisten vuorovaikutuksella luo-
ma verkosto, jossa voi viestid. Sosiaalinen media on yleistynyt viime vuosina ja seki

yksilo ettd yritys voi osallistua sithen. Web 2.0:sta voi olla yritykselle tai yksilolle hyotya
nikyvyyden ja sosiaalisen kanssakdymisen kautta, mutta my6s haittaa jos verkkoon pii-

see jotain haitallista, mitd ei voi peruuttaa. (Macy & Thompson 2011, 1-4.)

E-trust eli luottamus internetissa tapahtuvaan sihkoiseen toimintaan on noussut tirke-
aksi kilpailukeinoksi yrityksille. Koska kuka tahansa voi laittaa internetin sahkoiseen
maailmaan ithan mitd tahansa, on joskus luotettavan lahteen tai palveluntuottajan 16y-
taminen verkosta hankalaa. Asiakkaan luottamus sahkoisesti tarkoittaa sitd, ettd asiakas
tietdd mitd han palvelulta saa ja on valmis ostamaan sen, koska kokee sen luotettavaksi
ilman fyysista asiakaspalvelukontaktia. Yhtilailla E-trust pitee internetistd saatavaan
tietoon: kayttdjin tulee kokea tieto niin luotettavaksi ja aidoksi, ettei hin epiile sen tar-

koitusta tai alkuperda. (McKnight & Chervany 2002, 36-39.)

Verkkosivujen responsiivisuus tarkoittaa niiden kdytén huomioimista my6s mobiililait-
teiden kohdalla. Eli responsiiviset verkkosivut mukautuvat kiyttdjin mobiililaitteen
nayttoon sopiviksi, niin, ettd niitd on yhta helppo kayttda ja ne toimivat yhtd hyvin kuin

perinteiselld tietokoneella. (Selovuo 2012.)

1.4 Opinniytetyon rakenne

Tietoperustan osuudessa luodaan ensin katsaus kirjallisuuteen. Tarkoituksena on selvit-
tad nykytilannetta ja miettid mitd mahdollisuuksia on olemassa. Kattava tietoperusta luo
perustaa produktitydn onnistumiselle. Opinndytetyén tietoperusta pohjautuu asiakas-
palveluun ja sen muutoksiin. Teoriaosuus tulee keskittymaan sahkoisiin ratkaisuihin,

asiakkaiden itseohjautuvuuden kehittimiseen seké valtauttamiseen. Siind avataan myos



laadukkaan asiakaspalvelun perusperiaatteita ja esitellddn teorioita hyvin asiakaspalve-
lun takaamiseksi. Sosiaalisen median eli web 2.0:n osuus nikyy opinnidytey6ssi selvitet-
tivin viestinndn onnistumisen seki sosiaalisen median tuomien mahdollisuuksien kaut-
ta verkkosivujen ulkoasun ja sisdllén kehittimisen yhteydessi. Teoriaosuudessa kisitel-
lddn my6s itsepalveluratkaisuja ja itseohjautuvuuden vaikutusta niin asiakkaaseen, kuin
yritykseenkin. Osa julkisorganisaatioista, kuten Kela ja Verovirasto, kayttavit jo apu-
naan itsepalveluratkaisuja onnistuneesti. Teoriaosuudessa tutkitaan my6s verkkosivujen
kiytettdvyytti ja helppolukuisuutta sekd kidyddin lipi verkkosivujen suunnitteluproses-
sia ja sitd mika toimii asiakasnikokulmasta. Téarkeimpien teoriamallien pohjalta raken-
nettu mallikuvio laadukkaasta asiakaspalvelusta itseohjautuvuuden tavoitteluun 16ytyy

teoriaosuuden lopusta teoreettisen viitekehyksen alta.

Varsinainen empiirinen osio kasittelee toiminnallisen tutkimuksen kaytintoa. Siina se-
lostetaan tarkasti produktin kulku ja sen eteneminen seké lopputuloksena syntynyt
verkkosivujen kehittimissuunnitelma. Empiriassa avataan myds produktin toimeksian-
tajan toimintaymparistoa eli New Yorkin paakonsulaattia seka kerrotaan kuinka pro-

duktityén kdytinnon osuus perustuu teoriaosuuden malleihin.

Viimeisessd kappaleessa pohditaan produktityén onnistumista. Tarkoitus on kisitelld
sitd, mitd varsinaisesta produktityOstd voi oppia ja minkilaisia jatkokehitysehdotuksia
organisaatiolle voi antaa. Kappaleessa pohditaan my&s produktityén perusteella paitel-

tavid olettamuksia viitaten kaytettyyn teoriakirjallisuuteen.



2 Sihkoéinen asiakaspalvelu

Hyvi asiakaspalvelu on asiakkaille positiivisten elimysten luomista. Asiakasta tulee
kuunnella, selvittdd hinen tarpeensa ja ylittid hinen odotuksensa. Asiakaspalvelun laa-
tua mitataan asiakastyytyvaisyyskyselyilld ja asiakastyytyviisyys onkin yritykselle yksi
tarkeimmista kilpailukeinoista. (Aspal 2013.)

Sihkéisen asiakaspalvelun kappaleessa pohditaan laadukkaan asiakaspalvelun merkitys-
td ja sithen vaikuttavia tekijoitd. Kappaleessa kerrotaan seitsemistd laadukkaan asiakas-
palvelun kriteerista ja palvelun muuttumisesta entistd vaativammaksi ja sihkoisemmak-
si. SERVQUAL ja RATER- kappale jatkaa asiakaspalvelusta ja sen tyytyviisyystekijois-

ta lisda.

Teoriaosuus jatkuu laadukkaan asiakaspalvelun esittelyn jilkeen kappaleella, joka kasit-
telee asiakkaan valtauttamista ja valtauttamisen vaikutusta asiakkaaseen ja palveluyrityk-
seen. Asiakkaan itseohjautuvuus ja itsepalveluratkaisut nostetaan esiin titd seuraavassa
kappaleessa ja annetaan hyvin toimiva esimerkki itseohjautuvuuden onnistumisesta.
Itsepalveluun keskittyvissd kappaleessa pohditaan my0s itseohjautuvuudesta mahdolli-

sesti atheutuvia ongelmia.

2.1 Asiakaskiyttiytyminen ja sen muutos

Asiakkaista on tullut ajan saatossa yha vaativampia, ja he tietivat oman arvonsa keske-
néddn kilpaileville yrityksille. TAnd paivind asiakkaiden arvostaminen tarkoittaa yrityksille
luottamuksen voittamista, lisdaarvon tuottamista ja tunteisiin vaikuttamista. Kerran hy-
vin tuotettu elimys tai kokemus saa asiakkaan todennikéisesti palaamaan kayttimain

yrityksen palveluita ja tuotteita. (Kotler, Kartajaya & Setiawan 2010, 170-171.)

Nykyajan asiakaskdyttiytyminen on muuttunut entiseen nihden. Aikaisemmin asiakkai-
den kiyttiaytymistd ohjasi ldhinna rahavarojen vihyys sekd tuotteiden ja palvelujen saa-
tavuus. Nykypaiviana kuluttajan asiakaskayttaytyminen riippuu ajankayton hallinnasta,

huomiointikyvystd ja asiakkaan kokemasta palvelun tai ostotavaran luotettavuudesta.



Nopeasta palvelusta ollaan valmiita jopa maksamaan extraa ja asiakkailla ei ole ylimaa-
riistd aikaa odottaa. Mitd nopeammin palvelun saa, sitd enemmain aikaa jad muuhun ja
asiakas on tyytyviinen. Ajan vihyys johtaa myos huomioimattomuuteen, jos asiakas ei
ymmarrd tuotteen tai palvelun sisaltod nopeasti ja helposti. Talloin asiakasta ei yksinker-
taisesti kilnnosta paneutua asiaan, jos hin ei koe sitd henkilokohtaisesti merkittavaksi
eikd saa haluamaansa nopeasti. Vaikka asiakkaat vaativat paljon yrityksiltd, tyytymatto-
myytti ja epaluotettavuutta syntyy helposti, jos kuluttajan odotukset ovat korkealla eika

palveluntarjoaja pysty vastaamaan niihin odotetusti. (Lewis & Bridger 2001, 6—10.)

Vaikka timan paivin maailma on muuttunut kehittyneemmaiksi ja entistd teknologi-
semmaksi, on useimpien asiakkaiden kidyttdytymisen pohjalla kuitenkin pyrkimys au-
tenttisuuteen. Palveluntuottajana yrityksen pyrkimyksend tulisi olla aitojen ja luotettavi-
en palveluiden tuottaminen, koska vain siten yritys pystyy kiinnittimdin nykypaivin
kuluttajan huomion ja voittamaan aitoudellaan asiakkaiden luottamuksen. Nykypdivin
kuluttajat ovat entistd osallistuvampia yrityksen toimintaan ja prosesseihin. He haluavat
usein tietdd tuotteiden ja palveluiden alkuperdn varmistaakseen yrityksen toimintaperi-
aatteiden eettisyyden ja ostaakseen palvelun tai tuotteen, joka tismilleen vastaa heidin
tarpeitaan tai odotuksiaan. Kuluttajat ovat hyvin tietoisia omista oikeuksistaan, osaavat
esittad kysymyksid tuotteista tai palveluista ja punnitsevat vaihtoehtoja. He saattavat
ottaa asioista selvid itse, mutta odottavat palvelun tason olevan korkea ja palveluntarjo-
ajan osaavan vastata heidin kysymyksiinsd. Asiakkaat haluavat olla kontaktissa yrityk-
seen ja sen toimintaan. Jos yritys ei pysty vastaamaan asiakkaan vaatimuksiin tai jattda
kokonaan vastaamatta kysymyksiin, herattia se asiakkaissa epdluottamusta ja yritys saat-

taa menettdd asiakkaan. (Lewis & Bridger 2001, 10-19.)

Internetistd saatavat palvelut ovat useimmille nykyajan kuluttajille sopivia: Niitd on
helppo kiyttaa, ne ovat nopeita ja tietoa tai palveluita saa haltuunsa silloin kun haluaa
tai tarvitsee. Jokaisella yritykselld on niin ollen hyva olla olemassa internet-sivut, joista
asiakas halutessaan saa tietoa nopeammin kuin soittamalla yritykseen aukioloaikoina tai
kaymalla paikan paalla. Vaikka useimmat asiakaspalvelun teoriat ovat tarkoitettu yleises-
ti voittoa tavoitteleville yrityksille, patevat ne kuitenkin myos ulkoministerion kansa-

laispalveluihin, silld padkonsulaatin tavoitteena on olla asiakkailleen luotettava ja helppo



tiedonldhde ja paikka, josta saa apua ja palvelua kun sitéd tarvitsee. Tamin takia my0s
konsulaatin internet-sivujen on oltava ajan tasalla ja sieltd tulee 16ytya kattavasti laadu-

kasta tietoa.

Laadukkaan palvelun kisite on laaja-alainen ja se vaihtelee riippuen organisaatiosta ja
toimialasta. Asiakkailla on my6s iso rooli mairiteltiessi laadukasta asiakaspalvelua.

(Gronroos 2001, 123). Yksi yleisesti kiytetty laadukkaiden palveluiden mairitelma on
Gronroosin (2001) seitsemin laadukkaaksi koettua kriteerid asiakaspalvelussa. Gron-

roos maarittelee ne seuraavasti:

* Ammattimaisuus ja taidot eli se, miten asiakkaat kokevat asiakaspalvelijan osaa-

misen ja asiantuntemuksen onnistuvan

* Asenteet ja kdyttiytyminen eli kuinka asiakkaat kokevat tulevansa huomioiduiksi

ja palvellaanko heité ystivillisesti etikettid noudattaen

* Liahestyttivyys ja joustavuus eli yrityksen toimintamallien ja sijainnin toimivuus

siten, ettd asiakkaat saavuttavat palvelun helposti ja saavat joustavaa palvelua

* Luotettavuus eli se kuinka asiakkaat kokevat voivansa uskoutua yritykselle ja

varmistuvat yrityksen huomioivan ja takaavan asiakkaiden etuja

* Palvelun normalisointi eli ongelmatilanteiden hallinta ja niistd selviytyminen

niin, ettd asiakas kokee mahdollisimman vihian harmia

* Palvelumaisema eli se miten asiakkaat kokevat yrityksen fyysiset tilat

* Maine ja uskottavuus eli asiakkaiden kokema arvostus ja luottamus yritysti ja

sen arvoja kohtaan



Palvelutilanteessa toimiminen on laadukkaan palvelutuotteen lisdksi tirkedd. Asiakas-
palvelijat ovat viime kddessd ne henkil6t, jotka antavat kasvot yritykselle ja voivat toi-

minnallaan vaikuttaa asiakkaan palvelukokemukseen. (Gronroos 2001, 124).

2.2 SERVQUAL & RATER

Palvelun laadun mittaamiseen ja asiakastyytyviisyyden tutkimiseen on olemassa useita
eri teoriamalleja. Tédssd tyOssa kaytetddn ja avataan SERVQUAL- mallia ja sen pohjalta
syntynytti RATER- teoriamallia, koska ndiden periaatteet toimivat taustalla vaikuttavi-
na tekijoina ja viitekehyksena asiakaspalvelulle. Naitd malleja on yleisesti kaytetty hy-

viksi my6s kaytettavyytta testaavissa tutkimuksissa (Makinen 2009).

SERVQUAL- malli on kehitetty 1980-luvun puolivalissa Zeithamlin, Parasuramanin ja
Berryn toimesta. Sen tarkoituksena on auttaa mittaamaan asiakkaan kokeman palvelun
laatua tarkastelemalla kuilua asiakkaan odottaman ja kokeman palvelun vililli. SERV-
QUAL perustuu pohjimmiltaan siis asiakkaan ja palveluntarjoajan viliseen suhteeseen.
Alun perin mallissa oli laadun mittareita kymmenen, joista ajan saatossa tekijit ovat
karsineet viisi tirkeintd RATER- konseptiksi. RATER pitii sisdllidn luotettavuuden
(Reliability), varmuuden (Assurance), lopputuotteen (Tangibles), myotitunnon (Em-

pathy) ja vastaavuuden (Responsiveness). (Parasuraman, Zetihaml & Berry 1988.)

Mallin luotettavuus tarkoittaa, ettd yrityksen tulisi pystya tuottamaan palveluita niin
kuin se lupaa, johdonmukaisesti ja ajoissa, eikd pettdd asiakkaiden odotuksia. Varmuu-
della tarkoitetaan henkil6kunnan eli asiakaspalvelijoiden tietotaitoa, uskottavuutta ja
kykya palvella asiakkaita vakuuttavasti ja luottamusta herittien. Lopputuote tai lopulli-
nen palvelu minka asiakas saa tarkoittaa konkreettista asiakkaan kokemaa tuotetta tai
tapahtumaa. Myé6titunnolla tarkoitetaan asiakaspalvelijoiden ja asiakkaiden vilistd suh-
detta eli sitd kuinka asiakaspalvelija kuuntelee ja pystyy palvelemaan asiakasta hinen
odotustensa ja tarpeidensa mukaisesti. Vastaavuus kisittdd palvelutilanteessa asiakas-
palvelijan reagointikyvyn eli sen, kuinka nopeasti hin auttaa asiakasta ja vastaako palve-

lutilanne laadukkaasti asiakkaan odotuksia. (Parasuraman, Zetithaml & Berry 1988).
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Koska padkonsulaatin konsuliyksikon tarkoitus on tuottaa asiakkailleen laadukkaita ja
toimivia kansalaispalveluita, on asiakaspalvelun perusteet oltava kunnossa. Toimintaa
voi verrata RATER- malliin ja todeta asiakaspalvelun olevan toimivaa. Koska kyseessd
ei ole voittoa tavoitteleva myyntiyritys, vaan ithmisten henkilokohtaisten asioiden kanssa
toimiva organisaatio asiakaspalvelun merkitys korostuu entisestian ja asiakkaille halu-

taan antaa mahdollisimman hyvi palvelukokemus.

2.3 Asiakkaan valtauttaminen

Kasitetta valtauttaminen (empowerment) on kaytetty laajasti yhteiskunta- ja kayttayty-
mistieteissa. Sen maaritelma vaihtelee: yksilotasolla se tarkoittaa esimerkiksi kehittyvaa
itsetuntoa, ryhmatasolla se on luottamuksen rakentamista, yhteistyota ja tehtavien ja-
kamista (Powerful information, 2013). Olennaista on kuitenkin se, ettd ymmartaa val-
tauttamisen tarkoittavan vaikutusmahdollisuuksien lisddntymistd asiakkaan kohdalla.
Asiakkaan valtauttaminen tarkoittaa siis, etta hianelld on mahdollisuus omalla toiminnal-

laan saada tietoa tai tavoitella haluamaansa. (Pires, Stanton & Rita 2006, 938.)

Kun internetia kayttava asiakas tuntee osaavansa toimia tietokoneen avulla, han voi
luottaa itseensi ja sithen, mita verkossa tekee. Kun asiakas tuntee olevansa seké osaava
ettd luottavainen verkkoympiristossa, hanelld on riittavasti valtaa ja halua toimia inter-

netissa. (Umit Kucuk 2009, 328.)

