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This Master’s thesis explores the customer experience and its development in
the IT department of Kiilto Family Group. The topic of the thesis was based on
the identified need for Kiilto IT-department to renew its operating models and to
improve the customer experience.

The objective of this study was to gather information about the current and target
state of the customer experience and to identify the factors that influence the
formation of experiences. The purpose of this thesis was to produce a plan for IT
services that supports the development of its customer experience. An electronic
survey was used as a research method, which included both a qualitative and
quantitative research approach.

The theoretical section of the thesis explores customer experience and its for-
mation, managing and measuring. Attention was also paid to the specialties of
the internal customer experience.

The findings of the study indicate that Kiilto IT customer experience is at the level
of inconsistent experiences, which means that experiences vary depending on
the place, time, or the expert providing the service. Based on the study results
and the theoretical framework for customer experience, a development plan was
made. The development steps were divided into four categories: ensuring the
core experience, enhancing communication and managing expectations, meas-
uring the customer experience and other development actions.

Key words: customer experience, developing customer experience
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1 JOHDANTO

Globalisaatio muuttaa maailman yhdenmukaiseksi ja samankaltaiseksi. Markki-
nat kehittyvat kiristaen yritysten valista kilpailua. 2020-luvulla yritysten tarkeim-
maksi kilpailueduksi on noussut kyky luoda asiakaskokemuksia. Asiakaskoke-
muksen keskipiste on siirtymassa pois tuotteista ja palveluista kohti asiakaspolun
aikana syntyvaa kokonaisvaltaista asiakaskokemusta. Asiakaskokemus on vai-

keasti kopioitavissa ja nain ollen se on vahvempi kilpailuetu (Saarijarvi 2000, 17).

Hyvan asiakaskokemuksen luomisen vaatimukset seka asiakkaiden tarpeet ja
odotukset muuttuvat jatkuvasti. Muutosta asiakaskayttaytymisessa vauhdittavat
digitalisaatio, teknologian kehittyminen, robotiikka, tekoaly seka sosiaalinen me-
dia. Ainutlaatuisen kokemuksen tarjoaminen ja asiakaslahtoisyys ovat tulleet en-
tista kriittisemmiksi kilpailueduiksi Covid-19 pandemian keskella, jolloin yritykset
joutuivat tekemaan merkittavia muutoksia, joista monet vaativat keskittymista in-

novaatioihin, seka vastaamaan kuluttajien muuttuvia tarpeita.

Harvard Business Review Analytic Services -tutkimusyksikon vuonna 2021 teke-
man tutkimuksen mukaan 70 % kuluttajista ostavat yrityksilta, jotka tarjoavat
heille erinomaisen ostokokemuksen ja 47 % kuluttajista ovat valmiina maksa-
maan paremmasta asiakaskokemuksesta korkeamman hinnan kuin viela vuosi
sitten. (HBR 2021). Luvut kertovat kasvavasta asiakaskokemuksen strategisesta
merkityksesta, joka tulee vain kasvamaan myos pandemian jalkeisella aikakau-

della.

Kehittamistehtavan kohteena on sisaisen asiakkaan asiakaskokemus ja sen mit-
taaminen. Sisaisiin asiakkaisiin patevat samat kayttaytymissaannot kuin ulkoisiin
(Flygare 2021). Sisdinen asiakas ei tuo suoranaisesti rahaa yritykselle samalla
tavalla kuin ulkoinen, mutta sen asiakaskokemuksella on suuri merkitys siihen,
minkalaisia asiakaskokemuksia han pystyy tarjoamaan ulkoiselle asiakkaalle.
Tyytyvaisemmalla henkilostolla tehdaan parempaa tulosta. Brittilainen liikkemies
ja kirjailija Richard Bransonin sanoin, huolehdi tyotekijoistasi ja he huolehtivat

asiakkaistasi.



1.1 Toimeksiantajan esittely ja kehittamistehtavan taustat

Kiilto on yli sadan vuoden historian omaava suomalainen perheyritys, jossa kehi-
tetdan ja valmistetaan kemianteollisuuden ratkaisuja. Kiillon liiketoiminta-alueet
ovat rakentaminen, teollisuuden liimat ja palonesto seka ammattihygienia. Kiilto
toimii omien tytaryhtididensa kautta kymmenessa eri maassa paatoimipaikan ol-
lessa Suomessa Lempaalassa. Yritys tyodllistaa noin tuhat tydntekijaa ja sen lii-

kevaihto vuonna 2020 oli Iahes 300 miljoonaa euroa.

Kiilto Family Oy on vuonna 2008 perustettu Kiilto Family -konsernin emoyhtio.
Emoyhtio tarjoaa kaikille konserniyhtidille taloushallinnon, tietohallinnon, henki-
|6stdhallinnon, juridiikan, liiketoiminnan kehittamisen ja viestinnan palvelut. Kiilto

Family Oy tydllisti vuoden 2020 lopussa 40 henkilda.

Kiilto Family Oy:n tietohallinto hankkii, yllapitaa ja kehittaa ohjelmistoja ja tietojar-
jestelmia vastaamaan liiketoiminnan muuttuvia tarpeita seka tarjoaa kayttajatu-
kea ja IT-palveluita kaikille Kiilto Family -konsernin yhtidille kotimaassa ja ulko-
mailla. Kuten Kiillon liiketoiminta-alueilla, myods tietohallinnon yksi tarkeimmista

mittareista on asiakastyytyvaisyys.

Olen tydskennellyt Kiilto Family Oy:n tietohallinnossa jarjestelmaasiantuntijana
vuosina 2012-2020 ja vuodesta 2020 nykyhetkeen projektipaallikkona. Jarjestel-
maasiantuntijana suurin osa tydajastani kului yrityksen IT-palveluja hoitaessa yh-
dessa tietohallinnon tiimin kanssa. Tydurani aikana IT-palvelut ovat kayneet lapi
monia muutoksia, mm. sisdisten prosessien luominen, Helpdesk-jarjestelman
vaihto, "no ticket — no service” -palvelumallin ja palautejarjestelman kayttoonotot

seka viimeisimpana kayttotuen ensimmaisen vaiheen ulkoistaminen.

Uuden Helpdesk-jarjestelman kayttoonoton vuonna 2018 jalkeen tietohallinnon
asiakastyytyvaisyytta on seurattu aktiivisesti SLA-mittarein seka pyytamalla pa-
lautetta ratkaistuista palvelupyynnoista. Kun dataa oli saatu kerattya riittavasti, oli

huomattu tarve kehittaa asiakaskokemusta paremmaksi.

Opinnaytetyon kehittamistehtava lahti Kiilto Family Oy:n tietohallinnon tarpeesta

kehittdaa omia toimintamalleja ja parantaa asiakaskokemusta. Kehittamistehtavan
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tavoitteena on kartoittaa tietohallinnon asiakaskokemuksen nyky- ja tavoitetilat
seka kokemusten muodostumiseen vaikuttavat tekijat. Tyon tarkoituksena on
tuottaa kehityssuunnitelma, jolla tietohallinnon toimintaa voidaan lahtea viemaan
asiakaslahtoisempaan suuntaan. Asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa on tar-
koituksena tuoda mukaan kayttajien kokemuksia kuvaavia mittareita, joilla voi-
daan varmistua siita, kuinka tyytyvaisia kayttajat ovat tarjottuun palveluun ja tyo-

ymparistoon.

1.2 Hyoétyja toimeksiantajalle

Kiilto Family -konsernissa asiakaskokemus on noussut strategisen kehittamisen
ytimeen. Kiilto tavoittelee strategiakaudella 2021-2025 alansa johtajuutta asia-
kaskokemuksen ja ymparistoratkaisujen markkinoilla. Hyvan asiakaskokemuk-
sen syntyminen vaatii rinnalleen hyvaa tyontekijakokemusta. Kreapal -asiakas-
kokemuksen asiantuntijayrityksen perustaja Veikko Torronen painottaa, etta
asiakaskokemustilaa analysoidessa ulkoisen asiakaskokemuksen lisaksi tulee
huomioida my0s sisaiset prosessit ja tyontekijakokemus, jotka ovat perusta ta-
voiteltavan asiakaskokemuksen tason luomiselle (Térrénen 2021). Digitalisoitu-
vassa maailmassa tietotekniset ratkaisut ja tyovalineet seka vuorovaikutus tieto-
hallinnon kanssa ovat erottamaton osa ihmisten tydarkea. Naihin asioihin tyyty-
vainen tyontekija tuottaa parempaa palvelua ulkoiselle asiakkaalle ja tekee suu-

rempaa tulosta yritykselle.