Kun asiakasta valtautetaan eli annetaan hinelle tunne vallankaytosta, tukee se yrityksen
imagoa osallistamalla asiakkaan mukaan yrityksen toimintaan. Asiakkaalle tulee tunne,
ettd hin on osa yritysti ja niin ollen yritys on saanut sitoutettua asiakasta paremmin
mukaan toimintaansa. Valtauttamalla asiakasta, tulee hinelle myos mielikuva, ettd hin
voi vaikuttaa ja hanelld on velvollisuus toimia osana yritystd. Asiakkaan valtauttaminen
vol toimia pohjana asiakkaiden viliselle sosiaaliselle kanssakdymiselle. Tama on yrityk-
selle tirkea voimavara, kun yrityksesta tai sen toiminnasta syntyy sen kannalta oikeaa
tietoa sisaltdvad keskustelua ihmisten keskuudessa. Yrityksen toimintaa on hankalaa
yllapitaa, jos kukaan sen asiakkaista ei puhu siita tai tieto on vaaraa ja huonoa yrityksen
kannalta. Sitoutunut ja valtautettu asiakas keskustelee lahtokohtaisesti vain positiivisia

asioita yrityksesta. (Kotler, Kartajaya & Setiawan 2010, 63—60.)
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Valtaistaminen on hyva keino yritykselle antaa asiakkaille vaikutusvaltaa ja vaikuttaa

omaan toimintaansa. Konsulaatin kohdalla valtaistamisen kdyttiminen rohkaisee tietoa
etsivid asiakkaita itsendisyyteen ja hankkimaan tietoa omatoimisesti verkkosivuilta. Val-
tauttaminen toimii sahkoisen asioinnin kehittimisessa yhtena perustekijani, jonka avul-

la paistaian kohti itseohjautuvuutta.

2.4 Asiakkaan itseohjautuvuus ja itsepalveluratkaisut sihkoisessa

toimintaymparistossi

Itsepalvelu (customer self service) on yha yleistymassa oleva asiakaspalvelun muoto.
Itsepalveluun edes osittain siirtymélld yritys pystyy vihentdimidin kustannuksiaan ja ndin
ollen resursseja asiakaspalveluun ei valttimatta tarvita yhtd paljon kuin ilman asiakkai-
den omatoimisuutta. Asiakkaille itsepalvelu tuo mahdollisuuden hoitaa asioitaan mihin
tahansa kellonaikaan. Kaytinnossa verkossa toimivat yritysten palvelut ovat siis ympa-

rivuorokautisia ja aina avoinna asiakkaille. (Saloaro 2011, 6-8.)

Itsepalvelusta on tullut ajan trendi ja asiakkaita ajetaan itse ottamaan selvii asioista ja
loytimain tietoa entistd enemmin. Hyva esimerkki julkisorganisaatiosta, joka kayttda
sahkoista itsepalvelua on Verovirasto ja sen sihkoiset veropalvelut. Veropalveluista
16ytyy internet-sivuilta paljon tietoa ja palveluun kirjaudutaan verkkopankkitunnuksilla
eli kdyton turvallisuus ja henkil6kohtaisuus on taattu mahdollisimman huolellisesti.
Taytettaviat lomakkeet 16ytyvat my6skin verkosta ja palveluprosessi nopeutuu kun pa-
pereita ei tarvitse endd lihetelld edes takaisin asiakkaalta yritykselle, vaan kaikki voi hoi-
taa nopeasti verkossa. Heilld on kaytossaian sahkoisen palvelun lisaksi puhelinpalvelu ja
tyysinen palvelutoimisto, mutta asiakkaan halutessa nopeaa asiointia toimii verkkopal-
velu huomattavasti paremmin. (Verovirasto.) Myos Kela kayttad sihkoista toimintamal-
lia yhi enenevissa maarin ja kannustaa asiakkaitaan kayttimaan itsepalvelua verkon

kautta (Kela).

Ihmiset suhtautuvat teknologiaan vastaanottavaisemmin kuin ennen. Sihkéiset tekno-
logiatoiminnot ovat viestinnallisia keinoja ja teknologinen tietotaito on noussut tirke-

dksi ja kilpailukykyiseksi osaamiseksi. Palveluntarjoaja pystyy tietotaidon hallitessaan
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helposti tuottamaan ja myymain palveluitaan ilman ylimairaisia valikasid suoraan kayt-

tajalle. (Tapscott 1995, 6-12.)

Itseohjautuvuuden haasteita ovat asiakkaiden erilaiset lihtékohdat ja se miten hyvin
teknologinen tietotaito on heilld hallussa. Myos palveluntarjoaja kohtaa haasteita palve-
luiden kehittimisessd sihkoiseksi ja joutuu pdivittimiin tietoteknistd osaamistaan jat-
kuvasti pysyakseen kehityksessa mukana. Vaikka verkossa on tini paivina lihes kaikes-
ta kattavasti tietoa, voi tieto menettdd merkityksensa, jos asiakas ei osaa optimoida ja

loytad internetista tarvitsemaansa luotettavaa tietoa. (Umit Kucuk 2009, 331.)

Asiakkaiden itseohjautuvuus lihtee yrityksestd. Koska nykyajan asiakkaat ovat entistd
itsendisempia kuluttajia ja esimerkiksi ostokset internetin kautta ovat helppoja toteuttaa,
tulee yrityksen kaytinnossa opettaa asiakkaansa itseohjautuviksi ja kayttaméan palvelu-
aan itsendisesti. Asiakkaan nikokulmasta ostoprosessi etenee vaiheittain ensin tutkimal-
la mita halutaan ostaa, sitten tuotteita vertailemalla ja hankkimalla se itselle ja lopuksi
uutta tuotetta tai palvelua kayttamalla. Kun asiakas osaa itseohjautuvasti etsia tuotteita,
tietoa tai kayttaa palveluita, sadstyy aikaa ja asiakas varmistaa saavansa juuri sitd mita
tarvitsee ja haluaa. Itseohjautuva asiakas saa myo6s henkista mielihyvia ja tuntee itsensa

dlykkaiksi, kun hin etsii haluamaansa ja 16ytdi sen itse ilman apua. (Lewis & Bridger

2001, 112-122))

Paatarkoitus sihkoisen asioinnin kehittamisessa ja itseohjautuvuuteen pyrkimisessa on
konsulaatin kohdalla se tavoitetila, mihin organisaatiossa pyritidn resurssien vapautta-
miseksi. Koska resurssit ja budjetti ovat rajallisia, on itseohjautuvuuteen pyrkiminen
vilttimatontd, silld asiakaspalvelijoita ei pystytd palkkaamaan tarpeisiin nihden riittivin
paljon. Niin ollen uusien palvelumuotojen luominen ja parantaminen voi olla kehitys-

askel organisaatiolle.
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3 Kiytettivyyden kehittiminen

Laadukkaan asiakaspalvelupohjan lisiksi yrityksen palveluita tulee voida kiyttdd helpos-
ti. Yritys voi pyrkid helppokiyttdisyyteen kiytettivyyden kehittdmiselld, jota tissd kap-
paleessa avataan enemman. Kaytettavyyssuunnittelun kappaleessa kerrotaan miksi on
tirkedd, ettd yrityksen internet- sivut ovat toimivat ja miten niiden toimivuus vaikuttaa
asiakkaiden kayttohalukkuuteen. Viestinnin onnistumista ja E-trustia kisitellddn omas-
sa kappaleessaan, jossa avataan niiden haasteita ja vaikutusta asiakkaan ja yrityksen vili-
seen toimintaan. Teoriaosuudessa kisitellidn my6s web 2.0:n tuomia mahdollisuuksia ja
mahdollista kiytt6a yrityksen kannalta. Toiseksi viimeisessd kappaleessa esitellddn teo-
reettinen viitekehys teoriaosuuden kappaleiden pohjalta ja selvitetdin mistd sen sisilto
koostuu. Lopuksi teoriapohjassa kuvataan my6s mobiilin kehittymistd asiakaspalvelussa

ja esitetadn verkkosivusuunnittelun tyokaluja.

3.1 Asiakaskeskeisten verkkopalveluiden kiytettivyyssuunnittelu

Internetissd toimiminen on yrityksille tina paivana yhta lailla merkittava toimintakeino
kuin perinteinen face-to-face kaupankiynti. Sdhkoinen litketoiminta mahdollistaa yri-
tyksen ja yhteistybkumppaneiden liheisen yhteistyon tietojenkisittelyjirjestelmien kaut-
ta. Se myOs auttaa yritystd ymmirtimain ja tyydyttimédn asiakkaiden odotuksia ja vaa-
timuksia, koska sihkéisesti osto- ja kdyttotapahtumia seké verkkosivujen kivijamaaria

on helppo tarkastella. (Velmurugan 2009, 151.)

Jakob Nielsen (2012) midrittelee kiytettivyydelld tarkoitettavan ominaisuutta, mika
kertoo kuinka helppoa tai vaikeaa jotakin asiaa, esim. konetta tai internet sivustoa on
kayttda ja hallita. Wiio (2004, 28—32) on samoilla linjoilla ja kuvaa kiytettivyyden ole-
van asioiden selkeyttd, vaivattomuutta, sisall6llisesti monipuolista ja ulkonddllisesti siis-
tid. Kéytettidvyyttd pohditaan jokaisen tuotteen tai palvelun tuotekehittelyn aikana, kos-
ka niistd halutaan saada mahdollisimman helppokiyttoisid asiakkaiden kannalta. Tir-
keintd asiakkaan nikokulmasta on tuotteen toimivuus ja helppous. Jos tuote tai palvelu
ei toimi niin kuin sen pitdisi ja miten asiakas ja yritys toivoist, ei silld ole kdyttoarvoa ja

siitd tulee hy6dyton. Tuotteiden ja palveluiden tarvittavuus, helppokayttoisyys ja miel-
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Iyttivyys ovat ne tekijit, joiden perusteella voidaan paitelld ovatko ne hyodyllisid vai

eivit. (Nielsen 2012.)

Nielsenin mukaan internetissa toimivien yritysten tulisi aina ottaa huomioon verkko-
palvelun kaytettavyys. Ihmiset poistuvat yrityksen internet- sivuilta, jos ne ovat vaikea-
selkoiset tai hankalat kayttaa. Tarkeidksi nousee siis sivuston selkeys ja helppous. Kun
asiakas eksyy verkkosivuille eikd 16yda etsimddnsd hidn turhautuu, todennikdisesti pois-
tuu sivustolta ja keksii jonkin muun keinon 16ytaa tietoa haluamastaan aiheesta. Jos
internet- palvelu koetaan asiakkaiden keskuudessa vaikeakiyttoiseksi, voidaan kéytetta-
vyyttd mitata asiakastutkimuksella tai -kyselylld ja selvittdd miten sivuja voidaan asiak-

kaiden mielestd parantaa. (Nielsen 2012.)

Internet- sivujen kayttajat maaritteleviat mika on helppokayttoista ja mika ei. Taman
vuoksi jirjestelmien ja verkkosivujen tulee olla suunniteltuja kayttajan eli asiakkaan na-
kékulmasta ja olla kayttajakeskeisid. Kayttdjakeskeisyys tarkoittaa toisin sanoen jarjes-
telmien tai sivustojen helppokayttoisyyttd, ymmarrettavyyttd ja hyodyllisyyttd. Kun
verkkosivut tai internet- palvelut ovat helppokayttdisia, jatkavat asiakkaat sivuston kayt-
timistd ja my6s palaavat niille todennikéisemmin kuin vaikeakayttoisiksi koetuille si-
vustoille. Jos yritys haluaa asiakkaidensa kayttivin internet- sivujaan ja -palveluitaan, on
yrityksen vastuulla luoda niistd asiakaskeskeinen kiyttéympiristS. Tami vaatii yrityksel-
ta taitoa ymmartaa kayttijakeskeisen suunnittelun perusteet. George esittelee teokses-
saan John D. Gouldin ja Clayton Lewisin (1985) kolme perusperiaatetta kiyttdjikeskei-

seen suunnitteluun:

* Asiakkaisiin ja heidin tarpeisiinsa keskittyminen ennen suunnittelun aloittamista

* Arviointi ja kdyttajatutkimusten tekeminen koko kehittelyn ajan

* Suunnittelu iteratiivisesti eli kehittdd, testata ja uudelleen kehittdd, kunnes loppu-

tulos on tavoitteiden mukainen
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Yrityksen olisi my6s hyva testata ajoittain internet- palvelunsa tai verkkosivujensa kay-
tettdvyyttd asiakkaiden avulla, jotta kdyttOympiristo pysyisi mahdollisimman kayttaja-
keskeisend. (George 2008, 1-18.)

Verkkosivujen kehittiminen on ennen kaikkea viestinnallinen haaste, silld siind yhdisty-
vit kuluttajan kokemus seka viestinndn suunnittelu. Nama ovat haastavampia yhdistda
ja ne luovat suuremman haasteen kuin mita perinteisten tietojirjestelmien suunnittelus-
sa tarvitaan. Koska verkkosivujen on hyvi olla ajan tasalla ja pitda sisilladn luotettavaa
tietoa, tulee niitd paivittad usein. Myos sivustojen kaytettavyytta tulee tutkia ja miettid
ne mahdollisimman helppokayttoisiksi asiakkaiden kannalta. Nidin ollen toimivien
verkkosivujen yllapitiminen vaatii paitsi teknistd osaamista, myos asettumista asiakkaan
rooliin tai mahdollisesti asiakastyytyviisyyden kartoittamista ja seuraamista. (Karusalmi

2010, 11.)

Jotta asiakkaat kokisivat verkkosivujen kdyton miellyttidviksi, tulee kiytettivyyden olla
helppoa. Tiedon 16ytimiseen sivustolta ei pitdisi kuluttaa enempai, kuin kolme hiiren
painallusta eli klikkausta. Tata kutsutaan niin sanotuksi ”3 click rule:ksi” eli kolmen
klikkauksen saannoksi. Kolmen painalluksen saanté on liitetty yleisesti verkkosivujen
suunnitteluun ja helppoon kaytettivyyteen. Internet- sivustolla asioiva kayttija saattaa
turhautua ja siirtyi toiselle helpommin kaytettdville sivustolle, jos hin ei 16ydd halua-
maansa tietoa kolmen klikkauksen takaa. 73 click rule” toimii my6s kilpailukeinona yri-
tyksille, kun vertaillaan niiden verkkopalveluiden helppokiyttoisyyttd. Porter mainitsee
artikkelissaan Jeffrey Zeldmanin kirjasta Taking your talent to the web, jossa kerrotaan
kolmen painalluksen sidnnon perustuvan ihmisten Internetin kayttétapoihin. Omassa
tutkimuksestaan Porter my6s pédttelee, ettd kdyttijit eivit niinkddn turhaudu hiiren
klikkausten mairistd, vaan siitd etteivit he 16yda etsimadnsi tietoa ollenkaan. (Porter

2003.)

Kiytettdvyyssuunnittelu on tirkedd konsulaatin kohdalla erityisesti sen takia, ettd pai-
asiallisesti konsulaatin verkkosivut ovat ainoa mahdollinen tiedon ldhde sihképosti- ja
puhelintiedustelujen lisdksi, ellei halua kdyda paikan péilld. Koska konsulaatin verk-

kosivuja kayttavit ihmiset eri tasoisista tietoteknisistd 1dhtokohdista, on tirkedi ettd
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sivut ovat selkeit ja helposti kaytettavissa. Internet- sivut ovat turhat, jos asiakkaat ko-
kevat tiedon 16ytimisen sieltd hankalaksi tai epaluotettavaksi. T4llin he soittavat kon-
sulaatin virkailijoille ja tiedustelevat tarvitsemiaan tietoja kontaktoiden konsulaattia,

vaikka tarvittava tieto l0ytyisi verkkosivuiltakin.

3.2 Viestinnin onnistuminen ja E-trust

Viestinndn onnistuminen edellyttdi tiedolla varustautumista ja tiedon jakamista eli toi-
sin sanoen viestintd on tietojen vaihdantaa thmisten kesken” (Wiio 1994, 16). Viestin-
tdd voidaan pitdd tiedonsiirtona, merkitysten tuottamisena tai yhteisollisyyden luojana.

Nima viestinnan mallit tukevat toisiaan ja viestinnan merkitys saattaa muuttua, jos tul-

kintatavat ovat erilaisia. (Johdatus viestintitieteisiin 2013.)

Kun yrityksen toimintaa harjoitetaan internetissd, onnistuu sen toimintatarkoitus eli
tiedon tai palvelun jakaminen vain jos kiyttdjind toimiva asiakas ymmartdd niiden mer-
kityksen ja hyédyllisyyden. Asiakas eiki yritys hyody toiminnasta, jos keskindinen vies-
tintd ei ole selkeaa tai sitd el ymmarreta. Verkkosivut ovat yritykselle tirkea viestinnan
viline, jolla yritys jakaa tietoa toiminnastaan. Jotta asiakkaat pystyvit varmasti ymmar-
tamaan internet-sivujen sisallon ja viestinta onnistuu, on viestivan yrityksen hyva mitata
asiakkaidensa verkkosivujen kiytt6ad palautekyselyilld ja kdytettavyystutkimuksilla. In-
ternetissd viestiminen on yritykselle my6s edullista ja se sddstdd resursseja enemman
verrattuna muihin viestinnin keinoihin kuten sanomalehtiin ja muuhun sahkoiseen il-

moittamiseen. (Wiio 2004.)

Viestinnin lisdksi yrityksen tulee pyrkid asiakkaiden luottamuksen saavuttamiseen on-
nistuakseen palveluprosessissa. Luottamus voidaan mairitelld monella eri tavalla riip-
puen tilanteesta ja kayttotarkoituksesta. Esimerkiksi sosiologiassa luottamus on osa
yhteiskunnan sosiaalista rakennetta, psykologiassa luottamuksen ajatellaan olevan thmi-
sen henkil6kohtainen piirre ja taloustieteessi sitd pidetddn taloudellisena valitsemisen
jarjestelmand. Luottamuksella ei ole yhtd selkedd mairitelmia ja siksi sitd voidaan tar-
kastella monesta eri nikokulmasta. Esimerkiksi kuluttajien nikékulmasta voidaan poh-

tia, miten internetissa toimivien yritysten palveluihin luotetaan; perustuuko luottamus
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kayttdjien luottamuksen kisityksiin ja mairittelyyn vai heidin luonteenlaatuunsa ja ylei-

seen taipumukseen luottaa asiothin. (McKnight & Chervany 2002, 36—39.)

Vaikka viesti yrityksen uskottavuudesta saadaan luotua asiakkaille luottamuksena, voi-
vat he silti epiilld internetistd saamaansa tietoa. Tama tarkoittaa sita, ettd vaikka asiak-
kaat luottaisivatkin yritykseen ja uskovat sen arvoihin, voivat he epiilla yrityksen inter-
net- sivuilla olevaa tietoa, koska tieto on verkossa. (Umit Kucuk 2009, 335.) Asiakkai-
den luottamuksen ansaitsemisesta onkin tullut iso osa verkossa toimivien yritysten toi-
mintastrategiaa. Luottamusta pidetdin keskeisend niin henkil6kohtaisissa suhteissa kuin
kaupankiynnissikin. Monet ihmiset kokevat ostamisen tai tiedon hankkimisen interne-
tista epailyttaviksi, koska he kokevat sen olevan tuntematonta aluetta. McKnight ja
Chervany vertaavat artikkelissaan internetid ja sithen luottamista jadn pailla kavelyyn:
Onko jai tarpeeksi kantavaa, vai pettdako se alta? Toisin sanoen onko internet tarpeek-
si pitkakestoinen, vahva ja menestyksekas jirjestelma, jotta sithen kannattaisi luottaa?

(McKnight & Chervany 2002, 36—47.)

Suomen piikonsulaatin verkkosivuilta 16ytyviin tietoon tulee voida luottaa. Tama on
tarkeda, koska pienikin epailys tai vaarinymmarrys johtaa saihkopostin lihettimiseen tai
konsulaattiin soittoon. Koska kansalaispalveluiden yksikén palvelut ovat erittiin tirkei-
td niitd tarvitseville ihmisille, ei virheisiin ole varaa. Tamin vuoksi konsulaatin verk-
kosivujen viestinnallisen sisallon tulisi olla helpposelkoista ja kaytinnonkieltd ammatti-

kielen sijaan, jotta asiakkaat ymmartavat mista on kyse.

3.3 Web 2.0:n tuomat haasteet ja mahdollisuudet asiakasviestinnin

kehittimisessi

Web 2.0 perustuu verkostojen sosiaalisuuteen ja verkossa olevien kiyttdjien itse luo-
maan sisdltéon (Karusalmi 2010, 12). Sosiaalinen media on ihmisten interaktiolla eli
vuorovaikutuksella luoma verkosto, jossa voi julkaista ja jakaa omia tiedostojaan ympiri
maailmaa helposti yhden palvelun kautta. Web 2.0:n kiytt6 yleistyy koko ajan ja pohjan
kiytettdvyydelle luo yleinen tietokoneiden ja jirjestelmien kdyton osaaminen. Sosiaali-
sessa mediassa voi liikkua kuka tahansa, eiki se ole keskitetysti organisoitua tiettyjen

kaupallisten tahojen kehittimista sivustoista ja sovelluksista huolimatta. Usein sosiaali-
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sen median kayttdjit luovat omanlaisensa profiilin joka ei vilttimittd vastaa oikean
elimin henkil6d, vaan se voi olla pelkkid sihkéinen identiteetti, esimerkiksi kayttdjatun-

nus, jolla kirjaudutaan palveluun. (KenGuru 2013.)

Sosiaaliseen mediaan osallistuvan kannattaa muistaa, ettd keskustelut ja jaetut koke-
mukset saattavat jatkua internetissa, vaikka itse niihin ei enaa osallistuisikaan tai hyvak-
syisi niitd. Web 2.0 on kontrolloimatonta, koska kuka vaan voi osallistua sithen sanoen
mitd tahansa mista aitheesta tahansa. Yrityksen imago saattaa olla uhattuna tai se voi
kirsid sosiaaliseen mediaan osallistumisesta, silld sen kiyttdjit puhuvat omasta nako-
kulmastaan ja siitd mikd hyodyttda heitd. Kayttdjat eivat valttimittd ymmarri ottaa yri-
tyksen kantaa tai arvoja keskusteluun mukaan, jolloin huonon yrityskuvan luominen on

asiakkaiden kasissd. (Evans 2010, 9.)

Yritys voi my6s hyotyd sosiaalisesta mediasta, koska sosiaalisen median sisilté on ajan-
kohtaista ja sielld tapahtuvat keskustelut kiinni timan péivan uutisoinnissa. Y mpari
maailmaa ithmiset pitivit yhteyttd toisiinsa sosiaalisen median kautta ja jakavat ajan-
tasaista tietoa toisilleen. Ajankohtaisuus ja sosiaalinen media ovat loistava yhdistelmi,
koska niiden kahden avulla tieto kulkee maailman lipi nopeammin kuin muiden sih-
koisten viestimien kautta, kuten television, radion tai puhelimen. Tiedonkulku on no-
peampaa, koska sosiaaliseen mediaan osallistuvat jakavat uutisia ja atheuttavat keskuste-
lua niiden tiimoilta. Niin ollen niin hyvit kuin huonotkin uutiset ja tieto kiertdd ja sana

levidaa maapallolla. (Macy & Thompson 2011, 1-4.)

Jos yritys haluaa olla ajan tasalla ja palvella asiakkaitaan mahdollisimman hyvin, eivit
pelkit verkkosivut riitd tiedon jakamiseen. Yrityksen on hyvi miettid vaihtoehtoisia tai
lisaa ratkaisuja sithen, miten olla ja vaikuttaa sielld missa ihmiset ovat. Web 2.0 tarjoaa
mahdollisuuksia viestimiseen reaaliajassa ja siksi on hyvi, ettd konsulaatin toiminta ei

ole rajoittunut vain verkkosivuihin.

3.4 Kohti itseohjautuvuutta

Tidssd kappaleessa kdydéddn lipi teoreettista viitekehystd, joka nivoo yhteen konsulaatin

osalta tarkeimmait tietoperustan kappaleet. Toimintamallia kehittiessd on huomioitu
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julkisorganisaation ja asiakaspalvelun sihkoéistimisen nikokulmat. Edelld olevien kap-

paleiden perusteella pystyi tekemiin seuraavanlaisen mallin:

SAHKOISEN ASIOINNIN KEHITTAMINEN

sAAnena1fey]

ITSEOHJAUTUVUUS

Kuvio 1. Teoreettinen viitekehys

Koska kyseessd on Suomen New Yorkin padkonsulaatti ja sen internet- sivujen kehit-

timinen valittiin tirkeimmiksi itseohjautuvuutta kehittdviksi tekijéiksi E-trust, valtuut-
taminen, kaytettivyys ja Web 2.0. Kuviosta on nihtivissd hankkeen taustalla vaikutta-
vat tekijit eli asiakaskayttiytyminen sisiltien SERVQUAL- analyysin ja palvelun seit-

semin laatukriteerid (kuvio 1). Ndma tekijit vaikuttavat taustalla, koska laadukas asia-

kaspalvelu ja asiakkaan sekd yrityksen vilinen keskindinen vuorovaikutussuhde ovat

sujuvan palvelun alkutekijoitd vaikuttaen palvelun kehittimiseen.

Kun organisaatio haluaa kehittia toimintaansa asiakaspalvelun kannalta paremmaksi
nousee esiin kysymys palvelukeinoista ja niiden kehittimisestd. Sdhkoisen asiakaspalve-
lun kehittiminen on nykyaikaa ja yrityksen tulee pysyd teknologian kehityksen mukana
halutessaan palvella asiakkaitaan laadukkaasti ja ollakseen kilpailukykyinen. Sdhkoisen
asioinnin kehittdmisessd konsulaatin tapauksessa tirkeitd tekijoitd ovat luottamus palve-

luun, asiakkaan valtauttaminen, palvelun helppokayttoisyys ja sosiaalisen median kaytto.
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Asiakkaiden luottamuksen saavuttaminen on erittdin tirkedd, koska New Yorkin pdi-
konsulaatti on ulkoministerion alla toimiva yksikkoé ja ulkoministerion tulee antaa kan-
salaisille luotettavaa tietoa. Tamin vuoksi kaikki verkkosivuille menevit tiedot tarkaste-
taan huolellisesti, sivujen vakiosisdltdd piivitetidn mahdollisuuksien mukaan usein ja
aina silloin kun on tapahtunut viestinnillisesti merkittavia tapahtumia eli kriisitilanteita.
Kun verkkosivuilta 16ytyva tieto on luotettavaa ei asiakkaan tarvitse esittda lisakysymyk-
sid tai epdilld tietoa vddrdksi. Asiakkaiden itseohjautuvuuden kehittymiseen vaikuttaa
my0s asiakkaiden valtauttaminen. Valtauttamiseen liittyy asiakkaan uskallus tehda asioi-
ta itsendisesti. Kun konsulaattiin tulee puhelinsoitto koskien kansalaispalveluita, pyri-
tadn asiakkaat ensisijaisesti ohjaamaan internet- sivuille, koska kaikki mahdollinen kan-
salaispalveluja koskeva tieto 16ytyy sieltd. Kun asiakas saa itse etsid tarvitsemaansa tie-
toa saa hin tunteen vaikutuksen mahdollisuudesta. Kun hin 16ytda tiedon, tuntee hin
itsensd kyvykkaiksi ja itsendiseksi. Jos hin el jostain syystd 16yda tarvitsemaansa tietoa

itsendisesti on hinelld aina mahdollisuus soittaa tai tiedustella asiaa sihkGpostitse.

Kaytettavyyssuunnittelu on yksi tirkeimpia keinoja konsulaatin sahkoisen asiakaspalve-
lun kehittdmisessa. Jotta asiakkaiden itseohjautuvuuteen padstiisiin, on verkkosivujen
oltava asiakkaan kannalta selkedt ja ymmarrettavat. Sivustolla tulee pystyd myos navi-
goimaan helposti ilman turhautumista ja kiyttdjdystivillisyyden kannalta kolmen pai-
nalluksen saanto (3 click rule) olisi hyva olla olemassa. Asiakkaan nakékulmasta verk-
kosivujen selkeys ja nopeus ovat valtteja, silld jos asiakas ei heti 16ydd haluamaansa tie-
toa, lahettdad hin sihkopostia tai soittaa konsulaatin asiakaspalveluun. Vaikka itse orga-
nisaation verkkostvuille ei tule laittaa mitadan ylimaaraistd hammentamaan asiakkaita, on
sdhkoéisen asioinnin kehittdmisen kannalta hyvi tiedostaa web 2.0n eli sosiaalisen medi-
an merkitys. Sosiaalisen median kautta tiedottaminen kriisitilanteissa on nopeaa ja sen
kautta tieto vilittyy my0s laajemmalle kuin vain konsulaatin verkkosivuilla vieraileville
asiakkaille. Web 2.0 antaa konsulaatille mahdollisuuden tiedottaa ja olla lisnd sielld mis-
sd asiakkaatkin ovat. Sosiaalisen median kayttdjit ovat usein my0s valveutuneita uusien

tekniikan kehitysten osalta ja itsendisia verkossa litkkujia.

Kun asiakaspalvelun perusteet ovat kohdillaan yrityksessi, voi se lihted tavoittelemaan

asiakkaiden itseohjautuvuutta. Konsulaatti pyrkii asiakkaidensa itseohjautuvuuteen ra-
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jallisten resurssien takia, seki asiakaspalvelun sujuvuuden takaamiseksi. Itseohjautuvat
asiakkaat 16ytivit tiedon nopeasti verkkosivuilta, eikd heiddn tarvitse jonottaa puheli-
messa paistakseen lipi asiakaspalvelijalle. Konsulaattiin tuleviin sahkoposteihin pyri-
tddn vastaamaan mahdollisimman nopeasti, mutta usein vastauskin on internet- sivuille

ohjaaminen ja polkuohjeistaminen, jotta asiakas 16yt tarvitsemansa tiedon itsendisesti.

3.5 Mobiilin merkitys asiakaspalvelussa

Tidnd piivina yrityksille tuottaa haasteita myos monenlaisten mobiililaitteiden kiytto.
Asiakkaat saattavat etsid tietoa yrityksestd tietokoneen lisiksi dlypuhelimen tai tabletti-
tietokoneen kautta. Tama teknologinen kehitys mahdollistaa tiedon etsimisen ja saan-
nin missa vain mihin kellon aikaan tahansa. Jotta yritykset pystyvit vastaamaan asiak-
kaiden tarpeisiin mahdollisimman hyvin, tulee niiden miettid ratkaisuja palvella asiakkai-

ta my6s mobiililaitteiden kautta.

Verkkosivustojen suunnittelun tulee olla kohdennettua monille erilaisille laitteille niin,
ettd sivut toimivat sujuvasti samalla tavalla kuin tietokonetta kdytettiessd. Tétd uuden-
laista suunnittelua kutsutaan responsiiviseksi verkkosuunnitteluksi (responsive web
design). Kiytinndssi palveluntarjoajan tulee huomioida verkkosivujen asiakkaiden
toiminta- ja kdyttGtavat ja toteutuksen vaikutus asiakkaiden kdytt6on. Verkkosivut tulisi
responsiivisuuden nimissd luoda niin, ettd sivusto tunnistaisi asiakkaan kiyttimin mo-

biililaitteen ja reagoisi sen mukaan. (Selovuo 2012.)

Responsiivisen verkkosuunnittelun tarkoituksena on siis huomioida asiakkaan verkko-
palvelun kayttotapa. Sivuston tulisi olla joustava ja kdyttotavat huomioiva siten, ettd
kayttolaitteen koko mdirittelee sisillon sijoittelun ja on suhteessa sopivan kokoinen
kiytettdvin laitteen néytdlle. Suunnittelulla on suuri merkitys, koska mobiililaitteita kiy-
tettiessd tulee huomioida my6s ruudun kdidntyvyys pysty- ja vaaka-asentoon. Nykyaika-
na voidaankin jo miettid, pitdisiké verkkosivujen suunnittelu aloittaa mobiililaitteisiin
sopivista malleista ja siirtyd niiden pohjalta suurempiin ruutuihin. Joka tapauksessa mo-
biililaitteiden huomiointi internet- sivujen suunnittelussa on vilttimatonti yrityksen
halutessa tuottaa asiakkailleen kilpailukykyisid palveluita ja olla ajan hermolla teknologi-

sessa kehityksessa. (Selovuo 2012.)
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Kun verkkosivut on toteutettu responsiivisesti ajatellen, ne nayttavat hyvilta ja toimivat
kaikilla laitteilla ndyton koosta riippumatta. Lihivuosina nihty mobiililaitteiden kiytén

lisiantyminen on nostanut responsiivisen suunnittelun pinnalle ja yritykset haluavat nyt
tuottaa mahdollisimman selkedd ja sujuvaa mobiilipalvelua asiakkailleen. (Kailashkumar

V 2013))

Piakonsulaatin internet- sivuja kéyttiavit paaasiassa Pohjois- Amerikassa asuvat Suo-
men kansalaiset, ulkomaalaiset viisumin- tai oleskeluluvanhakijat ja Pohjois- Amerikas-
sa matkustavat suomalaiset. Télla hetkelld konsulaatin verkkosivuja ei ole suunniteltu
huomioimaan mobiililaitteita tai niiden kayttdjid. Konsulaatti tarjoaa mahdollisuuden
tilata matkustustiedotteet tekstiviestilld matkapuhelimeen, mutta esimerkiksi alypuheli-
mella verkon kautta tietoa hakevat matkailijat joutuvat suurentamaan ja pienentimaan
nayttod sivuilla litkkuessaan ja navigointi sivustolla on niin ollen hankalaa. Halutessaan
toimia laadukkaana ja helppona tietoldhteend seki olla asiakkailleen aina saavutettavissa
oleva organisaatio, olisi konsulaatin hyvid uudistaa verkkosivunsa responsiivisiksi mobii-

lilaitteisiin.