SAS Instituten tekeman tutkimuksen mukaan kolmasosa asiakkaista lopettaa
asiakassuhteen jo yhden huonon palvelukokemuksen takia (SAS Institute 2020).
Hyva asiakaskokemus auttaa ymmartamaan asiakasta seka antaa tyokaluja ke-
hittaa tuotteita ja palveluita. Asiakaskokemusta parantavat seikat vahentavat yh-
teydenottoja tietohallintoon, lisdavat asiakkaiden halua kayttaa tietohallinnon tar-
joamia palveluita ja tuotteita seka kasvattavat asiakkaiden antamien kehityside-
oiden maaraa. Asiakaskokemuksia johtamalla tietohallinto pystyy tekemaan pa-
rempia investointipaatoksia ja sita kautta lisddmaan kustannustehokkuutta (Saa-
rijarvi & Puustinen 2021).
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Asiakaskokemuksen vaikutus ihmisten elamanlaatuun jaa usein vahalle huomi-
olle. Inmiset kuluttavat arjessa erilaisia tuotteita ja kokevat erilaisia palvelutilan-
teita. Se, kuinka hyvin nama tuotteet vastaavat ihmisten toiveita ja tarpeita, vai-
kuttaa suuresti siihen, milta heidan paivansa tuntuu. On siis tarkea muistaa, etta
hyvilla asiakaskokemuksilla on myds positiivinen vaikutus ihmisten elamanlaa-
tuun (Saarijarvi & Puustinen 2021, 21). Hyva asiakaskokemus parantaa ihmisen

identiteettia ja omakuvaa (Kortesuo & Loytana 2011, 44).

1.3 Tutkimus, tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Tyypillisesti tutkimusprosessi alkaa tutkimusongelman maarittelysta, minka jal-
keen tehdaan menetelmavalinnat ja kerataan aineisto (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006). Tama opinnaytetyd noudattaa perinteista tutkimusprosessin

kulkua.

Kehittamistehtavan aiheena on Kiilto Family Oy:n tietohallinnon asiakaskoke-
muksen parantaminen. Asiakaskokemuksen, asiakastyytyvaisyyden seka asia-
kaslahtdisyyden kasitteet saatetaan usein sekoittaa keskenaan. Opinnaytetyon
teoriaosuuden tavoitteena on saada syvallinen ymmarrys siita, mita asiakasko-
kemus on, miten se rakentuu ja miten sitd voidaan mitata. Teoriaosuuden lah-
teina kaytetaan asiakaskokemukseen ja sen mittaamiseen liittyvaa kirjallisuutta

seka artikkeleita.

Opinnaytetyoprosessin puitteissa tehtavalla tutkimuksella on kaksi keskeista ta-
voitetta. Tutkimuksella kartoitetaan tietohallinnon asiakaskokemuksen nykytilaa.
Tutkimuksen toisena tavoitteena on selvittaa tietohallinnon asiakaskokemuksen
tavoitetilan ja kokemuksen muodostumiseen vaikuttavat tekijat. Kehittamisvai-
heessa yhdistamalla teoria ja tutkimustulokset, tuotetaan IT-palveluille asiakas-

kokemusta edistava kehityssuunnitelma.

Hyva tutkimusongelma on tasmallinen ja selkeasti muotoiltu. Se on yhden tai kah-
den kysymyksen yhteenveto siitd, mita tutkittavasta ilmiosta halutaan tietaa ja
selvittaa. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusongelmat ovat tavallisesti mita- ja
miten -kysymyksia. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006)
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Opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat:
1. Minkalaisia kokemuksia tietohallinnon asiakkaat odottavat saavansa ja
mitka asiat vaikuttavat kokemuksiin?

2. Millaisia kokemuksia tietohallinto tuottaa asiakkailleen talla hetkella?

1.4 Tutkimusmenetelmat ja opinndytetyon rakenne

Tassa opinnaytetydssa sovelletaan monimenetelmallista tutkimusotetta yhdista-
malla laadullisen ja maarallisen tutkimuksen menetelmia. Talloin saadaan syval-
lisempi ymmarrys tutkittavasta ilmiosta, seka tutkimustulokset ovat monipuoli-

sempia (Koppa: Menetelmapolkuja humanisteille 2015).

Laadullinen tutkimus on yksi tieteellisen tutkimuksen menetelmasuuntauksista ja
sen tavoitteena on tutkittavan ilmion laadun, yksityiskohtien ja merkityksien sy-
vallisempi ymmarrys. Laadullisilla tutkimusmenetelmilla voidaan selvittaa ihmis-
ten tunteita, kokemuksia ja ajattelutapoja. (Koppa: Menetelmapolkuja humanis-
teille 2015)

Opinnaytetyon teoriaosuudessa tullaan puhumaan siita, kuinka asiakaskokemus
on suurimmaksi osaksi ihmisten kokemaa tunnetta. Nain olleen asiakaskokemus

on paremmin tutkittavissa laadullisen tutkimuksen menetelmin.

Maarallisessa tutkimuksessa tutkittavaa ilmiota kuvataan numeerisen tiedon poh-
jalta. Maarallisella tutkimuksella saadaan lukuja ja faktoja, joilla pystytaan kartoit-
tamaan olemassa oleva tilanne, kuvaamaan paremmin syy- ja seuraussuhteet,
sekd vahvistamaan laadullisella tutkimuksella luodut hypoteesit. (Surveymon-

key.com 1)

Opinnaytetyon paaasiallinen tutkimusmenetelma on kysely. Tuomen ja Sarajar-
ven (2018, 83—-84) mukaan kysely on yleisin aineistonkeruumenetelma havain-
noinnin ja haastattelujen rinnalla. Kysely tai haastattelu on perusteltu valinta, kun
halutaan selvittda ihmisten ajatuksia tai toimintaa. On kuitenkin muistettava, ettei
ole olemassa yhta ehdotonta menetelmaa, jonka avulla olisi mahdollista saada

selville absoluuttinen totuus.
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Laadullinen kyselytutkimus sisaltaa avoimia kysymyksia, joiden kautta otetaan
selvaa vastaajien ajatuksista perusteellisesti, antaen heille mahdollisuuden ja va-
pauden kirjoittaa pitkan ja kattavan vastauksen. Laadullisessa kyselyssa voi olla
myds monivalintakysymyksia, joilla voidaan ohjata kyselya eteenpain, tarkentaa
lisatietoja tai selvittaa tutkimuksen kannalta olennaista metadataa vastaajista ku-

ten ika tai koulutus. (Trustmary 2020)

Maarallisessa kyselytutkimuksessa kaytetaan usein strukturoituja kysymyksia,
joiden sanallisille vastausvaihtoehdoille voidaan antaa numeeriset arvot, minka
kautta vastausaineisto saadaan tiivistetympaan muotoon (Surveymonkey.com
n.d.a).

Tassa opinnaytetydssa dokumentoidaan ja esitellaan kehitystehtavan etenemi-
nen ja tulokset. Raportin ensimmaisessa luvussa kerrottiin kehittamistehtavan
taustat, kaytiin lapi kaytettavat tutkimusmenetelmat seka tarkennettiin tutkimuk-
sen tavoitteet ja tutkimuskysymykset. Toisessa luvussa kaydaan lapi asiakasko-
kemus- ja kokemuksen mittaaminen -aihealueiden teoriaa ja kasitteitd. Kolman-
nessa luvussa kuvataan tutkimuksen toteutusta, neljannessa esitellaan tutkimus-
tulokset. Viidennessa luvussa kaydaan lapi kehitysehdotukset ja pohdintaosiossa
pohditaan esiin nousseita nakdkulmia ja ajatuksia tutkimuksen tuloksista seka

kehittamiskohteista.
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2 ASIAKASKOKEMUS MENESTYSTEKIJANA

Asiakaskokemus-termin kayttd alkoi lisaantymaan 2000-luvun alussa. Teeman
edellakavijoina pidetaan Experience Economy -kirjan vuonna 1999 julkaisseita B.
Joseph Pine Il:a ja James H. Gilmorea. Kirjassaan he ennustavat talouden kehi-
tysta ja kilpailun painopisteen siirtymista raaka-aineiden, tavaroiden ja palvelui-
den tuottamisesta kokemusten luomiseen (kuvio 1). (Pine & Gilmore 2011, 109—-
111)
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KUVIO 1. Taloudellisen arvon kehittyminen (mukaillen Pine & Gilmore 2011, 111)

Talouden kehityksen eri vaiheissa eri asiat nousevat esille. 2020-luvulla eletaan
aikaa, jolloin asiakaskokemus on saanut strategisen merkityksen yritysten kilpai-
luetuna, ja siitd on tullut keskeinen yritysten toimintaa ohjaava teema (Saarijarvi
& Puustinen 2020, 14).

Vain laittamalla asiakkaat toimintansa ytimeen ja organisoimalla kaikki toiminnot
heidan ymparillensa, kykenee yritys luomaan lisaarvoa ja kokemuksia. Palvelui-
den tuottaminen eroaa kokemusten luomisesta siten, etta palveluissa asiakas on
passiivinen kuluttaja. Kokemusten luomisessa asiakas on aktiivisessa roolissa,
silla kokemukset syntyvat aina asiakkaan tulkitsemana. Tuottamalla kokemuksia

organisaatio luo arvoa ja syventaa asiakassuhteita. Suomalainen tietokirjailija ja
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viestintaasiantuntija Katleena Kortesuo ja Digiumin asiakaskokemuksesta vas-
taava johtaja Janne Loytana kirjassaan (2011,19) tdsmentavat, etta kokemusten
luominen voi hyvin pohjautua raaka-aineisiin ja valineisiin mahdollistamalla asi-
akkaille naiden asioiden kokemisen itse. Esimerkkina he kayttivat Iahiruokakaup-
paa, joka luo arvoa asiakkaalle tarjoamalla resepteja ja opastusta seka tuotta-

malla hyvan mielen vastuullisimmista valinnoista.

2.1 Asiakaskokemuksen maaritelma, sen muodot ja tasot

Asiakaskokemus maaritellaan kirjallisuudessa eri tavoin. Yhteista kaikille maari-
telmille on viittaus ihmisten mielikuvista, tunteista ja kokemuksista muodostuvaan
kasitykseen. Nain Fischer ja Vainio (2014, 93) luonnehtivat asiakaskokemuksen
olevan asiakkaalle muodostuvien tunteiden, kasitysten, luulojen seka aikaisem-
pien kokemusten summa. Myds Katleena Kortesuo ja Janne Loytana (2011, 11)
maarittelevat asiakaskokemuksen olevan asiakkaalle yrityksen toiminnasta syn-
tyneiden mielikuvien ja tunteiden yhteissumma. Heidan mukaansa asiakaskoke-
mus ei ole paatds vaan kokemus, joka maaraytyy ihmisen kokemien tunteiden ja

alitajuntaisten tulkintojen pohjalta.

Tampereen yliopiston professori Hannu Saarijarvi ja Pohjola Vakuutuksen vara-
toimitusjohtaja Pekka Puustinen (2020, 13, 30, 37) kirjassaan "Strategiana asia-
kaskokemus” korostavat sita, etta asiakaskokemus maaraytyy aina asiakkaan
nakokulmasta ja vain asiakas pystyy maarittelemaan, oliko hanen kokemuksensa
hyva vai huono. Asiakaskokemus muodostuu kaikissa yrityksen ja asiakkaan va-
lilla tapahtuvissa tilanteissa, joita kutsutaan kosketuspisteiksi. Asiakaskokemus
ei ole ainoastaan tuotteen hankkimista tai kayttamista vaan se kattaa koko asia-
kaspolun, eli myos vaiheita ennen hankintaa ja hankinnan jalkeen. Saarijarvi ja
Puustinen tiivistavat asiakaskokemuksen maaritelman "asiakaspolun eri koske-
tuspisteissa rakentuvaksi, subjektiivisesti maarittyvaksi kognitiiviseksi, emotio-
naaliseksi, sosiaaliseksi ja sensoriseksi kokemukseksi”. (Saarijarvi & Puustinen,
2020, 37)

Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen eri tasoon: ydinkokemukseen, laajen-
nettuun kokemukseen ja odotuksia ylittavaan kokemukseen. Ydinkokemus on
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kaiken toiminnan perusta. Se on asiakkaan odotusten tayttamista ja syy, miksi
asiakas hankkii tuotteen tai palvelun. Yritys ei pysty luomaan odotuksia yllattavia
kokemuksia, ennen kuin ydinkokemus on kunnossa. Laajennetussa kokemuk-
sessa yritys laajentaa kokemuksia ydinkokemusten ulkopuolelle tuomalla siihen
edistdmisen tai mahdollistamisen elementteja. Edistamista voidaan toteuttaa tuo-
malla omien tuotteiden rinnalle muita asiakkaalle arvoa luovia tuotteita tai palve-
luita. Mahdollistamisella tarkoitetaan sellaisten tekijoiden tuomista, jotka laajen-
tavat ydinkokemusta epasuorasti. Ydinkokemuksen laajentamisen jalkeen paas-
taan odotukset ylittavaan kokemukseen tuomalla siihen odotukset ylittavia ele-
mentteja, kuten henkilokohtaisuutta, aitoutta, tasmallisyytta, pysyvyytta, selkeytta
ja tunteikkuutta. (Kortesuo & Loytana 2011, 62-64)

Ahvenainen, Gylling ja Leino (2017, 34) pohtiessaan asiakaskokemuksen muo-
dostavia tekijoita, puhuvat kokonaisvaltaisesta asiakaskokemuksesta. Heidan
mukaansa kokonaisvaltainen asiakaskokemus rakentuu digitaalisista, fyysisista

seka tiedostamattomista (olettamukset, mielikuvat) kohtaamisista.

Ihmisten kokemat asiakaskokemukset voivat olla erimuotoisia, kuten brandi-, ku-
lutus-, osto-, palvelu-, hinta-, kaytto- tai toimituskokemus. Yrityksille kaytannolli-
sempi lahestymistapa voisi olla keskittyminen tiettyyn kokemusmuotoon koko-
naisvaltaisen asiakaskokemuksen sijaan, jolloin organisaatio pystyy kohdista-
maan kaiken huomionsa ja resurssinsa sille ja sen toimialalle tarkeisiin asioihin.
On muistettava, ettd osakokemukset eivat kerro kokonaisvaltaisen asiakaskoke-
muksen tilaa, vaan kuvaavat sita tietysta nakokulmasta. (Saarijarvi & Puustinen
2020, 40-41)

Kortesuo ja Loytana (2011, 52—-54) jaottelevat kokemukset kolmeen tasoon nii-
den johdettavuuden nakdkulmasta. Nama tasot ovat: satunnainen kokemus, en-
nalta odotettava kokemus seka johdettu kokemus. Vahiten johdettu satunnainen
kokemus vaihtelee suuresti rippuen paikasta, ajasta ja erityisesti palvelevasta
henkilokunnasta. Ennalta johdettu kokemus on suunniteltu ja koostuu aina sa-
moista elementeista paikasta ja ajasta riippumatta. Nama kokemukset varmista-
vat palvelun tasalaatuisuuden, mutta ovat luonteeltaan kaavamaisia ja niista
puuttuu henkilokohtaisuus. Johdettu kokemus on edellisen tavoin paikasta ja
ajasta rippumaton, mutta lisaksi sisaltaa erottuvia ja asiakkaalle lisaarvoa luovia
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elementteja, kuten personoitu palvelu ja asiakkaan yksilOllisten tarpeiden huomi-

oiminen.

Ihmiset havaitsevat ymparistosta erilaisia asioita, joiden perusteella heille muo-
dostuu odotukset tulevista tapahtumista. Odotukset muodostuvat refleksinomai-
sesti peilaten aikaisempiin kokemuksiin. Koetun kokemuksen laatu riippuu odo-
tuksista. Asiakas on tyytyvainen, jos hanen odotuksensa taytetaan. Asiakkaan
kokemus on erinomainen, jos odotukset ylitetdan. Kokemus muuttuu negatii-
viseksi, jos se ei ollutkaan odotusten mukainen. (Saarijarvi & Puustinen 2020,
58-59)

2.2 Kosketuspisteet ja asiakaspolku

Asiakaskokemus rakentuu erilaisissa kosketuspisteissa, jotka kattavat yrityksen
ja asiakkaan valista suoraa ja epasuoraa kanssakaymista. Saarijarvi ja Puustinen
(2020, 48-49) erottelevat 4 kosketuspistetyyppia:

e Yrityksen omistamat. Asiakaspolun aikana tapahtuva vuorovaikutus, jota
yritys itse ohjaa ja hallinnoi, kuten tuotteen tai palvelun ominaisuudet tai
asiakaspalvelu.

e Kumppanin toteuttamat. Asiakaspolun aikana tapahtuva vuorovaikutus,
joka on jarjestetty yhdessa kumppanin kanssa, kuten ulkoistettu asiakas-
palvelu.