3.6 Verkkosivusuunnittelun tyékaluja

Yrityksen internet- sivut luodaan yrityksen asiakkaita varten, jotta he saisivat mahdolli-
simman hyvai palvelua tai tietoa yrityksestd missa ja milloin vain. Verkkosivuja suunni-
teltaessa tulee huomioida kayttdjdystivillisyys sivustorakenteen osalta, jotta asiakkaat

osaavat kayttaa sivuja ja liikkua sielld vaivattomasti.
Verkkosivujen suunnittelua varten on olemassa useita erilaisia tyokaluja ja suunnittelu-

malleja. Yksi selked tyokalu suunnittelussa on Garrettin (2011) kehittdmi viiden tason

kerrosmalli, jossa kdytetdan viittd eri elementtia.
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Kuvio 2. Viisi verkkosivusuunnittelun elementtia

Garrettin mallissa suunnittelun pohjana on yrityksen strategia (strategy) ja tavoitteet.
Tdmai tarkoittaa kdytinndssa sitd, ettd sivuston tarkoitus on hyodyttdd sekd asiakkaita
ettd yritystd, koska sivusto luodaan asiakkaita varten. Strategian hahmottamisen jilkeen
seuraava taso on sivuston laajuus (scope). Laajuuden kohdalla miiritelldidn mité teh-
ddin ja miksi eli rajataan tarkasti sivuston vaatimukset. Kun strategia ja sivuston tavoit-
teet ovat selvilld, mallin seuraava kerros on rakenne (structure). Rakenteen kohdalla
suunnittelussa siirrytdan taustalla vaikuttavista tekijoista konkreettisempiin tekijoihin,
jotka vaikuttavat viime kiddessi asiakkaiden kdyttokokemukseen. Rakenne sisltdd my6s
sivustosuunnittelua ja sen kohdalla on tarkoitus saada sivuista loogiset ja helposti toi-
mivat. Verkkosivut, joiden suunnittelussa on mietitty rakenteen merkitysti ja loogisuut-
ta tuottavat parempia tuloksia yritykselle ja hyodyttivit asiakkaita. Neljds taso mallissa
on verkkosivujen luuranko (skeleton), minkd kohdalla syvennetiin rakennetta ja mai-
ritelldidan tarkemmin sivuston rajapintaa, navigointia ja sisallon jasentelya. Luuranko
toimii ikddn kuin selkdrankana rakenteelle ja tiydentda sitd. Tédssd kohdassa suunnitel-
laan verkkosivujen asettelua ja muokataan navigoinnista toimiva. Ylin kerros Garrettin

mallissa on pinta (surface). Pintaa suunnitellessa kiinnitetdan huomiota niihin asiothin,
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jothin asiakas kiinnittda ensimmadisend huomionsa sivustolla. T4ssa vaiheessa verk-
kosivujen sisalto, kaytettavyys ja esteettinen ulkonako kohtaavat ja tuottavat viimeistel-
lyn sivuston. Pinta yhdistdd kaikki muut neljd elementtid ja niiden tavoitteet. (Garrett

2011.)

Juho Koro esittad opetusmateriaalissaan Lynch & Hortonin (2009) nakemyksié inter-
net- sivujen suunnitteluun ja layout-elementteihin. Verkkosivujen suunnittelussa kayte-
tadn muutamia peruselementteja suunnittelun pohjalla, vaikka jokaisen sivuston vies-
tinnillinen sisiltd onkin erilaista. Jos verkkosivut ovat sisiltokeskeiset eli niiden tirkein
ominaisuus on viestinnallinen informaatio, niilta 16ytyy usein yla- ja alatunnisteet ja nii-
den lisdksi navigointielementtejd. Ylitunnisteesta kayttdjd 10ytda yrityksen tai organisaa-
tion perustietoja, mahdollisen kielen valintakohdan sekéd haku- kentin. Alatunnisteessa
on enemman ja tarkempia tietoja yrityksesta seka vilttimattomia tietoja kuten tekijan-
oikeuksia ja vastuussa olevia tahoja. Navigointikenttd eli otsikot, joiden alta kiyttdjd
lihtee tietoa etsimain on usein sijoitettu vasempaan reunaan. Itse viestinnillinen sisalto
sijoitetaan keskelle sivustoa niin, ettd se on selkedsti esilld ja helposti luettavissa. Kuvi-

osta 3 voi nihdd esimerkin timin kaltaisesta verkkosivun asettelusta. (Koro 2011.)

S
Ylatunniste
\_(Globaalinavigointi ) )
(lokaall ) /f,n,al'.(:.i.u-' \ ( \
navigointi
(sawe ) G
Tyhjatila
\ AR J
((Alatunniste )

Kuvio 3. Esimerkkikuva verkkosivujen sisillon asettelusta
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Pidkonsulaatin verkkosivut ovat suunniteltu nimenomaan asiakkaiden tarpeita ja kéyt-
toa varten. Koska ulkoministerié on voittoa tavoittelematon organisaatio ja sen strate-
gla osittain salassa pidettivid, el strategisia tavoitteita voi hyodyntia verkkosivusuunnit-
telussa kovinkaan paljon. Kidytettdvyyden kannalta sivustosuunnittelussa voisi hyédyn-
tad esimerkiksi ylld esitettyd tasomallia, jotta sivusto olisi mahdollisimman yhteniinen ja
selked niin sisallollisesti kuin ulkonadllisestikin. Sivuston rakenne on melko selkeii,

mutta sisallon ymmarrettivyyttd ja navigoinnin helppoutta voisi vield kehittaa.
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4 Produktin kuvaus

Seuraavassa kappaleessa esitellian toimeksiantaja eli Suomen New Yorkin paikonsu-
laatti ja sen toimintaympdristd, jossa produkti toteutettiin. Kappaleessa kuvataan my6s

projektityona toteutettua verkkosivujen kehittimissuunnitelmaa.

4.1 New Yorkin pididkonsulaatti

New Yorkin paakonsulaatti sijaitsee Manhattanin saarella New Yorkissa. Konsulaatti
tekee laheistd yhteistyotd Suomen Washingtonin suurldhetyston sekd Los Angelesin
konsulaatin kanssa. Organisaation paitavoitteena on viennin ja kulttuurin edistdminen,
toiminta muiden suomalaisten julkisorganisaatioiden ja —yhteis6jen kanssa, hadéssd
olevien suomalaisten auttaminen ja Yhdysvalloissa pysyvisti asuvien Suomen kansalais-
ten avustaminen viranomaisasioissa. Se jarjestad myos Suomen vaalien ennakkodanes-
tyksen Yhdysvalloissa. Suurlidhetyston ja konsulaattien yksikot auttavat ulkomaan kan-

salaisia viisumi- ja oleskelupiin liittyvissa asioissa. (Suomen ulkoasiainministerié 2012.)

Suomen New Yorkin paakonsulaatti koostuu kansalaispalvelu- eli konsuliyksikosta,
lehdist6- ja kulttuuriyksikostid sekid hallintoyksikostd. Konsuliyksikon tehtivd on yllapi-
tad asiakasrekisteria eli listaa suomalaisista, jotka asuvat Pohjois-Amerikassa. Kun lista
on ajan tasalla, on ongelma- ja erikoistilanteista helppo viestii listalla oleville ja tiedottaa
asioista tarpeen vaatiessa. Lehdist6- ja kulttuuriyksikko vastaa Suomen imagosta paikal-
lisissa viestimissa seka seuraa New Yorkin porssimaailmaa ja tukee suomalaista talous-
elamaa ja vientia. Hallintoyksikon tehtavand on pyorittad toimintaa ja huolehtia resurs-

sienhallinnasta. (Suomen ulkoasiainministerié 2012.)

4.2 Verkkosivujen kehittimissuunnitelma

Suomen piikonsulaatin internet- sivujen kehittimisprojekti perustuu toimeksiantajan
pyytimain tarpeeseen. Kehitystyon ensisijaisena kohteena on konsulaatin kansalaispal-
veluyksikon alla olevien palveluiden ajantasaisuuden varmistaminen ja niiden sisidllén
kehittaminen asiakasystavallisemmaksi. Kehittimisen tarkoituksena on pyrkid saamaan

verkkosivuista niin selkedt ulkonaollisesti ja viestinnallisesti, ettd asiakas pystyy loyta-
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miin ja ymmartamaan tietoa kontaktoimatta konsulaattia erikseen puhelimitse tai sih-
kopostitse. Lisdksi tydkokemuksen perusteella ilmenneitd usein kysyttyja kysymyksid ja
vastauksia nithin on tarkoitus lisata usein kysyttyjen kysymysten osioon. Kysymyksia ja
vastauksia ei voida esittdd tissd kehittimissuunnitelmassa tiukkojen turvallisuussdados-

ten takia, mutta ne on annettu konsulaatin kiytt66n.
Verkkosivujen nykytila
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Kuvio 5. Suomen ulkoasiainministerién Pohjois- Amerikan suurlidhetystéjen ja konsu-

laattien etusivun alaosa

Kuvioista 4 ja 5 voi nihdi, ettd tilld hetkelld internet- sivujen etusivu on ulkonééllisesti
melko hyvin suunniteltu. Sivustolla tiedotettavat asiat ovat ajankohtaisia ja tirkeistd
asioista tiedottaminen myd&skin ajan tasalla. MyGs yhteystiedot eli jokaisen yksikén pu-
helinnumero ja sihképostiosoite yhteydenottoa varten on selvisti esilld sivun ylireu-
nassa. Sivustolla on kaytetty vireja ja kuvia sopivassa maarin niin, ettd asiakas viihtyy

niilla. Kuvat ja virit auttavat my6s rajaamaan asianyhteyksia ja jaksottamaan tekstia.
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Kuvio 6. Suurlahetyston ja konsulaattien tarjoamat palvelut asiakkaille

Periaatteessa otsikointi on selkedd, mutta kun asiakas lahtee etsimain jotakin tiettya
kansalaispalvelun alla olevaa asiaa sivuilta, ovat otsikot hieman hiamaivia eika asianyh-
teys niin selkeda kuin etusivulla (kuvio 0). Esimerkiksi ensimmaista kertaa sivustolla
litkkuva asiakas saattaa miettid 16ytddko hin avioliittonsa rekisterdintid koskevat tiedot
konsulaatin otsikon alta vai palveluiden otsikoiden alta. Avatessaan palvelut- sivun, ei
hin vield tassakaidn vaiheessa saa selkeda tietoa minké otsikon alta avioliiton rekiste-
r6intid koskevat tiedot voisivat mahdollisesti 16ytyd. Viestinnillisesti sivustolla on siis

joissakin kohdissa ongelmia ja ne saattavat olla vaikeaselkoiset asiakkaille. Asiakkaan
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saattaa olla hankala ymmartad, minka otsikon alta han ldhtee itseaan koskevaa tietoa
etsimdan. Konsulaatin asiakaspalvelussa kavi ilmi otsikoinnin hankala ymmarrettivyys
my6s esimerkiksi lapsen rekisterdinnisti tietoa etsivin kohdalla: Loytyyko hintd kiin-
nostava tieto paikonsulaatin- , kansalaisuuden- , muut viranomaispalvelut vai konsuli-

palvelut otsikon alta (kuvio 6).

Sivustolla kiytetty teksti on osittain my6s ammattikieltd, jolloin entuudestaan tuntema-
ton tirkedkin asia voi jaddd epidselviksi, kun termistéd ei ymmarrd. Esimerkiksi kuvios-
ta 7 16ytyy useita termejd, joita asiakkaan saattaa olla hankala ymmairtia halutessaan re-
kister6ida lapsensa syntymin. Jos sivuilta tietoa etsivd henkild ei ole ennen asunut Yh-
dysvalloissa tai joutunut tekemisiin apostillen tai notarisoinnin kanssa, eivit sanat vilt-
timdttd kerro yhtddn mitddn ja hin joutuu tiedustelemaan asiaa konsulaatista lihetta-

malld sahkopostin tai soittamalla.

Syntyman rekisterointi

Yhdysvalloissa syntyneen Suomen kansalaisen lapsen voi rekisterdida Suomeen
Washingtonin suurlahetystén, New Yorkin tai Los Angelesin paakonsulaatin kautta.

Toimittakaa edustustolle seuraavat asiakirjat:

= Huolellisesti taytetty JA huoltajan/huoltajien allekirjoittama lomake “llmoitus
ulkomailla syntyneesta Suomen kansalaisesta”.
Tayttdkaa kohdat: Aiti-Modern, Isé-Fadern ja Lapsi-Barnet.

= Syntymatodistus ("certified birth certificate™), joka on laillistettu apostillella.
Huom! Notaarin vahvistus ei kelpaa apostille-todistukseksi.

= Notaarin oikeaksi todistamat kopiot vanhempien passien henkilétietosivuista.

= Notaarin oikeaksi todistama kopio suomalaisen vanhemman Yhdysvaltain
viisumista tai pysyvasta oleskeluluvasta ("green card”) tai mikali kysymyksessa on
kaksoiskansalainen, notaarin oikeaksi todistama kopio viimeksi saadusta
kansalaisuuspaatoksesta.

= Jos lapsi on kastettu, on hyva liittdd mukaan myds notaarin oikeaksi todistama
kopio kastetodistuksesta.

= Edustusto toimittaa asiapaperit edelleen maistraatille rekisterdintia varten.
Rekisterdinti kestaa n. 2-3 viikkoa.

Mikali avioliittoanne ei ole rekisterdity Suomessa, se on tehtéva ensin omalla
kaavakkeellaan (avioliiton rekisterdinti).

Lapsi ei saa automaattisesti Suomen kansalaisuutta, jos vain isé@ on Suomen
kansalainen eivatkd vanhemmat olleet naimisissa lapsen syntyessa.
Isyydentunnustuksissa ja kansalaisuusilmoituksessa olkaa yhteydessa Washingtonin
suurldhetystddn tai New Yorkin tai Los Angelesin paakonsulaattiin.

Sivun alkuun

Kuvio 7. Konsulaatin verkkosivuilta 16ytyva ohjeistus lapsen rekisteroinnista

Kehitysehdotuksia kiyttdjdystivillisyyteen tihtdimiseksi
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Sihképostiosoite ja puhelinnumero mahdollista yhteydenottoa varten 16ytyvit helposti
konsulaatin verkkosivujen etusivulta. Asiakkaita ei siis tarvitse ohjata menemaan inter-
netiin ja konsulaatin verkkosivuille, koska he 16ytavit jo sihképostiosoitteenkin sielta.
Eli ongelma ei ole siind ettei tietoa 16ydeti vaan se, ettd verkkosivujen rakenne ja kéy-
tettdvyys eivit tue tiedon 16ytimistd helposti. Verkkosivuilta on vaikea hahmottaa min-
ka otsikon alta tarvittava tieto loytyy. Ihmiset lahettavit sahkopostia tai soittavat konsu-
laattiin, vaikka tieto 10ytyisikin verkkosivuilta koska he haluavat varmuutta tai eivat jak-
sa etsid sitd hankalan kidytettdvyyden takia. Etenkin asiakkaalla, joka ei aikaisemmin ole
vieraillut konsulaatin verkkosivuilla, voi olla hankaluuksia 16ytaa tarvitsemaansa tietoa
sieltd. Kun sivusto on vaikeaselkoinen, ei asiakas jaksa liikkua sivuilla edestakaisin etsi-
en haluamaansa ja hian turhautuu (Nielsen 2012). Jos sivusto on ulkoasultaan vaikeasti
luettava tai sielld on hankalaa navigoida, saattaa asiakas kokea helpommaksi ja nope-
ammaksi lihettda tiedusteluja sihkopostitse tai soittaa puhelimitse konsulaattiin. Verk-
kosivujen toimivuus ja helppokayttdisyys vaikuttaa siis ndin ollen sdhkéisten tiedustelu-
jen madrddn. Vaikka kaikki asiakkaiden yleisimmin tarvitsema tieto 16ytyykin konsulaa-
tin Internet- sivuilta, laskee niiden monimutkaisuus kynnystid lihestyd konsulaatin hen-

kildkuntaa muilla tavoin.

Koska verkkopalvelun kayttdjat eli asiakkaat maarittelevat mika on helppokayttoista ja
mika ei toimi lainkaan, voisi padkonsulaatti mitata asiakkaidensa tyytyviisyytta asiakas-
kyselyilla. (George 2008, 1-18.) Kyselyn tuloksista kavisi ilmi selkeésti se, mita verk-
kosivuilla tulisi selkeyttad ja mihin kiinnittdd enemman huomiota. Ndin ollen sivuja uu-
distettaessa tulisi huomioida kayttdjdystivillisyys ja asiakkaille voisi suorittaa asiakas-
kyselyn kiytettivyyden helppoudesta ja asioiden ymmarrettivyydestd. Vastauksia voisi
mitata asteikolla 1-5, jossa 1 on negatiivisin (erittdin huono) ja 5 paras mahdollinen
vaihtoehto (erittiin hyva). Kysymyksia tai véittdmia tulisi olla ainakin seuraavista aiheis-

ta:
- Konsulaatin verkkosivut ovat helppokayttoiset

- Loysin tarvitsemani tiedon sivustolta helposti ja nopeasti

- Verkkosivut ovat ulkonidéllisesti miellyttavat
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- Tekstisisdltd on helposti ymmarrettavaa

- Episelvyyksia etsimastani aiheesta ei jaanyt

- Tarvitsin apua etsimani I6ytimisessa

- Tunsin osaavani litkkua sivustolla helposti ilman ongelmia

- Konsulaatin sivuilta saamani tieto on luotettavaa

- Olen t6rminnyt konsulaattiin my0ds sosiaalisessa mediassa

- Etsin tietoa sivustolta dlypuhelimella tai muulla mobiililaitteella

- Palaisin jatkossakin etsimain tietoa konsulaatin verkkosivuilta

Niiden kysymysten ja viittimien perusteella saamien vastausten pohjalta voitaisiin
ymmartaa paremmin, mitka asiat verkkosivuilla asiakkaat kokevat hankaliksi ja mitka
ovat jo mallillaan. Kyselyyn voi liittaé tilaa my6s vapaille kommenteille, jotka syventavat
asiakkaiden vaikeiksi kokemien asioiden ymmairtimisté ja auttavat kehittimiin myos

niitd asioita, joita kyselyssa ei vilttimattd osata huomioida.