¢ Asiakkaan omistamat. Kosketuspisteet, joihin yritys tai sen kumppanit ei-
vat voi vaikuttaa, kuten yrityksesta kertominen toisille.

e Sosiaaliset ja ulkoiset. Muiden ihmisten kanssa tapahtuva vuorovaikutus,

kuten muut asiakkaat ja heidan suosittelunsa tai arvostelunsa.

Toinen toisensa peraan tapahtuvat vuorovaikutukset voidaan kuvata asiakaspo-
lun muodossa. Asiakaspolku on kdytannonlaheinen tapa havainnollista olemassa
olevia kosketuspisteita ja niiden vaikutusta asiakaskokemuksen luomiseen. Neut-
raaleista kohtaamisista ei synny kokemuksia. Pyrkimyksena on joka kosketuspis-

teessa saada asiakaskokemukset vahintaan neutraaleiksi. Kun joissakin pis-



17

teissa toiminta on ollut tehokasta, miellyttavaa tai muutoin hyvalla tavalla yllatyk-
sellista, saadaan luotua asiakkaalle positiivisia kokemuksia. (Kortesuo & Loytana
2011, 113-117)

Kirjassaan Kortesuo ja Lyotana (2011, 117—-118) viittaavat Nobel-palkitun psyko-
login Daniel Kahnemanin tutkimuksiin pohjautuvaan huippuloppu -saantoon
(Eng. Peak-end rule). Kahneman vaitti, etta ihmiset arvioivat tapahtumat kahden
kokemuksen perusteella — huipun ja lopun. Huippu viittaa tilaan, jolloin kokemuk-
sella oli voimakkain tunne, joka voi olla negatiivinen tai positiivinen. Loppu viittaa
siihen, miten vuorovaikutus paattyi. Nain olleen vahaiset ongelmat asiakaspolun

aikana pystytaan korjaamaan tilanteen lopussa paattamalla se positiivisesti.

Myo6s Saarijarvi ja Puustinen (2020, 131) korostavat asiakaspolun ensimmaisen
ja viimeisen vaiheen tarkeytta. Ensivaikutelma syntyy vain kerran. Asiakaspolun
viimeinen kosketuspiste on mahdollisuus vahvistaa positiivisia tunteita tai vakuut-

taa asiakas siita, ettd huonot kokemukset korjataan.

2.3 Sisainen asiakaskokemus

Sisdinen asiakkuus tarkoittaa organisaation sisalla tapahtuvaa asiakkuutta, jol-
loin organisaation yksi toiminto palvelee muita toimintoja omaa ammattitaitoa ja
resurssejaan hyodyntaen. Palvelua tarjoava toiminto ei ole suorassa yhteydessa
ulkoisiin asiakkaisiin, mutta se mahdollistaa sisaisen asiakkaan omassa tehta-
vassa parjaamisen mahdollisimman hyvin, jotta se vuorostaan pystyisi luomaan
parempia kokemuksia yrityksen asiakkaille. Aikaisemmin toteamamme mukaan
sisaisiin asiakkaisiin patevat samat saannét kuin ulkoisiin. Sisaisen asiakkaan
asiakaskokemukseen liittyy kuitenkin joitakin ominaispiirteita:

o Asiakkaat ovat muuttumattomia. Sisdinen asiakas ei voi vaihtaa toiseen
palveluntarjoajaan eika palveluntarjoaja voi saada asiakkaita muualta.

e Asiakassuhde voi olla epatasainen. Asiakassuhteen epatasaisuuteen ja
vaikeaan hallittavuuteen vaikuttaa eniten se, ettei asianomaisilla ole muita
vaihtoehtoja.

e Vaaria kasityksia sisaisista asiakkuuksista. Sisaisen asiakkaan asiakas-
kokemusta harvoin pidetaan tarkeana tai se nahdaan vahapatdisempana
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kuin ulkoisen asiakkaan asiakaskokemus. Ulkoisen asiakkaan tarpeet me-
nevat yleensa sisaisen asiakkaan tarpeiden edelle, mika voi vaikuttaa ne-
gatiivisesti organisaation tydilmapiiriin. (Loytana & Kortesuo 2011, 124—
125)”

2.4 Asiakaskokemuksen johtaminen

Hyvat ja huonot kokemukset levidvat nopeasti ja laajalle, vaikuttaen viela pitkaan
tapahtumien jalkeenkin. Ainoa keino vaikuttaa ilmioon on jarjestelmallinen asia-

kaskokemuksen johtaminen. (Kortesuo & Loytana 2011, 31)

Fisherin ja Vainion (2014, 10) mukaan asiakaskokemusten johtaminen on ihmis-
ten tunteiden ja asenteiden johtamista. Toisten ajatuksia ja tekemisia ei voida
hallita, mutta omalla toiminnalla pystytaan vaikuttamaan kanssakaymisen laa-
tuun ja sitd kautta vaikuttamaan siihen, miten muut nakevat asiat tai reagoivat

niihin.

Asiakaskokemuksen johtamisen paatavoitteena on suojata ydinkokemus seka
varmentaa, ettd organisaatio pystyy tuottamaan sen missa tahansa tilanteessa.
Asiakkaille useimmiten riittaa, ettd heidan odotuksensa tayttyvat. Organisaatioi-
den on seurattava odotusten tayttymista seka vahennettava tilanteita, jolloin ne
eivat tayty. Ydinkokemuksen luomista hankaloittavat tekijat voivat Ioytya tutki-
malla asiakkaiden reklamaatioita ja valituksia sekd henkildokunnan kokemuksia.
(Kortesuo & Loytana 2011, 61-62)

Asiakaskokemuksen johtamisella pyritdan lisaksi varmistamaan, etta kaikissa
kosketuspisteissa asiakkaille syntyy mielekkaita kokemuksia kasvattaen asiak-
kaalle luotavaa arvoa (Kortesuo & Loytana 2011, 21). Saarijarvi ja Puustinen
(2020, 49) huomauttavat, etta asiakkaan nakdkulmasta kaikki kosketuspisteet ei-
vat ole yhta arvokkaita. Asiakaskokemuksen johtamisessa on tarkea tunnistaa ne
kosketuspisteet, jotka ovat tarkeimpia organisaation kriittisimmille asiakasryh-
mille. Monesti yritykset ulkoistavat asiakaskokemuksen kosketuspisteita kustan-
nussyista tai halusta keskittya ydinosaamiseensa. On mietittava tarkasti, mitka
kosketuspisteet luovutetaan partnereiden huolehdittavaksi. Vaikka ulkoistuksen
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kumppani olisi toimialansa paras tekija, silta ei valttamatta I0ydy samanlaista in-
toa asiakaskokemuksen luomiseen kuin itse yrityksella. Pahimmassa tapauk-
sessa se voi romuttaa yrityksen siihen asti vaivalla rakennetun asiakaskokemuk-
sen. Tasta syysta ulkoistustapauksissa tilanteen niin vaatiessa yrityksen on pys-

tyttava vaikuttamaan ulkoistettuihin kosketuspisteisiin suoraan ja valittomasti.