Koska ihmiset ympiri maailmaa ovat osana sosiaalista mediaa, on se paikka, jossa kon-
sulaatin on hyodyllistd ja helppoa toimia levittidkseen tiedotteitaan. Web 2.0 hyodyttid
ulkoministeriotd esim. kriisitilanteissa, koska sen on todettu olevan nopeampi tiedonja-
kaja kuin muiden sihkéisten viestimien. Sosiaalisen median kautta tieto vilittyy nopeas-
ti sitd tarvitseville thmisten levittidessa sanaa eteenpiin ja ulkoministerion tieto on nain
ollen ajankohtaista ja tavoiteltavissa helposti. Paras toimintakeino viestimisessa on olla
lisna sielld missd ihmiset ovat eli mukana sosiaalisessa mediassa. (Macy & Thompson
2011, 1-4.) Suomen New Yorkin pdikonsulaatin osallistuminen sosiaaliseen mediaan
on kuitenkin mietitty tarkasti ja tehty tietoinen ratkaisu millaisia uutisointeja sielld levi-
tetddn. Koska sosiaalista mediaa ei voi tdysin hallita ja kuka vaan voi osallistua sithen,
voi konsulaatin rooli luotettavana tietoliahteena olla uhattuna (Evans 2010, 9). Sosiaali-
seen mediaan osallistumista entisti vahvemmin voisi kuitenkin miettid tietoturvan ta-
kaamisen rajoissa. Tilld hetkelld konsulaatin web 2.0 keskittyy lihinnd lehdisto- ja kult-
tuuriyksikon tiedottamiseen seka kriisitilanteissa viestimiseen. Vaikka konsulaatti on
lisnd Facebookissa ja Twitterissd, olisi tiedottamista hyvi tapahtua sddnnéllisesti ja use-
ammin kuin tdlld hetkelld. Sosiaalisen median voisi ottaa osaksi viestintisuunnitelmaa.

Se olisi my0Os hyva opinnaytetyon aithe web 2.0:sta ja viestinnasta kiinnostuneelle opis-
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kelijalle, silld timidn opinndytetyon puitteissa viestintisuunnitelmaa ei ollut mahdollista

luoda tai parantaa.

Joka tapauksessa sosiaalisen median hyédyntiminen on merkittivi kilpailukeino yrityk-
sille. Vaikka konsulaatti ei olekaan voittoa tavoitteleva organisaatio, on sen hyva pysya
ajan tasalla teknologian kehityksessa olemalla jatkuvasti ajan tasalla oleva osa sosiaalista
mediaa. Yhid useampi konsulaatin asiakas kédyttdd ja osallistuu sosiaaliseen mediaan ja
my0s tutkii konsulaatin verkkosivuja kannettavalla mobiililaitteella. Niin ollen halutes-
saan olla toimiva ja helppo tiedonldhde asiakkailleen, tulisi konsulaatin huomioida my6s
asiakkaidensa verkkosivujen kdyttétavat. Tand pidivind useat ihmiset kiyttdvit internetid
dlypuhelimilla ja muilla mobiililaitteilla, joithin konsulaatin verkkosivuja ei ole suunnitel-
tu responsiivisiksi. Tavallisen tietokoneen lisiksi sujuvasti toimivat verkkosivut luodaan
jo suunnitteluvaiheessa responsiivisiksi vastaamaan asiakkaiden kayttétapoja. (Selovuo
2012.) Mobiililaitteella tietoa hakeva asiakas ei valttimittd 10yda tarvitsemaansa hanka-
lan navigoinnin vuoksi ja saattaa siksi soittaa tai lihettdd sihkSpostitiedustelun asiaansa
koskien konsulaattiin. Uusia internet- sivuja luotaessa tai paivittiessa ulkoministerio
voisi palkata erillisen verkkosuunnittelijan (web designer) rakentamaan seki responsii-
viset, ettd kiyttdjdystavilliset verkkosivut mahdollisimman hyvin kéytettivyyden ta-

kaamiseksi.

My6s ajankayton hallinta on tind paivina tarkeda asiakkaille ja ylimaaraisesta ajasta tai
nopeammasta palvelusta ollaan valmiita jopa maksamaan ylimaariista. Ajan puute voi
asiakkaiden kohdalla johtaa vddrinkadsityksiin ja lisitd epdtietoutta, kun tekstiin tai oh-
jeistuksiin ei ole aikaa perehtya kunnolla. Koska konsulaatin verkkosivuille pyritaan
laittamaan asiakkaita koskevia tietoja mahdollisimman selkedsti ja ymmarrettivisti, ei
asiakkaan huomiointikyky heikkene. Sivusto on asiallinen ja sieltd 16ytyva tieto on luo-
tettavaa ja ulkoministerion tuottamaa. Sivustolle ei péiviteta turhia tai yliméariisid tieto-
ja tai vaikkapa mainoksia kiinnittimain asiakkaan huomiota. Nykypaivina asiakas vaatii
yrityksiltd my6s helppoutta ja nopeutta sekd varmuutta tuotteen tai palvelun aitoudesta.
(Lewis & Bridger 2001, 6—12.) Koska New Yorkin pidikonsulaattiin tulee kymmenii

tiedusteluja ja puheluita pdivissd, ovat konsulaatin internet- sivut asiakkaan kannalta
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nopeampi vaihtoehto 10ytaa tietoa ja saada vastauksia kysymyksiinsi, kuin jonottaa pu-
peamp y J ysymy. J p

helimen piddssi tai odottaa vastausta sihkopostiin.

Asiakas etenee ostoprosessissa vaiheittain tutkimalla, ostamalla ja kayttamalld tuotetta
tai palvelua. Pddkonsulaatin verkkosivuilta asiakas voi yhtilailla tutkia, saada ja kiyttdd
tietoa hyvikseen, vaikka kyse ei olekaan ostoprosessista vaan tiedonhausta. Asiakas-
kyselyihin vastaavat tyOntekijit palvelevat asiakkaita puhelimitse, mutta yrittavat samalla
mahdollisuuksiensa mukaan opettaa asiakkaita etsimiin tietoa verkkosivuilta, jotta seu-
raavan kerran asiakas pystyisi itseohjautuvasti etsiméan tarvitsemaansa tietoa. (Lewis &
Bridger 2001, 112—-122.) Itseohjautuvuus konsulaatin kohdalla on toimivaa, koska ul-
koministerion tuottama tieto on luotettavaa ja rehellista. Kun asiakas on tyytyviinen
saamaansa palveluun ja hin saa lisdarvoa elaimilleen tarpeellisena tietona, on yritys teh-
nyt tehtavansa ja voittanut asiakkaan luottamuksen vaikuttamalla hinen tunteisiinsa
(Kotler, Kartajaya & Setiawan 2010, 170—-171). Jos asiakas saa kerran luotettavaa tietoa
ulkoministerion tai konsulaatin internet- sivuilta, saattaa han palata helpommin etsi-

main tietoa sieltd kuin muualta seuraavalla kerralla.

Koska helppokiyttoisistd verkkosivuista huolimatta jotkut asiakkaat haluavat edelleen
konkreettista palvelua palveluntarjoajalta, on hyva miettid myo6s keinoja nopeuttaa kon-
sulaatin reagoimis- ja vastaamisprosessia sahkoposteihin. Yhteniisen viestinnallisen
sisallon takaamiseksi ulkoministerié voisi kehittda yhteneviisen sisaisen kysymys- ja
vastauskannan Pohjois-Amerikan yksikéille palvelemaan edustustojen tarpeita. Naihin
yksiko6ihin tulevat kysymykset ovat hyvin samankaltaisia ja asiakaspalvelija voisi poimia
vastaukset sahkoposteihin helposti ja nopeasti tietokannasta ilman, ettd vastaamiseen
kuluisi valtavasti aikaa ja toistuvaa kirjoitusty6ta ei tarvitsisi tehdd turhaan. Niin resurs-
seja jdisi enemmin muiden kiireisten asiakaspalveluasioiden hoitoon. Toinen vaihtoeh-
to olisi palkata vahvan kokemuksen omaava uusi tyontekija, joka pystyisi keskittymain

asiakaskyselyihin koko ty6paivin ajan ja muille konsulaatin kansalaispalveluyksikon

tyontekijoille jaisi aikaa omien tehtiviensa hoitoon.
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5 DPohdinta

Toimeksiannon opinnaytety6hon sain esimicheltini ollessani harjoittelussa paakonsu-
laatissa kevailld 2012. Pidtin tehdd opinndytetyoni konsulaatille, koska koin oppivani
niin paljon harjoitteluni aikana, ettd halusin hyédyntid oppimaani myds opinndytetyOs-
sini. Pohdimme yhdessd millainen ty6 hyodyttiisi sekd konsulaattia, ettd minua opin-
nollisesti ja paddyimme pyrkimiin asiakasruuhkien vihentimiseen verkkosivuja pdivit-
tamalld. Verkkosivujen piivitys oli ollut tekemittomien tehtivien listalla jo pitkdan ja
pédsin osallistumaan piivitykseen kansalaispalvelujen osalta. Piddyimme toimeksianta-
jan kanssa produktitydhon, koska tutkimuksen toteuttaminen asiakkaiden kautta olisi
ollut hyvin aikaa vievii ja asiakkaiden kannalta riskialtista. Konsuliyksikén asiat ovat
asiakkaiden henkil6kohtaisia asioita ja salassa pidettivid tietoturvan siilyttdmiseksi.
Produktitybhon paddyttiin myJs siksi, ettd yhteydenotto muihin alueen konsulaatteihin
ja tutkimus tai vertailu niiden vililld oli mahdotonta muidenkin konsulaattien kiireisen
aikataulun ja asiakasruuhkien takia. Koska kaikkien konsulaattien konsuliyksikéiden
asiat ovat asiakkaiden omia henkil6kohtaisia asioita, ei heidankdin asiakkailleen voinut

tehda tutkimusta tai kyselya.

5.1 Produktin ty6stiminen

Aloitin suunnittelun tutustumalla organisaatioon kokonaisuutena ja perehdyin erityises-
ti kansalaispalvelujen yksikon toimintaan. Kaytinnon kokemusta sain harjoittelustani ja
liséksi luin toimeksiantajan antamia aineistoja. Etsin aktiivisesti jo suunnittelun aikana
teoriapohjaan malleja, jotka tukisivat produktity6tini. Perehdyttyani konsuliyksikon
toimintaan huolellisesti ja keskusteltuani muiden tyéntekijéiden kanssa tein suunnitel-
machdotuksen toimeksiantajalle. Hidn antoi omia mietteitddn ja kehitysehdotuksia ai-
heesta ja jatkoin suunnitelman tyGstimistd. Pidin yhteyttd myds opinndytetyoni ohjaa-
jaan koko suunnittelun ajan sihkopostitse. Opinnaytetyon suunnitteluty6 oli pitka itera-
tiivinen prosessi, jossa hyviksytin tekemini joko toimeksiantajalla tai opinnaytetyoni

ohjaajalla.

Harjoitteluni aikana tyoskentelin asiakaspalvelussa konsuliyksikossa ja paasin tutustu-

maan asiakaskayttaytymiseen konsulaatissa. Palvelin asiakkaita seka kasvotusten, etté
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puhelimen ja sihkopostin valitykselld. Opinnaytetyotani suunnitellessa mietin asiakas-
kayttaytymistd syvemmin ja pyrin miettimadn keinoja kehittda konsulaatin internet-
sivuja toimivimmiksi. Esille nousi selkeisti, ettd haluan kehittdd etenkin asiakkaiden
valtauttamista, luottamusta sahkoiseen toimintaan, verkkosivujen kaytettavyytta ja sosi-
aalisen median osuutta palvelutoiminnassa. Niitd parantamalla asiakkaita pystytdin ke-
hittimaan itseohjautuvammiksi niin, ettd asiakasruuhkat helpottuisivat kun asiakkaat
kayttdisivit verkkosivuja tietolihteend soittamisen tai sihképostitiedustelun sijaan. Nii-
den neljin kehittimiskohteen perusteella tein my6s kuvion (kuvio 1.), miten laadukkaan
asiakaspalvelun pohjalta voidaan kehittda sdhkoistd asiointia ja jonka toimiessa asiak-

kaat olisivat itseohjautuvia.

Ennen opinndytetyon kdytinnoén osuutta perehdyin tarvittavaan kirjallisuuteen ja mate-
riaaleithin konsulaatissa. Sain tyoni kannalta tarpeellisia ohjevihkoja ja esitteita opinnay-
tetyoni toimeksiantajalta. Aloitusvaiheessa olin ehtinyt tyoskennelld konsulitiimin asia-
kaspalvelussa noin kolme kuukautta, joten perustiedot hallitsin jo hyvin. Kysyin luke-
mani materiaalin lisdksi mahdollisia vinkkejd ja taustatietoja konsulaatin henkil6kunnal-

ta ja kollegoiltani. Taustatietojen ja ennakkomateriaalien tutkimiseen kaytin kolme viik-

koa ja tyoskentelin opinnéytetyon parissa iltaisin tydajan jilkeen.

Luettuani verkkosivujen paivitettavat osiot huolellisesti 1api useaan kertaan, aloin kir-
joittamaan kehitysehdotuksia erilliselle tiedostolle, jonka lopuksi luovutin toimeksianta-
jalle. Tarkistin Suomen péin yritysten yhteystietojen pitivin edelleen paikkansa ja muu-
tin niitd, jos huomasin muutoksia tulleen. Mietin my6s tekstin ymmarrettavyyttd sivus-
tolla ja yritin saada siitdi mahdollisimman ymmarrettdvai ja asiakkaiden kannalta selkeda
muuttamalla sanamuotoja ja termeja niiltd osin kuin pystyin ilman, ettd asia el menetta-
nyt merkitystddn. Asiakaspalvelussa ty6skennellessini huomasin asiakkaiden kyselevin
tietyistd prosesseista enemman kuin toisista ja siksi kehitin noin 20 lisakysymysta ja vas-
tausta usein kysyttyjen kysymysten palstalle ndiden atheiden tiimoilta. Koko produktin
empiirinen osa oli iteratiivinen prosessi ja timin takia hyviksytin kaikki ehdottamani
muutokset toimeksiantajalla, joka ldhetti ne eteenpiin hyviksyttavaksi Washingtonin
Suurlihetyst66n ja ulkoministerioén Suomen paihan. Loppujen lopuksi ulkoministeri-

6n verkkosivut ovat hyvin kontrolloidut ja minimalistiset eikd niiden esteettisyyteen tai
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yleiseen ulkonikéon ollut mahdollisuutta vaikuttaa. Koska mahdollisuudet vaikuttaa
verkkosivujen ulkonikoon tai kiytettdvyyteen oli rajattu pois, keskityin eniten kehitta-

miédn viestinnallistd sisdltdd ja varmistamaan verkkosivujen tietojen ajantasaisuuden.

Syksylla 2012 osallistuin oppilaitoksen vaatimaan opinnaytetyoseminaariin. Seminaari
kesti kahdeksan viikkoa ja sen aikana valmistelin jarjestelmillisesti produktityoni teo-
riapohjaa ja rakennetta. Tapaamiset kerran viitkossa selkeyttivit tyon tarkoitusta ja suun-
taa sekd antoivat puhtia kirjoittamiselle. Seminaarin aitkana sain vastauksen New Yorkin
padkonsulaatista, ettd verkkosivut ovat vihdoin piivitetty. Harmikseni huomasin, ettei
verkkosivujen kehittimissuunnitelmaa oltu kaytetty sivujen paivityksessa. Myoskaan
chdottamieni usein kysyttyjen kysymysten joukosta en huomannut yhdenkiin péity-

neen verkkoon asti.

Tammikuussa osallistuttuani opinndytetyoseminaariin aloin kirjoittaa lopullista teo-
riapohjaa opinniytetydlleni. Tiedon hankkimiseen ja teorian kirjoittamiseen kiytin aikaa
eniten ja kirjoitin mahdollisuuksien mukaan aina kun olin vapaalla t6istd ja koulusta.
Huomasin tyon varsinaisen kirjoitusosion vievian enemmain aikaa kuin olin ajatellut.
Keskityin yhdessi piivissd yhteen kappaleeseen, jotta saisin sisillésté tiiviin ja yhtendi-
sen. Koska tein ensin kdytinnon osuuden ja aloin kirjoittamaan teoriaa vasta jalkika-
teen, kului my6s teorioiden miettimiseen ja etsimiseen yllittivin paljon aikaa ja energi-

aa, vaikka osan niistid 16ysinkin jo kdytinnon osuutta tehdessini.

5.2 Lopputulos

Verkkosivujen kehittimissuunnitelma luovutettiin konsulaatille kevaalla 2012, mutta
sitd el koskaan kaytetty varsinaisessa paivityksessa. Koska konkreettista paivitysmateri-
aalia ei koskaan tullut julki, paddyttiin tissd opinndytetyossa esittimiin verkkosivujen
kehittamissuunnitelma rajaten pois usein kysytyt kysymykset salassapitosiaantojen takia.
Konsulaatin internet- sivuja oli melko hankalaa muokata, silld tarkkojen sdddosten ja
ulkoministerién normien mukaan suunnitellut sivut ovat sisilloltaan sellaiset kuin pi-
tadkin. Jotta sivujen uskottavuus ja thmisten luottamus niihin totuudenmukaisena lih-
teend ei kirsisi, ei sivuille voi helposti lisdtd mitddn, saati keksid tdysin uusia ideoita.