Asiakaskokemus vaati saanndllisen johtamisen. Vain silloin paastaan kasvatta-
maan maksimaalisesti mahdollisuudet hyvan asiakaskokemuksen luomiseen ja
sita kautta saadaan omistautuneita asiakkaita ja toiminnan kehitysta. Suunnitel-
lun kokemuksen toteutukseen asti vieminen vaatii toita ja resursseja. Asiakasko-
kemuksen johtaminen on ennen kaikkea muutosjohtamista, jossa yrityksen ajat-
telutapa muutetaan tuote- tai prosessikeskeisesta asiakaslahtoiseksi. Ylimman
johdon tuella ja selkeilla tavoitteilla on ensiarvoisen tarkea merkitys muutosjohta-
misessa. Koko yritykselle pitaa olla selva, mita kohti ollaan menossa ja miksi
muutos on tarpeellinen. Selkeat seka asiakasymmarryksen pohjalta asetetut ta-

voitteet ja niiden seuranta ohjaavat koko toimintaa. (Holma ym. 2021, 95-96)

2.5 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Jotta asiakaskokemuksia voidaan johtaa ja parantaa, pitaa tietaa asiakkaan ko-
kemuksia asiakaspolun kosketuspisteissa. lIman painavaa syyta asiakkaat har-
vemmin kertovat omista kokemuksista yritykselle, joten yrityksen on jarjestettava
tama syy. Asiakaspalautteiden keraamiseen ja asiakaskokemusten mittaami-
seen voidaan kayttaa erilaisia menetelmia kuten tutkimuksia, kyselyita ja keskus-
teluja. Oikeiden asiakkaiden kanssa tulee olla jatkuva vuorovaikutus, saaden
heilta palautetta, jonka avulla tunnistetaan trendit ja kehittamiskohdat. (Kahkoénen
2021)

Fileniuksen (2015, 92) mukaan asiakaskokemuksen mittaamisen tavoitteena on
maarittaa palvelun nykytila, kehittamiskohteet ja asioinnin esteet, havainnollistaa
kehitys aikaisempaan tilanteeseen, vertaus Kkilpailijoihin seka auttaa yrityksen

johtoa paatoksen teossa.
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Asiakaskokemuksen johtaminen vaatii siis rinnalleen mittaamista. Mittareiden
avulla saadaan selville syy-seuraussuhteet seka tieto, toimivatko muutokset
suunnitellun mukaisesti ja vievatkd ne toiminnan haluttuun suuntaan. Saarijarvi
ja Puustinen (2020, 139) kirjassaan viittaavat Mintzin ja Currimin tekemaan tutki-
mukseen, jonka mukaan asiakaskokemuksessa suoriutumista kohentaa jo aino-

astaan se, etta kokemuksiin liittyvia asioita mitataan.

Edellisissa luvuissa todetun mukaan, kaikki kosketuspisteet eivat ole yhta arvok-
kaita. Kaikkea ei myoskaan kannata mitata, vaan on tarkea identifioida asiakas-
tyytyvaisyyden, kasvun ja kannattavuuden kannalta kriittisempia kosketuspisteita

ja mitata ne asianmukaisilla mittareilla. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 139)

Asiakaskokemuksen mittaaminen on haastavaa. Yhta kaikille yrityksille sopivaa
mittaristoa on mahdotonta maaritella. Mittaristo maaritellaan suhteessa yrityksen
toimialaan, kulttuuriin ja teknologioihin. Myos eri yritykset tahtaavat erilaisiin asia-
kaskokemuksiin seka riittava asiakaskokemustieto on mahdollista saada vain
mittaamalla seka syy- ettd seurauspuolen asioita. Mittareiden taytyy mitata
kuinka hyvin halutun asiakaskokemuksen luomisessa onnistutaan seka millainen
yhteys silla on asiakkaiden tyytyvaisyyteen, uskollisuuteen ja suositteluun ja sita
kautta myoOs yrityksen kasvuun ja kannattavuuteen. Jos syy- ja seurausmittarit
sekoitetaan keskenaan, niiden tuottaman datan perusteella voidaan helposti
tehda virheellisia johtopaatoksia. (Tietokeskus. 2021; Saarijarvi & Puustinen
2020, 140)

Tavoiteltava asiakaskokemus sanelee, mita mittareita tulisi kayttaa. Mittareiden
on oltava sellaisia, etta ne ovat ymmarrettavia ja kannustavat tyontekijoita halut-
tuun toimintaan seka viestivat heille, etta heidan tyollaan on suora yhteys asia-
kastyytyvaisyyteen. On myds varmistettava, ettd tyontekijoillda on mahdollisuus

vaikuttaa naihin mittareihin. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 139)

Mittareita maarittdessa on otettavaa huomioon niiden rajallisuus. Mittarien kes-
keiset ominaisuudet ovat reliabiliteetti ja validiteetti. Validiteetti tarkoittaa mittarin

soveltuvuutta eli mittaako se juuri sita, mita sen on tarkoitettu mittaavan seka sita,
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ettd mittari on kohdistettu oikeaan ilmidon oikealla tavalla ja oikeaan aikaan. Re-
liabiliteetilla tarkoitetaan mittarin luotettavuutta ja herkkyytta ulkopuolisille vaiku-

tuksille. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006)

Mittaaminen ei kannata, jos mittaamisen hyoty on pienempi kuin mittaamisen
hinta. Mittaamiseen on laitettava niin paljon resursseja, kuin se on kustannuksel-
lisesti jarkeva. Liian hyva palvelu ja asiakaskokemus eivat ole paamaara, jos ne

eivat paranna organisaation kannattavuutta (Loytana & Korkiakoski 2014, 52).

2.6 Palvelusta kokemukseen

Perinteisesti IT-palveluiden laatua on arvioitu asiakastyytyvaisyydella seka pal-
velutasosopimusten (Service Level Agreement, SLA) avulla. Nama eivat enaa
yksinaan riita nykyaikaisessa digitaalisessa maailmassa, jossa kokemuksesta on

tullut hyvin kriittinen osa vuorovaikutusta.

Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan subijektiivinen arvio yksittaisesta palvelutilan-
teesta, joka syntyy silloin, kun odotuksia verrataan saatuun kokemukseen
(Suomi.fi. 2021). Asiakastyytyvaisyydellda voidaan havaita asiakaskokemuksen
yhteyksia asiakaskayttaytymiseen, mutta se ei kerro, miksi kokemus oli hyva tai
huono (Saarijarvi & Puustinen 2020, 152). Lisaksi asiakaskokemuksia muodos-
tuu ennen tapahtumaa kuin sen jalkeenkin ja nain asiakastyytyvaisyys ei anna
kokonaisvaltaista kuvaa kokemuksien tilasta. Myos asiakastyytyvaisyys huomioi
vain asioivien asiakkaiden kokemuksia. Mittauksen ulkopuolelle jaavat ne, ketka
eivat enaa haluaa kayttaa palveluita tai eivat ole koskaan niita kayttaneet. Nain
yritykselta jaa saamatta arvokasta tietoa palveluidensa kipupisteista seka ongel-

mista.

1990-luvun alusta seuraavat kaksi vuosikymmenta palvelunlaadun maarittelyn
tutkimussuunta on ollut teknologiapainotteinen, mika on johtanut palveluille sel-
keiden parametrien asettamiseen ja nain palvelutasosopimusten yleistymiseen
(Varela ym. 2015). Palvelutasosopimus on palveluntarjoajan ja asiakkaan valinen

sopimus, joka maarittelee asiakkaalle tarjotun palvelun vaatimustasot seka kor-



22

jaustoimenpiteet ja sanktiot, mikali sovittua palvelutasoa ei saavuteta. Yleisem-
min palvelutasosopimukset ovat yrityksen ja ulkopuolisten toimittajien valisia,
mutta ne voivat myos olla saman yrityksen kahden eri osaston valisia. Sopimuk-
sen toteutumista seurataan saanndllisesti keraamalla maarallista tietoa palvelu-
pyyntojen toteuttamisesta ja kasittelystd. SLA-sopimukset perustuvat ensisijai-

sesti saatavuus-, kapasiteetti- seka luotettavuusmittareihin. (Overby ym. 2017)

Viime vuosikymmenella palvelunlaadun arvioinnin osalta teollisuudessa ja tutki-
musyhteisdissd on havaittu merkittava fokuksen siirto kayttajakeskeisimpaan
suuntaan. Syyna tahan on ollut kasvava ymmarrys siita, ettd SLA-mittarit eivat
ota huomioon asiakkaiden kokonaisvaltaista kokemusta. Esimerkiksi tiedot so-
vellusten saatavuudesta tai transaktioiden onnistumisprosenteista ovat tarkeita
palvelusta vastaaville johtajille, mutta asiakkaan nakdkulmasta ne eivat ole toimi-
via, koska ne eivat selita palvelun hitautta tai huonoa suorituskykya, eivatka ota
huomioon tukihenkilon kanssa vuorovaikutuksesta johtuvia ongelmia. Palvelutar-
joajien ja asiakkaiden valilld on alettu soveltamaan uudenlaisia sopimuksia, jotka
omaavat kayttajakeskeisen nakokulman palvelun laatuun. Naitd sopimuksia kut-
sutaan kokemustasosopimuksiksi (Experience level agreement, XLA). (Varela
ym. 2015; Mathenge 2020)