Ty6td tehdessini huomasin my6s, ettei verkkosivujen sisiltéd haluta muuttaa kovin-
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kaan paljon asiakkaiden pyynnostd huolimatta, koska alan osaajien silmissi sivusto on
tarpeeksi helppokiyttoinen ja tarvittavat tiedot 10ytyvit sieltd. Jos alan ammattikieltd ei
ymmarra tal termisto on hankalaa asiakkaalle on kynnys ottaa yhteyttd konsulaattiin

pieni.

Vaikka konsulaatti hyddyntia teoriapohjassa esiteltyja malleja jo jonkin verran, tulisi
etenkin sosiaalisen median ja kiytettivyyden osuuteen perehtyd syvemmin ja kdyttda
niitd vield enemman. Saavutin henkil6kohtaiset tavoitteeni, koska perehdyin kiytetti-
vyyden teoriamateriaaliin ja padsin pohtimaan kiytettivyyden merkitystd asiakaspalve-
lussa ja sihkoisessa toimintaymparistossa tyossani konsulaatin kannalta. Myos sosiaali-
sen median osuus konsulaatin toiminnassa tuli selkedmmaiksi ja pystyin kdymain lapi
sosiaalisen median haittoja ja hy6tyjd yrityksen kannalta produktitydssini. Loppujen
lopuksi pitkan prosessin jalkeen en paissyt yrityksen kannalta haluamaani lopputulok-
seen, koska tekstisisalto oli ainoa asia mihin pystyin osittain vaikuttamaan. Koska lah-
tiessdni konsulaatista minun tuli poistaa kaikki tietokoneeni tiedostot salassapitovelvol-
lisuuden takia en saanut edes omia piivitysehdotuksiani mukaani. Verkkosivujen hyvi
toimivuus vaatisi kehittimistd my0s sivuston ulkonddssi, kdytettivyydessa ja sisdllon
ymmirrettivyydessd. Yritin ehdotuksissani kehittdd tekstid asiakkaille helpommin ym-
mirrettaviksi vaihtaen osan ammattikielestd kdytinnonlaheisemmaksi ja avaamalla ter-

mejd, mutta nditd ehdotuksia ei sivustolle ikind pdivitetty.

Produktityoni oli pitkdn ajan ja tyGstimisen tulos. Aikaa kului muun muassa siksi, ettd
yhteydenpito toimeksiantajan kanssa oli ajoittain hankalaa ja vastauksia joutui odotta-
maan pitkddnkin konsulaatin asiakasruuhkien ja syksyn 2012 kriisitilanteiden aiheutta-
mien sihkokatkosten takia. Yksi tyon tavoitteista oli konsulaatin asiakasruuhkien va-
hentdminen internet- sivuja paivittamalld asiakasystavallisemmiksi. Valitettavasti timai ei
tdysin ainakaan verkkosivujen piivittimisen ansiosta onnistunut, koska ehdotuksiani ei
paivitetty verkkosivuille. Asiakasruuhkien mittaaminen on myos niin ulkopuolisena
hankalaa, eikd konsulaatissakaan mitata niitd tarkasti. Internet- sivujen laadukkaamman
péivittimisen myo6ta asiakasruuhkien vihenemistd voisi mitata pidemmin ajan saatossa,

koska tulokset eivat tietenkdan nidy heti.
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Konsulaatin toiminta on pitkille ulkoministerion hallitsemaa. Internet- sivujen paivi-
tyksestd puhuttiin jo konsulaattiin saapuessani tammikuussa, mutta kiytinnon toimen-
piteitd ja virallinen péivitys saatiin aikaiseksi vasta syksyn aikana. Lehdisto- ja kulttuu-
riyksikko paivittaa etusivulle ajankohtaista tietoa liittyen kulttuuritoimintaan ja suoma-
laisiin yrityksiin, mutta konsulitiimin osalta piivityksid tehdddn harvoin. Omat ehdotuk-
seni sain valmiiksi jo huhtikuussa ja vaikka toimeksiantajani hyviksyi ne ja oli positiivi-
nen paivityksen suhteen, ei niitd juurikaan kaytetty lopullisessa ulkoministerion hyvak-
symassa paivityksessa. Jos konsulaatti haluaa verkkosivuiltansa l6ytyvien kansalaispalve-
lujen tietojen olevan ajan tasalla, tulisi sivustoa paivittda useammin. Konsulaatissa tai
ulkoministeriossa el valttamattd ymmarretd konsuliyksikon internet- sivujen merkitysta
asiakaspalvelun kehittimisessi. Koska resursseja ja tyontekijoita vihennetdin, kuormit-
tuvat kaikki asiakaskyselyt muutaman ihmisen harteille, jos asiakkaista ei saada itseoh-
jautuvampia. Kun kaikkiin asiakkaiden ldhettimiin sdhkSposteihin ja puheluihin ei eh-
ditd vastaamaan, asiakaspalvelun laatu heikkenee ja konsulaatin luottamus asiakkaiden

silmissd pienenee.

Henkilokohtaiset tavoitteeni eli oppiminen kéytettivyyden vaikutuksesta sihkoisessi
asiakaspalvelussa ja sosiaalisen median osuus yrityksen toiminnassa onnistuivat sen si-
jaan hyvin. Kiéytettdvyys nousi mielenkiintoiseksi teorian aiheeksi, jota vertasin mielel-
lini konsulaatin verkkosivuihin. Aikaisemmin tiedostin kylld kiytettivyyden osuuden
toiminnassa, mutta nyt perehdyttyini sithen katson yritysten verkkosivuja aivan uudella
tavalla miettien, kuinka helposti pystyn 16ytimédin haluamani sieltd. Sosiaalisen median
osuus konsulaatin kohdalla oli keskustelunaiheena usein my6s lounastauoilla konsulaa-
tissa tyoskennellessidni. Halusin tuoda sen mukaan ty6hon ja perehtyi sithen konsulaa-
tin toiminnassa syvemmin ja onnistuin mielestani hyvin. Onnistuminen nakyy kriittises-
sd pohdinnassa tulisiko yrityksen osallistua sosiaaliseen mediaan sen riskien takia, kun
yritys toimii asiakkaidensa arkaluontoisten asioiden parissa. Kuitenkin sosiaalisen medi-
an hyodyt ovat konsuliyksikon tapauksessa myos melko suuria, kun viestiminen kriisiti-

lanteissa on nopeaa ja sanaa voidaan levittdd ympiri maailmaa helposti.
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5.3 Johtopaitokset

Perinteinen asiakaspalvelu on jo hyvilla mallilla konsulaatissa. Palvelutilanne riippuu
niin paljon apua tarvitsevasta henkilOsta, ettei tilanteita voi yleistdad. Kuitenkin tavalli-
simmissa kontaktitilanteissa asiakaspalvelun peruselementit ovat kaytossa ja nikyvissa
my6s asiakasvastaanoton palvelussa. My6s palveluun luottaminen on melko korkealla,
silld asiakkaat odottavat saavansa luotettavaa ja osaavaa palvelua saapuessaan konsulaat-

tiin tai ottaessaan yhteytta sinne.

Koska konsulaatin kansalaispalvelun tehtava on palvella asiakkaita ja auttaa heitd on-
gelmatilanteissa on asiakaspalvelu merkittiva osa tyontekijoiden tyGpiivad, ja my0s
verkkosivujen tulisi olla asiakaspalvelun tavoin asiakasystévilliset. Sivuja voisi kehittaa
entistd paremmiksi, silld kdyttdjikeskeiset sivut palvelevat asiakkaiden tarpeita ja autta-
vat itseohjautuvuuden kehittymistd, kun tiedon 16ytda helposti ja siitd on asiakkaalle
hyotyi. Koska verkkopalvelun kayttijat eli asiakkaat maarittelevat mika on helppokayt-
tOistd ja mika ei toimi lainkaan, voisi pddkonsulaatti mitata asiakkaidensa tyytyviisyyttd
asiakaskyselyilld. (George 2008, 1-18.) Kyselyiden tuloksista kdvisi ilmi selkedsti se,
mitd verkkosivuilla tulisi selkeyttda ja mihin kiinnittda enemman huomiota. Uusien
verkkosivujen suunnitteluvaiheessa olisi hyvd huomioida my6s sivujen responsiivisuus
mobiililaitteisiin ndhden, silld yhd useampi asiakas etsii haluamaansa tietoa dlypuheli-
men tai muun mobiililaitteen avulla. Jos verkkosivut olisivat responsiiviset ja helppo-
kayttoiset myos mobiililaitteilla, saattaisi konsulaattiin ldhetettavat kyselyt myos vihen-

tyd, kun tarvittava tieto 16ytyisi helposti missa ja milloin vain.

Pidkonsulaatti on jo osittain mukana sosiaalisessa mediassa etenkin lehdisto- ja kulttuu-
riyksik6n toimesta, mutta se ei ole aktiivisessa kaytossd kansalaisyksikon asiakaspalve-
lussa. Sosiaalisen mediaan osallistutaan kriisitilanteissa ja silloin kun ehditdin muiden
asioiden osalta. Konsuliyksikké voisi miettid vastaavansa joihinkin asiakkaidensa yleisiin
kysymyksiin my6s sosiaalisen median kautta, jos sinne perustaisi esimerkiksi kysymys ja
vastaus palstan. Nain jokaisen asiakkaan ei tarvitsisi kysella yleisia asioita sahképostin
tai puhelimen vilitykselld, vaan he voisivat lukea aikaisempia kysymyksii ja saada vasta-
uksia omiinsa my6s helpommin. Web 2.0:n kdyttiminen titd vahvemmin on tavallaan

mahdotonta, koska konsulaatin tiedot ovat osittain salaisia ja sosiaaliseen mediaan osal-
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listuminen vahvasti voisi vaarantaa asiakkaiden ja yrityksen tietoturvan. Web 2.0:n kiy-
tOssi olisi paljon mahdollisuuksia, mutta timin produktity6n puitteissa ei ollut mahdol-
lista toteuttaa koko organisaation kattavaa muutosta huomioiden ulkoministerién tiukat

tietoturvasaadokset.

Verkkosivuja ei olla halukkaita muuttamaan enemmain nykyaikaa vastaaviksi organisaa-
tion puolelta. Tdma atheuttaa sen, ettd sivut ovat hieman tylsit ja vaikeakayttoiset, jos
ammattikieltd ei ymmirrd. Sihkoisesti asiakasndkékulmaa ei huomioida tarpeeksi, vaik-
ka asiakaspalvelu kasvotusten onkin toimivaa konsulaatissa. Pienien yksityiskohtien
hiomiseen ei vain ilmeisesti ole mahdollista puuttua isossa organisaatiossa ainakaan

nopealla aikataululla.

5.4 Jatkokehitysehdotukset

Tyo6harjoittelussa oppimani ja produktina toteuttamani opinnidytetyon perusteella voi
tuoda esiin muutamia jatkokehitysehdotuksia konsulaatille asiakaspalvelun parantami-
seksi. Ensimmadisend ja mielestini tirkeimpinad sivujen kdytettdvyyden kehittiminen.
Jos asiakkaat eivit koe verkkosivuja miellyttaviksi kayttad, ovat ne turhat seka asiakkai-
den ettd konsulaatin kannalta. Kun tavoitteena on itseohjautuvuuteen pyrkiminen, ovat
verkkosivut tirkein tiedonlihde ja asiakkaan itsepalvelukeino. Niin ollen sivujen kéytet-
tivyyden tulisi olla niin helppoa ja sisillon selkedd, ettd ensimmadistd kertaa sivuille saa-

puva 16ytaa tarvitsemansa tiedon kolmella hiiren painalluksella.

Vaikka konsulaatti ei voi tietoturvan riskeeraamisen rajoissa osallistua sosiaaliseen me-
diaan kaikilta osilta, voisi sosiaalisen median kdytt6d miettid osana viestintdsuunnitel-
maa. Etenkin kriisitilanteissa sosiaalisen median on todettu olevan toimiva keino viestid
ja tavoittaa ihmisid. Tétd voisi kehittdd edelleen luoden entisti jatkuvampaa viestinnil-

lista sisaltod sosiaalisen median kautta konsulaatin asiakkaiden tietouteen.
Verkkosivujen optimointi mobiililaitteille sopiviksi olisi my6s merkittivid kehitysaskel.

Toimiessaan sujuvasti esimerkiksi dlypuhelimen naytolld sivuilta voisi etsia tietoa hel-

posti missa ja milloin vain kontaktoimatta konsulaatin henkil6kuntaa. Responsiivisten
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internet- sivujen luominen on kuitenkin rajallisten resurssien puitteissa suuri menoer,

joten sen voisi siséllyttdd aluksi edes osittain kiytettivyyden parantamiseen.

Asiakaskyselyihin vastaamiseen saattaa joskus kulua paljonkin aikaa asiakasruuhkasta
riippuen. Nopeamman reagoinnin takaamiseksi ulkoministeri6 voisi kehittda yhtenevai-
sen sisdisen kysymys- vastaus- palstan, josta asiakaspalvelija voisi helposti ja nopeasti
kopioida oikean vastauksen asiakkaan lihettimiin sihkopostikyselyyn. Télld hetkelld
thmisid pyritdan ensisijaisesti ohjaamaan konsulaatin verkkosivuille etsimain tietoa,
mutta niille asiakkaille, jotka haluavat henkil6kohtaista palvelua voisi tarjota nopean

vastauksen kysymyskannasta poimien.

Jos asiakkaiden itseohjautuvuutta halutaan jatkossakin kehittdd, tulisi konsulaatin mitata
asiakkaiden sihképostikyselyiden médrid ja verrata sitd vuosittain uusiin lukuihin verk-
kosivujen piivitysten jilkeen. Toki jos verkkosivuja el pdivitetd tai edes pyritd kehitta-

miin asiakasystivillisemmiksi, ei tuloksia todenndkéisesti ole nidhtivissa.

5.5 Oman ammatillisen osaamisen arviointi

Tyoharjoitteluun Suomen paikonsulaattiin padstessani olin hieman epavarma. En tien-
nyt kuinka vaativaa tyo tulisi olemaan ja mitka tarkat tyOtehtavani olisivat. Tarvittavat
ohjelmistokoulutukset kdytyani ja paikalle paistyini tyonkuva selkiytyi ja tyo rutinoitui
pikku hiljaa. Toimistoty0 suuressa organisaatiossa oli minulle lihes tuntematon ala,

joten oli mielenkiintoista paasta sisdan toimintaan tyoharjoittelun kautta.

Vaikka olen aikaisemmin tyoskennellyt asiakaspalvelualalla, koin oppivani lisad etenkin
amerikkalaisesta palvelukulttuurista ja asiakkaiden monipuolisuudesta. Tervehdyskult-
tuuri ja muutenkin erilainen asuinymparisto olivat aluksi himmentévia, mutta nithin
tottul nopeasti ja omat sosiaaliset taitoni kehittyivat parempaan suuntaan. TyOymparis-
to oli paadasiassa suomenkielinen, mutta paivittiin palvelin viisumi- ja oleskelulupahaki-
joita englanniksi ja my6s muilla kielilld. Kielitaitoni kehittyi huimasti ja rohkeus kayttaa
muitakin kielid kuin englantia kasvoi. Opin my6s tyoskentelemain suuressa yrityksessa,
missd monta eri yksikk6d toimivat liheisessd yhteistyossd ja joiden sidosryhmien kanssa

tehddin tiivistd yhteistyotd. Kynnys pyytdd apua pieneni, kun konsuliyksikdssid asiat
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hoidettiin yleensi lihes koko tiimin voimin. Oli mielenkiintoista pddstd osaksi viikkopa-
lavereja ja paistd pitimiddn poytikirjaa kokouksissa. My6s juoksevien asioiden hoitami-
nen New Yorkissa on aivan eri luokkaa kuin mihin Suomessa olin tottunut. Postin
viemiseenkin sai varata vahintdan puoli tuntia aikaa ruuhkasta riippuen. Kehityin tyon-
tekijand asiakaspalvelussa ja tiedostin myés, etten halua jatkossa tyoskennelld toimisto-

tyossa.

Opinniytetyoni kirjoittaminen opetti minulle ensisijaisesti karsivallisyytta. Ajoittain
jouduin odottamaan vastauksia konsulaatilta pitkddnkin, jolloin tyon tekeminen aina
keskeytyi hetkeksi. Ymmairsin my0s pitkdjianteisyyden merkityksen, silld ty6 ei kirjoita
itse itseddn. Kirjoittamiseen oli oltava valmis uhraamaan aikaa ja keskittymaan kunnolla.
Teoriapohjan kirjoittaminen oli mielenkiintoista ja koin onnistumisen tunteita, kun pys-
tyin yhdistimiin teoriat selkedsti konsulaatin verkkosivujen kehitystydhon. Ilman laaja-
alaista perehtymista teoriakirjallisuuteen tyota ei olisi voinut kirjoittaa. Opin myos, etté
laadukkaan opinniytetyésuunnitelman kirjoittaminen auttaa itse opinndytetyon kitjoit-
tamisessa ja vahva teoriapohja on hyvi lihtokohta empiirisen osuuden kirjoittamiselle.
Teoriapohjan kappaleista opettavaisin minulle oli kiytettivyyden osuus, silld se oli yksi
henkil6kohtaisista tavoitteistanikin. Aluksi ajattelin, etten halua tyostini litan teknista,
mutta kiytettivyyden suunnittelun mukaan ottaminen on pakollista internet- sivujen
suunnittelussa ja kdytettivyyden kappale pidityi olemaan yksi eniten tarvitsemiani teori-

oita koko tyGssi.

Urakehitystini ajatellen opinnédytetyoni oli opettavainen. Produktin liht6kohdat olivat
hyvit ja tyo naytti lupaavalta, kun toimeksiantaja hyviksyi paivitykseni ja siirsi ne
eteenpain ulkoministerion Suomen paihin ja Washingtonin suurlahetystoon hyvaksyt-
tavaksi. Vaikka paivityksidni ei kaytetty konsulaatin verkkosivuilla, koen silti onnis-
tuneeni oppiessani vastaiskuista ja pitkasta prosessista. Myos tyon itsendinen kirjoitta-
minen opetti minulle karsivillisyytta, pitkdjinteisyytta ja organisointikykya seka lisaksi
opin teoriasisillostd koulussa oppimieni asioiden jilkeen vield lisid. Sdhkoisen asioinnin
kehittimisen tietotaito auttaa minua toivottavasti myohemmin urallani, kun haluan ke-
hittya tai saada uusia haasteita. Esimerkiksi omaa yritystd perustaessa sihkoisen asioin-

nin osaaminen on etu, koska se on nykypaivana yrityksen yksi palvelukeino. Myos
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opinndytetyossini kisitellyt viestinndn haasteet kiinnostavat minua kovasti ja toivonkin
joskus péddsevini oppimaan lisdd tai hyddyntimain jo olemassa olevia taitojani yhdista-

en matkailun ja viestinnin alat.

44



Lihteet

ASPAL- Asiakaspalvelun virtuaalikoulu. Asiakaspalvelun perusteet. Luettavissa:

http:/ /www.innofocus.fi/moduulit/ Aspal/01.htm. Luettu 15.1.2013.

Evans, L. 2010. Social Media Marketing. Que Publishing. Indiana, USA.

Garrett, J. 2011. The elements of user experience. Luettavissa:
http://sse.tongji.edu.cn/liangshuang/hci2013spring/readings/ the-elements-of-uset-
experience.pdf. Luettu 3.4.2013.

George, C. 2008. User- Centred Library Websites. Usability evaluation methods. Chan-

dos Publishing. Iso-Britannia.

Gronroos, C. 2001. Palveluiden johtaminen ja markkinointi. 2. uudistettu painos.

WSOY, Helsinki.

Johdatus viestintitieteisiin. Lihtokohtia. Luettavissa:

http:/ /viesverk.uta.fi/johdviest/lahtokohtia/kasite.html. Luettu 15.1.2013.

Kailashkumar V, N. 2013. Responsive Web Design. Eduvantage, 1, 1. Luettavissa:
http://eduvantage.omvvim.edu.in/index.php/eduvantage/article/viewFile/18/pdf.
Luettu 26.4.2013.

Kansanelikelaitos. Luettavissa: http://www.kela.fi/. Luettu 15.4.2013.

Karusalmi, K. 2010. Verkkosivujen kehittiminen kiytettivyyden ja johtamisen niko-
kulmista. Case: HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulu. Ylempi AMK- opinnaytetyo.
HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulu. Helsinki. Luettavissa:
http://publications.theseus.fi/bitstream/handle/10024 /13233 /Karusalmi_Krista.pdf.
pdfrsequence=1. Luettu 15.1. 2013.

45



KenGuru. Mita on sosiaalinen media?. Luettavissa:

http://www10.edu.fi/kenguru/?sivu=mita_on_some. Luettu 15.1.2013.

Koro, J. 2011. Hypermedian opetus. Sivun asettelu. Luettavissa:
http:/ /hlab.ee.tut.fi/hmopetus/vpsist-oppimatetiaali/ 10-visuaalinen-suunnittelu/10-4-

sommittelu/10-4-1-sivun-asettelu. Luettu 3.4.2013.

Kotler, P., Kartajaya, H., Setiawan, I. Marketing 3.0. 2010. John Wiley & Sons Inc.
New Jersey, USA.

Lewis, D., Bridger, D. 2001. The soul of the new consumer. Nicholas Brealey Publish-
ing. Illinois, USA.

Macy, B., Thompson, T. 2011. The power of real-time social media marketing. The
McGraw-Hill companies Inc. USA.

McKnight, H., Chervany, N. 2002. What trust means in e-commerce customer rela-

tionships: An interdisciplinary conceptual typology. International Journal of Electronic

Commerce, 6, 2, p. 35-59.

Mikinen, V. 2009. Sahkoisen asioinnin palvelurajapinnan kehittiminen asiakaslahtoi-
seksi. Case: Tullilaitos. Ylempi AMK-opinnaytetyd. Metropolia ammattikorkeakoulu.
Helsinki. Luettavissa:

https://publications.theseus.fi/bitstream/handle/10024 /5405 /Makinen_Virpi.pdf?seq
uence=1. Luettu 10.4. 2013.

Nielsen, J. 2012. Artikkeli. Usability 101: Introduction to Usability. Luettavissa:

http://www.nngroup.com/articles/usability-101-introduction-to-usability /. Luettu
1.2.2013.

46



Parasuraman, A., Zeithaml, V., Berry, L. 1988. SERVQUAL: A multiple-item scale for
measuring consumer perseptions of service quality. Journal of retailing, 64, 1, p. 12-40.
Luettavissa: http://areas.kenan-

tla-

gler.unc.edu/Marketing/FacultyStaff/ zeithaml/Selected%20Publications/SERVQUA
L-%20A%20Multiple-
Item%Z20Scale%20for%20Measuring?%20Consumer%20Perceptions%e200t%20Service
%20Quality.pdf. Luettu 1.4.2013.

Pietildinen, V. 2008. ATK-palveluiden laatu. Case: Jyviskylin yliopiston ATK-keskus.
Yhteisoviestinndn pro-gradu tutkielma. Jyviskyldn yliopisto. Jyviskyld. Luettavissa:
https://jyx.jyu.fi/dspace/bitstream/handle/123456789/18429 /URN_NBN_fi_jyu-
200804111346.pdf?sequence=1. Luettu 1.4.2013.

Pires, G., Stanton, J., Rita, P. 2006. Emerald article: The internet, consumer empower-

ment and marketing strategies. European Journal of Marketing, 40, 9, p. 936-949.

Porter, J. 2003. Testing the Three- click Rule. User Interface Engineering. Luettavissa:

http://www.uie.com/articles/three_click_rule/. Luettu 5.4.2013.

Powerful information. 2013. The meaning of empowerment. Luettavissa:
http:/ /www.powerfulinformation.org/page.cfm?pageid=pi-empowerment. Luettu

13.2.2013.

Saloaro, M. 2011. Itsepalvelun merkitys yritysten asiakaspalvelussa. AMK- opinnayte-
tyo. Turun ammattikorkeakoulu. Turku. Luettavissa:
https://publications.theseus.fi/bitstream/handle/10024 /34779 /Saloaro_Matti.pdf.pdf
?sequence=1. Luettu 15.1.2013.

47



Suomen ulkoasiainministeri6. Palvelut. Luettavissa:
http://www.finland.org/public/default.aspx?nodeid=35846&contentlan=1&culture=f
1-FI. Luettu 25.9.2012.

Selovuo, K. 2012. Creative Kilta. Responsive web design ja mobile first- Mité ja miksi?.
Luettavissa: http:/ /kilta.sovelto.fi/ creative/yleinen/responsive-web-design-ja-mobile-

first-mita-ja-miksi/. Luettu 26.4.2013.

Suomen ulkoasiainministerid. Suomen edustustoverkon uudelleenjirjestelyt jatkuvat.
Lehdistotiedotteet, 28.6.2012. Luettavissa:

http:/ /www.finland.org/public/default.aspxrcontentid=252437&nodeid=40958&cont
entlan=1&culture=fi-FI. Luettu 15.1.2013

Suomen ulkoasiainministerié. Valtiosihteeri Pertti Torstilan puheenvuoro suurlahetti-
liskokouksessa. Lehdistotiedotteet. Tiedote 181/2012. Luettavissa:

http:/ /formin.finland.fi/public/default.aspx?contentid=255441&nodeid=15203&cont
entlan=1&culture=fi-FI. Luettu 1.12.2012.

Tapscott, D. 1995. Promise and Peril in the Age of Networked Intelligence. The Digi-
tal Economy. McGraw-Hill, New York.

Umit Kucuk, S. 2009. Consumer empowerment model: from unspeakable to undeni-

able. Direct Marketing: An International Journal, 3, 4, p. 327- 342.

Velmurugan, M. 2009. Security and trust in e-business: problems and prospects. Inter-

national Journal of Electronic Business Management, 7, 3, p. 151-158.

Verohallinto. Luettavissa: http://www.vero.fi/fi-FI. Luettu 15.4.2013.

Vilkka, H. Toiminnallinen opinnaytety6. Luettavissa:

http://vilkka.fi/hanna/Toiminnallinen_ont.pdf. Luettu 1.2.2013

48



Wiio, A. 2004. Kiyttdjaystavillisen sovelluksen suunnittelu. Edita. Helsinki.

Wiio, O. 2000. Johdatus viestintddn. 9. uudistettu painos. Weilin+G66s. Espoo.

49



Liite 1 - Kehittamissuunnitelma

Sahkoisen
asiakaspalvelun
kehittdmissuunnitelma

New Yorkin padkonsulaatti




Sisallys

Johdanto

Ulkoasu ja kayttoliittyma

Sis@ltd ja terminologia

Sosiaalinen media ja mobiilik&yttd
Itseohjautuvuus ja palvelunopeus

Projektin eteneminen ja aikataulutus

NV N~ W

13



Itsepalvelu on ollut trendind yritysten palveluiden kehittimisessd viime vuosina. Vallit-
sevan taloustilanteen takia yrityksissa tehtivit resurssileikkaukset ajavat yrityksia yha
enenevissd midrin sihkoiseen liiketoiminnan ja itseohjaavien palveluiden kehittimi-
seen. Itseohjaavien palveluiden kehittimisessd tulee kuitenkin huomioida asiakaspalve-

lun laadun takaaminen ja varmistaa asiakkaiden kdyton osaaminen.

Perinteinen asiakaspalvelu on jo hyvalld mallilla konsulaatissa. Palvelutilanne riippuu
niin paljon apua tarvitsevasta henkilostd, ettei tilanteita voi yleistad. Kuitenkin tavalli-
simmissa kontaktitilanteissa asiakaspalvelun peruselementit ovat kaytossa ja nakyvissa
my6s asiakasvastaanoton palvelussa. My6s palveluun luottaminen on melko korkealla,
silld asiakkaat odottavat saavansa luotettavaa ja osaavaa palvelua saapuessaan konsulaat-

tiin tai ottaessaan yhteytta sinne.

Vaikka timan paivin maailma on muuttunut kehittyneemmaiksi ja entista teknologi-
semmaksi, on useimpien asiakkaiden kayttiytymisen pohjalla kuitenkin pyrkimys au-
tenttisuuteen. Palveluntuottajana yrityksen pyrkimyksena tulisi olla aitojen ja luotettavi-
en palveluiden tuottaminen, koska vain siten yritys pystyy kiinnittimidin nykypdivin

kuluttajan huomion ja voittamaan aitoudellaan asiakkaiden luottamuksen.

Kun tavoitteena on itseohjautuvuuteen pyrkiminen, ovat verkkosivut tirkein tiedon-
lihde ja asiakkaan itsepalvelukeino. Kehittimissuunnitelman tarkoitus on hyodyttda
konsulaattia ja saada sdhkoiset asiakaskyselyt vihenemidin ohjaamalla asiakkaat itsendi-
semmin konsulaatin verkkosivuille. Seuraavissa kappaleissa esitellidn ehdotuksia asia-
kaspalvelun kehittimiseksi. Ulkoasu ja kiyttoliittyméd- kappale liittyy laadukkaaseen
asiakaspalvelupohjaan, joka toimii perustana toimivalle itseohjautuvalle asiakaspalvelul-
le. Sisilt6- ja terminologia- kappale keskittyy konsulaatin verkkosivujen viestinnian ym-
mirtimiseen kun taas sosiaalisen median ja mobiilikdyton-kappale ajankohtaiseen tek-
nologiseen kehitykseen asiakaspalvelussa. Viimeinen kappale kisittelee itseohjautuvuut-

ta ja sen merkitystd palvelunopeuteen.



Moni kakku padlté kaunis, vaikka silkkoa siséltd — Ulkond&déllisesti toimivat
verkkosivut eivat aina ole helppokayttdiset

Koska konsulaatin kansalaispalvelun tehtiva on palvella asiakkaita ja auttaa heitd on-
gelmatilanteissa on asiakaspalvelu merkittivd osa tyontekijéiden tyopdivid, ja my6s
verkkosivujen tulisi olla asiakaspalvelun tavoin asiakasystavalliset. Talld hetkelld inter-
net- sivujen etusivu on ulkoniéllisesti melko hyvin suunniteltu. Sivustolla tiedotettavat
asiat ovat ajankohtaisia ja tirkeistd asioista tiedottaminen myoskin ajan tasalla. My6s
yhteystiedot eli jokaisen yksikén puhelinnumero ja sihképostiosoite yhteydenottoa
varten on selvisti esilla sivun ylireunassa. Sivustolla on kaytetty vareja ja kuvia sopivas-
sa madrin niin, ettd asiakas vithtyy niilla. Kuvat ja virit auttavat myos rajaamaan asian-

yhteyksid ja jaksottamaan tekstia.

Sivuja voisi kuitenkin kehittid entistd paremmiksi helppokayttoisyyden osalta. Kéyttija-
keskeiset sivut palvelevat asiakkaiden tarpeita ja auttavat itseohjautuvuuden kehittymis-
td, kun tiedon 16ytdd helposti ja siitd on asiakkaalle hyotyd. Kun tavoitteena on itseoh-
jautuvuuteen pyrkiminen, ovat verkkosivut tirkein tiedonlihde ja asiakkaan itsepalvelu-
keino. Niin ollen sivujen kiytettdvyyden tulisi olla niin helppoa ja sisillon selkedd, ettd
ensimmiistd kertaa sivuille saapuva 16ytda tarvitsemansa tiedon kolmella hiiren painal-
luksella. Kolmen painalluksen saanté “Three Click Rule” on liitetty yleisesti verk-
kosivujen suunnitteluun ja helppoon kaytettivyyteen. Kiytettivyyssuunnittelu on tar-
kedd konsulaatin kohdalla erityisesti sen takia, ettd padasiallisesti konsulaatin verkkosi-
vut ovat ainoa mahdollinen tiedon ldhde sihképosti- ja puhelintiedustelujen lisdksi, ellei
halua kidydid paikan pailld. Koska konsulaatin verkkosivuja kiyttdvit ihmiset eri tasoisis-
ta tietoteknisistd lihtkohdista, on tirkedi ettd sivut ovat selkedt ja helposti kiytettéivis-

sa.

Koska verkkopalvelun kayttdjat eli asiakkaat maarittelevat mikd on helppokayttoisti ja
mikd ei toimi lainkaan, voisi pddkonsulaatti mitata asiakkaidensa tyytyviisyyttd asiakas-

kyselyilla. Kyselyn tuloksista kavisi ilmi selkeésti se, mitd verkkosivuilla tulisi selkeyttad



ja mihin kiinnittdd enemmin huomiota. Niin ollen sivuja uudistettaessa tulisi huomioi-
da kayttajaystavallisyys ja asiakkaille voisi suorittaa asiakaskyselyn kaytettivyyden help-

yttajay Yys J ysely. y Vyy p
poudesta ja asioiden ymmarrettivyydestd. Vastauksia voisi mitata asteikolla 1-5, jossa 1

on negatiivisin (erittiin huono) ja 5 paras mahdollinen vaihtoehto (erittdin hyvi).

Kysymyksia tai vaittdmié tulisi olla ainakin seuraavista aiheista:

* Konsulaatin verkkosivut ovat helppokayttoiset

* Loysin tarvitsemani tiedon sivustolta helposti ja nopeasti

* Verkkosivut ovat ulkonaéllisesti miellyttavit

* Tekstisisalto on helposti ymmairrettavaa

* Epaselvyyksia etsimastini atheesta ei jaanyt

* Tarvitsin apua etsimani loytdmisessa

* Tunsin osaavani litkkkua sivustolla helposti ilman ongelmia

* Konsulaatin sivuilta saamani tieto on luotettavaa

* Olen términnyt konsulaattiin my6s sosiaalisessa mediassa

* Etsin tietoa sivustolta alypuhelimella tai muulla mobiililaitteella

* Palaisin jatkossakin etsimain tietoa konsulaatin verkkosivuilta

Niiden kysymysten ja viittdimien perusteella saamien vastausten pohjalta voitaisiin
ymmartiaa paremmin, mitka asiat verkkosivuilla asiakkaat kokevat hankaliksi ja mitka
ovat jo mallillaan. Kyselyyn voi liittdé tilaa my6s vapaille kommenteille, jotka syventavat
asiakkaiden vaikeiksi kokemien asioiden ymmirtimistd ja auttavat kehittimain myos
niitd asioita, joita kyselyssd ei vilttimittd osata huomioida. Jos asiakkaiden itseohjautu-
vuutta halutaan jatkossakin kehittdd, tulisi konsulaatin mitata asiakkaiden sdhk&posti-
kyselyiden midrdd ja verrata sitd vuosittain uusiin lukuihin verkkosivujen piivitysten

jalkeen.