Kokemustasosopimukset ovat jatkoa palvelutasosopimuksille. IT-palvelunhallin-
nan puitteita ja sen parhaita kaytantéja yhteen koostava prosessikehys ITIL 4
maarittelee kokemustasosopimukset SLA-tyypiksi, jonka tarkoituksena on luoda
yhteinen ymmarrys palvelun laadun tasoista, jotka asiakas kokee kayttaessaan
palvelua sellaisilla ehdoilla, jotka ovat hanelle ymmarrettavia ja joihin han voi sa-
maistua. XLA-sopimusten tarkoituksena on tarjota asiakkaille selkea kasitys ko-

kemuksesta, jota he voivat odottaa palvelun kaytosta. (Klentsova 2019)

XLA ei korvaa SLA:ta, vaan molempia tarvitaan, koska ne taydentavat toisiaan.
Kokemustason tekijat tulisi yhdistaa palvelujen teknisiin tekijoihin, jotta voitaisiin
luoda kokemuksiin perustuva palvelulaadun seuranta, seka palvelun mahdollis-
ten rajoitusten syyt olisivat paremmin havaittavissa. ITIL 4 kehottaa sisallytta-
maan loppukayttdjille tarjoavien palveluiden SLA-sopimuksiin kayttajakokemus-

tekijoita, kuten kayttajille suunnattujen palveluiden suoriutuminen, kayttoliittymien
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suoriutuminen, kayttajien tyytyvaisyys palveluihin kokonaisuutena ja tiettyihin pal-

velun osakokonaisuuksiin tai toimenpiteisiin. (Klentsova 2019)

Alan Nancen, yhden ITIL:n ensimmaisen version kehittdjan, XLA:n kehittami-
sessa alusta asti olleen seka XLACollab-yrityksen toisen perustajan mukaan XLA
dynaamisuutensa ansiosta antaa organisaatioille mahdollisuuden tarjota asiak-
kaille ajan mukana muuttuvan ja kehittyvan kokemuksen. Tosin kuin SLA, koke-
mustasosopimukset kayttavat kokemusten mittaamiseen Xl-mittareita (Expe-
rience indicators), jotka mittaavat reaktiot palvelun tuloksiin eika prosessin vai-
heita. Nain yritykset saavat tietoa siita, mitka kokemukset ovat merkityksellisia ja
parantavat heidan prosessejaan. Nance myds painottaa, ettd SLA on edellytys
XLA:lle. Yhdistamalla XLA:n kokemustiedot SLA:n operatiivisiin tietoihin yritykset
voivat varmistaa, etta he tuottavat asiakkaille tavoiteltavan asiakaskokemuksen
(kuvio 2). (Nance 2019)

/ Tavoiteltava kokemus \

|
il | 1 |
|

i € @3 @ &

KUVIO 2. Kokemusmittaristo (mukaillen XLACollab.com n.d.)
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3 TUTKIMUS

Opinnaytetyon tutkimusvaiheessa kaytettiin monimenetelmallista tutkimusotetta,
jossa aineisto hankittiin kyselyn avulla. Tutkimuksen tavoitteena oli saada vas-
taukset tutkimuskysymyksiin: millaisia kokemuksia tietohallinto tuottaa asiakkail-
leen talla hetkella seka minkalaisia kokemuksia asiakkaat odottavat saavansa ja
mitka asiat vaikuttavat kokemuksiin? Tutkimuksessa tulosten analysoinnin jal-
keen tuotettiin asiakaskokemuksen kehitysta tukeva suunnitelma, jolla pyrittiin

parantamaan asiakaskokemuksen tilaa Kiillon IT-palveluissa.

3.1 Tutkimusjoukko

Tutkimukseen osallistujiksi valittiin Kiilto Family -konsernin Suomessa sijaitse-
vissa yhtioissa tyoskentelevat tyontekijat. Nama tyontekijat edustavat suurinta ja
aktiivisinta osaa IT-palvelujen kayttdjista. Helpdesk-tiketointijarjestelman tilaston
mukaan Suomessa sijaitsevien yhtididen tyontekijat tekivat 59,09 % kaikista
pyynndista aikavalilla 1.1.2021-25.10.2021. Kysely lahetettiin kaikille Suomen yk-
sikoiden tyontekijoille ottamatta huomioon, olivatko nama aikaisemmin kaytta-

neet IT-palveluja vai eivat.

Pine ja Gilmore (1999, 125) tuovat esille sen, etta asiakas ei aina ole paras ke-
hittamisen ja innovoinnin Iahde. Asiakkaalla ei valttamatta ole muuta kokemusta
asiasta, mihin odotuksia voisi vertailla. Toiminta on voinut jatkua samanlaisena
pitkaan ja siihen on totuttu, jolloin asiakas ei valttamatta osaa tuoda esille, mita
han oikeasti haluaa eika edes ajattele pyytavansa uutta ratkaisua, vaikka sille

olisi todellinen tarve.

Tutkimuksessa kartoitettiin asiakaskokemuksia, jolloin tiedon paras lahde on
asiakas itse. Nykyaan ihmiset siviilielamankin puolella hoitavat paljon asioita eri-
laisten digitaalisten kanavien kautta tai ottamalla yhteytta eri tahojen asiakaspal-
veluihin ja tukeen, joten tutkittavilta oletetaan I6ytyvan kohtalainen kasitys ja ver-
tailupohja kokemuksille. Lisaksi kyselyyn lisattiin palvelusvuosi-demograafinen

tekija, jonka avulla toimeksiantaja niin halutessa pystyy nakemaan, eroaako asia-
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kaskokemus ja odotukset palvelulle niiden henkildiden, ketka ovat olleet organi-
saation palveluksessa vain vahan aikaa pidempaan palvelleiden kokemuksista.
Kyselyn kysymyksia on myos pyritty muotoilemaan niin, etteivat ne ohjaa liikaa

seka antavat mahdollisuuden kertoa asioista vapaasti.

3.2 Tutkimusetiikka

Etiikka ja luotettavuus ohjaavat koko tutkimusprosessia aiheen valinnasta tutki-
mustulosten julkaisemiseen. Tutkijan on argumentoitava hyvin valitun ilmion tut-
kimista seka kerrottava kenen ehdoilla ja kenen hyodyksi tutkimus tehdaan. Naita
asioita on tarkeaa pohtia erityisesti silloin, kun tutkimus koskee herkkatunteista
aihetta tai haavoittuvaa kohdejoukkoa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006)

Tutkija ei saa olla riippuvuussuhteessa tutkittaviin tietojen antamisen vapaaehtoi-
suuden sailyttdmiseksi. Tutkittavien on saatava tarkat tiedot tutkimuksen taus-
toista ja tarkoituksesta seka heilla on oltava oikeus kieltaytya tutkimukseen osal-

listumisesta tutkimuksen kaikissa vaiheissa. (Anttila 1998)

Asiakaskokemuskyselyyn osallistuminen oli vapaaehtoista eikd sen yhteydessa
keratty henkilotietoja. Kyselya oli pyritty ajoittamaan sellaiseen ajankohtaan, jol-
loin edellisesta isosta toimintatapamuutoksesta oli kulunut riittava aika, toiminta
oli ehtinyt palautua normaalille tasolle, eikd uusia muutoksia ollut nakdpiirissa.
Talla pyrittiin valttamaan poikkeavan toiminnan vaikutuksia kyselyn tuloksiin. Tut-
kittaville oli lahetetty saatekirje (lite 1), jossa tutkimuksen taustat, syyt ja tavoit-

teet oli kayty lapi.

3.3 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen teoriaan perehtymisen jalkeen alettiin tydstamaan kyselya. Kun ky-

selyn runko alkoi olemaan valmiina, se kaytiin lapi Kiillon tietohallinnon edustajien

kanssa. Kyselyyn ehdotettiin muutamia korjauksia ja lisayksia, mm. lisattiin pal-



26

velusvuosi-demograafinen tekija sekd muutaman kysymyksen muotoa muokat-
tiin selkeammaksi. Muutosten jalkeen molemmat osapuolet olivat tyytyvaisia ky-
selyn sisaltéon ja ulkonakdodn. Kysely toteutettiin sahkoisella Microsoft Forms -
lomakkeella. Kyselyn kysymykset 10ytyvat liitteesta 2 (lite 2). Kyselyn aineisto

analysoitiin Microsoft Excel- ja Word-ohjelmilla.