Internetissd toimivien yritysten tulisi aina ottaa huomioon verkkopalvelun kaytettavyys.
Ihmiset poistuvat yrityksen internet- sivuilta, jos ne ovat vaikeaselkoiset tai hankalat
kayttaa. Tarkeidksi nousee siis sivuston selkeys ja helppous. Verkkosivujen kehittiminen
on ennen kaikkea viestinnillinen haaste, silld siind yhdistyvit kuluttajan kokemus sekd

viestinndn suunnittelu. Ndmd ovat haastavampia yhdistid ja ne luovat suuremman



haasteen kuin mitd perinteisten tietojarjestelmien suunnittelussa tarvitaan. Toimivien
verkkosivujen ylldpitiminen vaatii paitsi teknistd osaamista, myos asettumista asiakkaan

rooliin tai mahdollisesti asiakastyytyviisyyden kartoittamista ja seuraamista.
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Parempi tuttu paha, kuin tuntematon hyvé — Viestinndlla ei ole merkitys-
td, jos sitd ei ymmarretd

Kun yrityksen toimintaa harjoitetaan Internetissd, onnistuu sen toimintatarkoitus eli
tiedon tai palvelun jakaminen vain jos kiyttdjind toimiva asiakas ymmartda niiden mer-
kityksen ja hyodyllisyyden. Asiakas eikd yritys hy6dy toiminnasta, jos keskindinen vies-
tintd ei ole selkeda tai sitd el ymmarreta. Verkkosivut ovat yritykselle tirkea viestinnin
viline, jolla yritys jakaa tietoa toiminnastaan. Jotta asiakkaat pystyvit varmasti ymmar-
tamaan internet- sivujen sisillon ja viestintd onnistuu, on viestivan yrityksen hyva mita-
ta asiakkaidensa verkkosivujen kiyttdd palautekyselyilld ja kaytettivyystutkimuksilla.
Internetissd viestiminen on yritykselle myds edullista ja se sddstdd resursseja enemmin
verrattuna muihin viestinnian keinoihin kuten sanomalehtiin ja muuhun sahkoiseen il-

moittamiseen.

Sihképostiosoite ja puhelinnumero mahdollista yhteydenottoa varten 16ytyvit helposti
konsulaatin verkkosivujen etusivulta. Asiakkaita ei siis tarvitse ohjata menemain inter-
netiin ja konsulaatin verkkosivuille, koska he l6ytavit jo sihképostiosoitteen, mihin
lihettdd kyselyitd. Eli ongelma ei ole siind ettei tietoa l0ydetd vaan se, ettd verkkosivujen
rakenne ja kdytettdvyys eivit tue tiedon l6ytimistd helposti. Verkkosivuilta on vaikea
hahmottaa minka otsikon alta tarvittava tieto 16ytyy. Ihmiset lihettivit sahkopostia tai
soittavat konsulaattiin, vaikka tieto 16ytyisikin verkkosivuilta koska he haluavat var-
muutta tai eivit jaksa etsid sitd hankalan kiytettivyyden takia. Etenkin asiakkaalla, joka
ei atkaisemmin ole vieraillut konsulaatin verkkosivuilla, voi olla hankaluuksia 16ytaa
tarvitsemaansa tietoa sieltd. Kun sivusto on vaikeaselkoinen, ei asiakas jaksa liikkua si-
vuilla edestakaisin etsien haluamaansa ja hin turhautuu. Jos sivusto on ulkoasultaan
vaikeasti luettava tai sielld on hankalaa navigoida, saattaa asiakas kokea helpommaksi ja
nopeammaksi lihettdd tiedusteluja sihkdpostitse tai soittaa konsulaattiin. Verkkosivu-
jen toimivuus ja helppokiyttéisyys vaikuttaa siis ndin ollen sihkoisten tiedustelujen

madrddn. Vaikka kaikki asiakkaiden yleisimmin tarvitsema tieto 16ytyykin konsulaatin



internet- sivuilta, laskee niiden monimutkaisuus kynnystd lihestyd konsulaatin henkils-

kuntaa muilla tavoin.

Periaatteessa konsulaatin verkkosivujen otsikointi on selkeda, mutta kun asiakas lahtee
etsimdan jotakin tiettya kansalaispalvelun alla olevaa asiaa sivuilta, ovat otsikot hieman
hamaavia eikd asianyhteys niin selkeda kuin etusivulla. Sivustolla kaytetty teksti on myos
osittain ammattikieltd, jolloin entuudestaan tuntematon tirkedkin asia voi jaddd episel-
viksi, kun termist6d el ymmairrd. Viestinnillisesti sivustolla on siis joissakin kohdissa
ongelmia ja ne saattavat olla vaikeaselkoiset asiakkaille. Asiakkaan saattaa olla hankala
ymmartaa, minkd otsikon alta hin lihtee itseddn koskevaa tietoa etsimdin. Nain ollen
termiston tarkempi avaaminen auttaisi asiakkaiden ymmairtimistd. Asiakaskyselyiden
kautta konsulaatti saisi myOs lisdtietoa juuri niistd atheista, joista asiakkaat haluavat sel-

vennysta.



Vieriva kivi ei sammaloidu — Sosiaalinen media ja mobiiliratkaisut tuke-
vat teknologista kehitystd

Koska thmiset ympiri maailmaa ovat osana sosiaalista mediaa, on se paikka, jossa kon-
sulaatin on hyddyllistd ja helppoa toimia levittidkseen tiedotteitaan. Web 2.0 hyodyttid
ulkoministeriotd esim. kriisitilanteissa, koska sen on todettu olevan nopeampi tiedonja-
kaja kuin muiden sihkdisten viestimien. Sosiaalisen median kautta tieto vilittyy nopeas-
ti sitd tarvitseville thmisten levittidessa sanaa eteenpadin ja ulkoministerion tieto on nain
ollen ajankohtaista ja tavoiteltavissa helposti. Suomen New Yorkin paikonsulaatin osal-
listuminen sosiaaliseen mediaan on kuitenkin mietitty tarkasti ja tehty tietoinen ratkaisu
millaisia uutisointeja sielld levitetddn. Koska sosiaalista mediaa ei voi tdysin hallita ja
kuka vaan voi osallistua sithen, voi konsulaatin rooli luotettavana tietolihteeni olla
uhattuna. Sosiaaliseen mediaan osallistumista entistd vahvemmin voisi kuitenkin miettid
tietoturvan takaamisen rajoissa. Tdlld hetkelli konsulaatin web 2.0 keskittyy lihinnd
lehdist6- ja kulttuuriyksikon tiedottamiseen sekd kriisitilanteissa viestimiseen. Konsu-
liyksikké voisi miettid vastaavansa joihinkin asiakkaidensa yleisiin kysymyksiin myo6s
sosiaalisen median kautta, jos sinne perustaisi esimerkiksi kysymys ja vastaus palstan.
Niin jokaisen asiakkaan ei tarvitsisi kyselld yleisia asioita sihkopostin tai puhelimen
vilitykselld, vaan he voisivat lukea aikaisempia kysymyksid ja saada vastauksia omiinsa

my6s helpommin ja selvemmin kuin vaikeahkoilta verkkosivuilta.

Konsulaatti on jo osittain lisnd Facebookissa ja Twitterissd, mutta tiedottamista olisi
hyva tapahtua saannollisesti ja useammin kuin talld hetkella. Vaikka konsulaatti ei voi
tietoturvan riskeeraamisen rajoissa osallistua sosiaaliseen mediaan kaikilta osilta, voisi
sosiaalisen median kiytt6d miettid osana viestintisuunnitelmaa. Etenkin kriisitilanteissa
sosiaalisen median on todettu olevan toimiva keino viestid ja tavoittaa ihmisid. Tatd
voisi kehittdd edelleen luoden entistd jatkuvampaa viestinnillistd sisdltéd sosiaalisen

median kautta konsulaatin asiakkaiden tietouteen.



Joka tapauksessa sosiaalisen median hy6édyntiminen on merkittdvi kilpailukeino yrityk-
sille. Vaikka konsulaatti ei olekaan voittoa tavoitteleva organisaatio, on sen hyvi pysya
ajan tasalla teknologian kehityksessd olemalla jatkuvasti ajan tasalla oleva osa sosiaalista
mediaa. Yhd useampi konsulaatin asiakas kdyttdd ja osallistuu sosiaaliseen mediaan ja
my6s tutkii konsulaatin verkkosivuja kannettavalla mobiililaitteella. Niin ollen halutes-
saan olla toimiva ja helppo tiedonldhde asiakkailleen, tulisi konsulaatin huomioida my6s
asiakkaidensa verkkosivujen kiyttotavat. Tdnd pdivinid useat thmiset kdyttivit internetid
alypuhelimilla ja muilla mobiililaitteilla, joihin konsulaatin verkkosivuja ei ole suunnitel-
tu responsiivisiksi. Tavallisen tietokoneen lisdksi sujuvasti toimivat verkkosivut luodaan
jo suunnitteluvaiheessa responsiivisiksi vastaamaan asiakkaiden kayttétapoja. Mobiili-
laitteella tietoa hakeva asiakas ei vilttimattd 16ydé tarvitsemaansa hankalan navigoinnin
vuoksi ja saattaa siksi soittaa tai lihettdd sihkopostitiedustelun asiaansa koskien konsu-
laattiin. Uusia internet- sivuja luotaessa tai péivittdessa ulkoministerio voisi palkata eril-
lisen verkkosuunnittelijan (web designer) rakentamaan sekid responsiiviset, ettd kayttd-
jaystavilliset internet- sivut mahdollisimman hyvin kiytettivyyden takaamiseksi. Toi-
miessaan sujuvasti esimerkiksi dlypuhelimen naytolla sivuilta voisi etsid tietoa helposti
missd ja milloin vain kontaktoimatta konsulaatin henkil6kuntaa. Responsiivisten inter-
net- sivujen luominen on kuitenkin rajallisten resurssien puitteissa suuri menoera, joten

sen voisi sisillyttdd aluksi edes osittain kiytettivyyden parantamiseen.
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Kyllé aikaa on, mutta ikd loppuu - Itseohjautuvuus nopeuttaa palvelua

Paatarkoitus sihkoisen asioinnin kehittimisessa ja itseohjautuvuuteen pyrkimisessa on
konsulaatin kohdalla se tavoitetila, mihin organisaatiossa pyritidn resurssien vapautta-
miseksi. Koska resurssit ja budjetti ovat rajallisia, on itseohjautuvuuteen pyrkiminen
vilttimatontd, silld asiakaspalvelijoita ei pystytd palkkaamaan tarpeisiin nihden riittdvin
paljon. Niin ollen uusien palvelumuotojen luominen ja parantaminen voi olla kehitys-

askel organisaatiolle.

Valtaistaminen on hyva keino yritykselle antaa asiakkaille vaikutusvaltaa ja vaikuttaa
omaan toimintaansa. Konsulaatin kohdalla valtaistamisen kidyttiminen rohkaisee tietoa
etsivid asiakkaita itsendisyyteen ja hankkimaan tietoa omatoimisesti verkkosivuilta. Val-
tauttaminen toimii siahkoéisen asioinnin kehittamisessa yhtend perustekijana, jonka avul-
la péddstidn kohti itseohjautuvuutta. Asiakkaiden itseohjautuvuus lihtee siis yrityksesta.
Koska nykyajan asiakkaat ovat entisté itsenaisempia kuluttajia ja esimerkiksi ostokset tai
tiedon haku internetin kautta ovat helppoja toteuttaa, tulee yrityksen kdytinndssi opet-

taa asiakkaansa itseohjautuviksi ja kayttimédan palveluaan itsenaisesti.

Pidkonsulaatin verkkosivuilta asiakas voi tutkia, saada ja kayttdd tietoa hyvikseen, vaik-
ka kyse ei olekaan ostoprosessista vaan tiedonhausta. Asiakaskyselyihin vastaavat tyon-
tekijat palvelevat asiakkaita puhelimitse, mutta yrittivit samalla mahdollisuuksiensa
mukaan opettaa asiakkaita etsimain tietoa verkkosivuilta, jotta seuraavan kerran asiakas
pystyisi itseohjautuvasti etsimaan tarvitsemaansa tietoa. Itseohjautuvuus konsulaatin
kohdalla on toimivaa, koska ulkoministerién tuottama tieto on luotettavaa ja rehellisti.
Kun asiakas on tyytyvdinen saamaansa palveluun ja hian saa lisdarvoa elamailleen tar-
peellisena tietona, on yritys tehnyt tehtiavinsa ja voittanut asiakkaan luottamuksen vai-
kuttamalla hanen tunteisiinsa. Jos asiakas saa kerran luotettavaa tietoa ulkoministerion
tai konsulaatin internet- sivuilta, saattaa han palata helpommin etsimiin tietoa sieltd

kuin muualta seuraavalla kerralla.
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Nykyajan asiakaskédyttdytyminen on muuttunut entiseen nihden. Aikaisemmin asiakkai-
den kiyttiytymistd ohjasi ldhinnd rahavarojen vihyys sekd tuotteiden ja palvelujen saa-
tavuus. Nykypdiviana kuluttajan asiakaskayttaytyminen riippuu ajankayton hallinnasta,
huomiointikyvystd ja asiakkaan kokemasta palvelun tai ostotavaran luotettavuudesta.
Nopeasta palvelusta ollaan valmiita jopa maksamaan extraa ja asiakkailla ei ole ylimaa-
riistd aikaa odottaa. Miti nopeammin palvelun saa, sitdi enemmin aikaa jid muuhun ja
asiakas on tyytyvainen. Ajan vihyys johtaa my6s huomioimattomuuteen, jos asiakas ei
ymmarrd tuotteen tai palvelun sisaltod nopeasti ja helposti. Talloin asiakasta ei yksinker-
taisesti kiinnosta paneutua asiaan, jos hian ei koe sitd henkilokohtaisesti merkittaviksi
cikd saa haluamaansa nopeasti. Asiakkaille itsepalvelu tuo mahdollisuuden hoitaa asioi-
taan mihin tahansa kellonaikaan. Kaytinnossd verkossa toimivat yritysten palvelut ovat
siis ymparivuorokautisia ja aina avoinna asiakkaille. Kun asiakas osaa itseohjautuvasti
etsid tuotteita, tietoa tai kayttada palveluita, siastyy aikaa ja asiakas varmistaa saavansa

juuri sita mita tarvitsee ja haluaa.

Koska helppokayttdisistd verkkosivuista huolimatta jotkut asiakkaat haluavat edelleen
konkreettista palvelua palveluntarjoajalta, on hyvi miettia my6s keinoja nopeuttaa kon-
sulaatin reagoimis- ja vastaamisprosessia sahkoposteihin. Asiakaskyselyihin vastaami-
seen saattaa joskus kulua paljonkin aikaa asiakasruuhkasta riippuen. Yhteniisen viestin-
nallisen sisallon takaamiseksi ulkoministerié voisi kehittda yhteneviisen sisdisen kysy-
mys- ja vastauskannan Pohjois-Amerikan yksikéille palvelemaan edustustojen tarpeita.
Niihin yksikoihin tulevat kysymykset ovat hyvin samankaltaisia ja asiakaspalvelija voisi
poimia vastaukset sahkoposteihin helposti ja nopeasti tietokannasta ilman, etta vastaa-
miseen kuluisi valtavasti aikaa ja toistuvaa kirjoitusty6ta ei tarvitsisi tehdd turhaan. Niin
resursseja jdisi enemmain muiden kiireisten asiakaspalveluasioiden hoitoon. T4lld hetkel-
ld ithmisid pyritdan ensisijaisesti ohjaamaan konsulaatin verkkosivuille etsimiin tietoa,
mutta niille asiakkaille, jotka haluavat henkil6kohtaista palvelua voisi tarjota nopean
vastauksen kysymyskannasta poimien. Toinen vaithtoehto resurssien puitteissa olisi pal-
kata vahvan kokemuksen omaava uusi tyontekija, joka pystyisi keskittymain asiakas-

kyselyihin koko tyopaivan ajan ja muille konsulaatin kansalaispalveluyksikon tyonteki-

joille jaisi aikaa omien tehtdviensa hoitoon.
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Projektin eteneminen ja aikataulutus

Verkkosivujen kehittimissuunnitelma ja itse toteutus on tarkoitus tehdi alla olevan
kuvion osoittamassa jirjestyksessd. Projekti aloitetaan viikosta 1, jolloin toimeksianto
saadaan. Viikolla yksi suunnitellaan ty6td yhdessd toimeksiantajan kanssa ja rajataan
produktin laajuus. Viikoilla 2-4 analysoidaan sivujen nykytilaa, etsitddn teorioita ja poh-
ditaan sitd, miksi tulevia kehitysehdotuksia on hyvi tehdi verkkosivuille. Suunnitelma-
runko hyviksytetddn toimeksiantajalla viikolla 4, jonka jilkeen alkaa itse suunnitelman
varsinainen tyOstiminen ja kirjoittaminen. Viikoilla 4-8 produktiin tutustutaan verk-
kosivusuunnittelun tySkaluihin ja tuotetaan teoriapohja, johon kehittimissuunnitelma
tulee perustumaan ja jolla voidaan perustella kehitysehdotusten tarpeellisuus. Kehitys-
chdotuksia tyGstetddn viikoilla 8-10 teoriapohjan valmistumisen jilkeen ja luodaan itse
produkti. Viikolla 10 kehityssuunnitelma hyviksytetidn toimeksiantajalla ja produktia
viimeistellddn viikolla 11 toimeksiantajan toiveiden mukaan. Lopullinen kehittdmis-
suunnitelma luovutetaan konsulaatin kiytt6on viimeistelyn jilkeen viikolla 11 ja verk-

kosivujen piivitys on tarkoitus tapahtua viikon 12 alkaessa.
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