Kyselyssa pyydettiin kertomaan kokemuksista ja odotuksista organisaation IT-
palveluihin liittyen seka arvioimaan IT-palvelujen tuottaman asiakaskokemuksen

nykytilaa ja siihen vaikuttavia tekijoita, joita piti arvioida Likert-asteikolla 1-5:

1 = Taysin eri mielta / Ei lainkaan merkityksellinen

2 = Jokseenkin eri mielta / Ei kovin merkityksellinen

3 = En eri mieltd enkd samaa mielta / Melko merkityksellinen (neutraali mielipide)
4 = Jokseenkin samaa mielta / Hyvin merkityksellinen

5 = Taysin samaa mielta / Erittdin merkityksellinen

EOS = en osaa sanoa

Kyselyssa paadyttiin kayttamaan Likert-asteikkoa, jota kutsutaan myos tyytyvai-
syysasteikoksi, koska se on yksi luotettavimmista tavoista tutkia mielipiteita ja
nakemyksia. Likert-asteikon mielipidevaihtoehdot menevat aaripaasta toiseen ja
silld saadaan tasmallisempaa palautetta sekd huomataan pienempiakin mieli-

pide-eroja. (Surveymonkey.com n.d.b)

3.4 Aineiston analysointi

Kysely sisalsi avoimia ja monivalintakysymyksia. Vastaukset tutkimuskysymyk-
siin haettiin kysymyksilla:

e Millaisia kokemuksia odotat saavasi Kiillon IT:n tarjoamista palveluista?

e Kuvaile omin sanoin, millainen on Kiillon IT-palvelujen tuottama asiakas-

kokemus?

Muiden kysymysten tarkoituksena oli saada syvallisempaa ja yksityiskohtaisem-
paa tietoa asiakaskokemuksista palvelun eri vaiheista, jotta mahdolliset syy-seu-
raussuhteet pystyttaisiin tunnistamaan ja nain kehittdamaan toimintaa oikeaan

suuntaan.
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Kyselyaineiston tutkimuskysymysten vastaukset analysoitiin induktiivisella sisal-
Ionanalyysilla. Induktiivinen sisallonanalyysi etenee aineistolahtoisesti yksittai-
sistd havainnoista yleisempiin vaitteisiin. Sisallonanalyysilla pyritdan jarjesta-
maan aineisto tiiviiseen ja selkedan muotoon sailyttamalla sen informaatio johto-
paatoksen tekoa varten. Sisallonanalyysi koostuu aineiston pelkistamisesta ja
ryhmittelysta seka teoreettisten kasitteiden luomisesta. Sisallonanalyysissa on
tarkeaa, etta tutkimusaineistosta erotetaan samanlaisuudet ja erilaisuudet seka
aineistoa kuvaavat luokat ovat toisensa poissulkevia ja yksiselitteisia. (Janhonen
& Nikkonen 2001)

Tulosten analysointi aloitettiin tutustumalla perusteellisesti tutkimusaineistoon.
Taman jalkeen aineistosta kerattiin toistuvat tai selkeasti esille nousevat asiat al-
kuperaisessa muodossa. Aineistoista keratyt alkuperaisilmaisut pelkistettiin sai-
lyttaen niiden alkuperaiset merkitykset. Pelkistykset ryhmiteltiin alkuperaisilmai-
sujen yhtalaisyyksien ja eroavaisuuksien mukaan alaluokkiin, alaluokat ylaluok-

kiin ja ne vuorostaan paaluokkiin.

Monivalintakysymysten vastaukset analysoitiin tilastollisin menetelmin laske-
malla niiden keskiarvot ja mediaanit. Tilastollisilla tunnusluvuilla lukija saa tiedon
aineistosta tiivistetyssa muodossa seka lukujen pohjalta tehdyt kuviot helpottavat

havaintojen vaihtelun ja jakauman tutkimista (Salonen 2018).
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4 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa osiossa on esitelty kyselyn keskeiset tulokset. Kysely toteutettiin sahkoi-
sella Microsoft Forms -lomakkeella. Vastausaikaa oli 2 viikkoa aikavalilla 15.11-
26.11.2021. Kyselyn maarapaivaan menneessa saatiin 73 vastausta. Nain ollen
vastausprosentti oli 12,48. Keskimaarainen vastausaika oli 11:34 minuuttia. Vas-

taajien palvelusvuosien maarat olivat jakautuneet melko tasaisesti (kuvio 3).

15

n Alle yuoden 1-5 vuotta 6-10 vuotta 11-20vuotta = yli 20 vootta

KUVIO 3. Kuinka monta vuotta olet ollut Kiillossa? -kysymyksen vastausten ja-

kauma (kpl)

Organisaation tasolla tulokset edustavat laajaa IT-palvelujen asiakasjoukkoa ja
niitd voidaan pitaa luotettavina ja riittavina kuvaamaan koko Suomen organisaa-

tion IT:n asiakaskokemuksen nykytilaa.

4.1 Asiakaskokemustavoitetila ja sen muodostamiseen vaikuttavat tekijat

Asiakaskokemuksen tavoitetilaa kasitteleva tutkimusaineisto on analysoitu edel-
lisessa luvussa (4.4) kerrotulla tavalla. Tassa luvussa on esitelty vastauksia "Min-
kalaisia kokemuksia tietohallinnon asiakkaat odottavat saavansa ja mitka asiat

vaikuttavat kokemuksiin?” -tutkimuskysymykseen.

Tulokset on esitelty aineiston analyysivaiheessa havaittujen neljan paaluokan

mukaisesti. Tutkimusaineiston perusteella havaittiin, etta Kiillon IT-palveluilta
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odotetaan seuraavanlaisia kokemuksia: palveluiden oikea-aikainen saatavuus,
toimivat ja tyotehtavia tukevat tyovalineet, saumaton yhteistyo ja viestinta IT:n
kanssa seka asiakaslahtoinen palvelu. Seuraavaksi on kasitelty tarkemmin [0y-
dettyja paaluokkia. Asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavat tekijat on

tarkasteltu omassa alaluvussa.

4.1.1 Palveluiden oikea-aikainen saatavuus

Yhdeksi tarkeammaksi asiaksi asiakaskokemuksen rakentumisessa nousi palve-
luiden oikea-aikainen saatavuus. Luottamus palvelujen tarpeenmukaiseen saa-

tavuuteen koettiin erittain merkittavaksi.

“Palveluiden tavoitettavuus (online) on erinomainen - tdmé on suurin toive ja

oletus.”

Tarve palvelujen saatavuudelle kasvaa, kun ilmenneet ongelmat ovat vaaranta-
massa tuotannon tai omien tdiden jatkuvuutta ja naissa tapauksissa IT-palveluilta

odotetaan lahitukea ja henkilokohtaista palvelua.

"Asiantuntevaa ja mahdollisimman nopeaa palvelua, jotta tuotannon tyot eivét
viivasty tai esty pitkaksi aikaa.”
“Odottaisin saavani ldhitukea silloin, kun vastassa on haaste, ettei kone esim.

aukea lainkaan.”

4.1.2 Toimivat ja tyotehtavia tukevat tyovalineet

Toimivat ja tydtehtavia tukevat tydvalineet tunnistettiin myos keskeiseksi osaksi
odotettavaa asiakaskokemusta. Vastaajien nakemyksista eivat korostuneet pel-
kastaan asianmukaiset tyovalineet, joiden toimivuus varmistetaan IT:n toimesta,
vaan |IT nahdaan myos jarjestelmien, prosessien seka toimintatapojen kehitta-

jana ja suunnannayttajana.
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"Odotan, ett§ tietokone, ohjelmistot ja kdnnykké& toimivat moitteettomasti niin
ettei minun tarvitse kdyttaa ylimaaraista aikaa niiden kanssa.”
”luotaus tulevaan ja millaisia uusia IT-maailmaan liittyvia keinoja voimme ottaa

k&yttdéon toiminnan, prosessien ja tydn kehittymisen tukena”

4.1.3 Saumaton yhteistyo ja viestinta

Varsinkin verkkoymparistdissa toimiessa vaaditaan sujuvaa yhteisty6ta ja vies-
tintaa tukemaan asiakkaan sitouttamista ja hanelle onnistuneen asiakaskoke-
muksen luomista. Myos taman tutkimuksen tuloksissa nakyy vahvana toive sau-
mattomasta yhteistyOsta ja viestinnasta. Tuloksissa korostui erityisesti tarve kayt-
tajien IT-osaamisen kasvattamiselle. Huolellisesti suunniteltu viestinta ja ohjeis-
tukset vahentavat IT-palvelujen tyokuormaa ja myoOs edistavat palveluiden kehit-

tamista asiakaslahtéisempaan suuntaan.

vinkkejé ja neuvoja, joilla voin itse kehittdé IT-osaamistani ja ongelmanratkai-

Sua IT-asioissa, Osaan kysyé oikeita kysymyksiéa, jotta ongelma ratkeaisi mini-
mivaivalla”

“omaan tybtehtavaani liittyvien IT-jérjestelmien ja -projektien tiimoilta toimivaa

yhteisty6ta, asiantuntemusta ja vuoropuhelua”

4.1.4 Asiakaslahtoinen palvelu

Hyvan kohtaamisen ja valittavan vuorovaikutuksen merkitys on suuri kaikessa
asiakastyoskentelyssa. MyoOs kyselyyn vastaajat nostivat esille kokemuksen au-
tetuksi tulemisesta. Heidan mukaansa autetuksi tulemisen tunnetta pystytaan li-
saamaan toimivalla dialogilla ja palveluhenkisella asenteella ja tassa kokemuk-

sessa IT-palvelujen asiantuntijat ovat avainroolissa.

“Toivon kokevani tulleeni autetuksi, silloin kun olen avun tarpeessa.”
"Palveluhenkisté asennetta asioissa, joissa ei riitd oma ymmaérrys”
"Koen olevani asiakas jota palvellaan samalla asiakas on kuningas mentalitee-
tilla kuin ulkoisia asiakkaita”
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4.1.5 Asiakaskokemukseen muodostumiseen vaikuttavat tekijat

Tassa alaluvussa kasitellaan asiakaskokemuksen muodostamiseen vaikuttavia

tekijoita. Kuviossa 4 ja 5 on esitetty vastausten jakauma ja tunnusluvut.

20 I I
10
U | R | S| [ - i B

Palvelun Pyynitdjen vasteaika Asiantuntijoiden Asiantuntijoiden Pyynndn Pyynndn IT:n tarjoamat laitteet IT:n tarjoamat
Ivel + Hdolli

saavutettavuus totewtuu amr itaitoisuus ratkaiseminen distdmisestd ajan ohjelmistot
kerralla oikein tasalla pitiminen  sujuvan ja tehokkaan mahdollistavat
tybskentelymn sujuvan ja tehokkaan
tydskentehymn
W Ei lainkaan merkityksellinen  WEi kovin merkitykselinen  ® Melko merkityksellinen Hyvin merkityksellinen W Erittdin merkityksellinen W EO3
KUVIO 4. Vastausten jakauma (kpl)
< 00 496 5 467 5 466 5 2 5 475 5 4,75 5
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Palvelun Pyyntdjen Asiantuntijoiden  Asiantuntijoiden Pyynindn Pyynndn IT:n tarjoamat IT:n tarjoamat
saavutettavuus wvasteaika toteutuu ammattitaitoisuus  palveluasenne ratkaiseminen  edistamisesta gjan laitteet ohjelmistot
kerralla cikein  tasalla pitdminen  mahdollistavat mahdollistavat
sujuvan ja sujuvan ja
tehokkaan tehokkaan
tydskentehyn tybskentelyn

M Keskiarvo  ® Medizani

KUVIO 5. Kysymyskohtaisten vastausten keskiarvot ja mediaanit

Taman osion vastauksista kay ilmi, ettd 96 % vastaajista pitivat palvelujen savu-
tettavuutta erittain merkityksellisena tekijana. Toiseksi eniten aania saivat tehok-
kaan tydskentelyn mahdollistavat tyovalineet (78 % vastaajista). Annetuista vaih-
toehdoista vahiten merkityksellisena asiakaskokemuksen muodostamisessa pi-
dettiin pyyntdjen etenemisen seurantamahdollisuutta seka pyyntdjen ratkaisemi-

sen kerralla oikein.

Avoimissa vastauksissa korostettiin asiakaslahtoista palvelua, palvelun suju-
vuutta ja helppoutta seka sen saavutettavuutta. Mielipiteet koskien ohjeistuksia
jakautuivat kahtia. Osa vastaajista piti tarkeana, etta heille annettaisiin ratkaisut

valmiina ilman, etta asiakkaan itse olisi tarvinnut tehda asian eteen mitaan. Toiset
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taas toivoivat enemman tukea oman IT-osaamisen kasvattamiseen, jotta he par-
jaisivat IT-haasteidensa kanssa mahdollisimman itsenaisesti. Nama vastaukset
tukevat hyvin edellisessa luvussa kasiteltyja asiakaskokemuksen tavoitetilan

paateemoja.

4.2 Asiakaskokemuksen nykytila

Tassa luvussa on esitetty vastauksia "Millaisia kokemuksia tietohallinto tuottaa
asiakkailleen talla hetkella?” -tutkimuskysymykseen. Kyselyaineisto on analy-
soitu induktiivisella sisallonanalyysilla. Aineistosta havaittiin nelja eri paaluokkaa:
palvelu on epatasalaatuinen, palveluprosessi ja sen kaytannot ovat epaselvia,
palvelu on etaantynyt kayttajasta seka tyovalineet tukevat tydtehtavia, mutta nii-
den kayttd- ja asennustuki on riittamatonta. Nama paaluokat kaydaan lapi tar-

kemmin seuraavissa alaluvuissa.

4.2.1 Palvelu on epatasalaatuista

Tutkimustuloksissa esiintyy vahvasti asiakkaiden kokemaa vaihtelua palvelun
laadun, nopeuden, saatavuuden seka palvelun tason suhteen. Vastaajat kokivat
palvelun hyvaksi, kun pyyntoihin reagoitiin nopeasti, ongelmat saatiin ratkaistua
seka pyyntoa hoitanut asiantuntija piti tilanteen ajan tasalla ja palvelu oli ystaval-

lista ja avuliasta.

"Téllé hetkella palvelu on hyvin ystavéllista ja nopeaa, olen tyytyvéinen ongel-

matilanteiden ratkomiseen.”

Hyvaa asiakaskokemusta heikensi, jos pyynnon edistymista ei pidetty ajan ta-
salla, pyynnon valmistumiselle ei annettu aikataulua tai ongelman ratkaisussa

kesti liian kauan, varsinkin akuuteissa ongelmatilanteissa.

"Télla hetkelld ongelmien ratkaisunopeus on huono. Ensimmaiset kontaktit tule-

vat nopeasti, mutta ratkaisuja ei tunnuta I6ytédvéan.”
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Suurimmalla osalla vastaajista oli kuitenkin vaihtelevat asiakaskokemukset. Toi-
sinaan kaikki sujui nopeasti ja ammattitaitoisesti ja toisiaan palvelua oli jouduttu
odottamaan pitkia aikoja, palvelua ei saatu lainkaan tai palvelu koettiin epakoh-

teliaaksi.

“ristiriitainen, joskus kokemus on aivan huippua ja toisinaan taas todella
heikko.”

Vastauksista on havaittavissa yhteys koetun kokemuksen ja yhteydenottotavan
valilla. Paremmat asiakaskokemukset olivat silloin, kun IT-palvelujen asiantunti-
joihin oltiin yhteydessa suoraan puhelimella. Tiketointijarjestelman kautta jatetty-

jen pyyntdjen hoitoon oltiin tyytymattomia useammin.

" Vélilla tuntuu etté palvelu on hidasta. Puhelimella tapahtuva helpdesk on ollut
hyva.”
"Tikettien avulla hoidettavat asiat saavat niskakarvat pystyyn - tiketteihin ei vas-

tata tai asian selvittely kestéa.”

4.2.2 Palveluprosessi ja sen kaytannot ovat epaselvia

Kaikki muutokset herattavat ihmisissa huolta, seka vaativat aikaa uuden tavan
oppimista ja sisaistamista varten. Vaikka kyselyn toteutushetkella IT-palvelujen
edellisesta toimintamallimuutoksesta oli kulunut yli puoli vuotta, muutoksen vai-
kutukset ovat edelleen havaittavissa. Tutkimustulosten mukaan osa vastaajista
kokee IT-palvelujen roolit, palvelumallit ja muut kaytannot epaselviksi. Myos
helpdesk-palveluportaalin kayttoa ei koettu kovin intuitiiviseksi ja se osaltaan Ii-

sasi epavarmuuden tunnetta.

"Mita tarkalleen ottaen/kaikkea IT tekee, on hieman epéselva.”
"On vaikea vélilla tietdd, miten ongelman kuvailisi ja mihin kategoriaan sen lait-

taisi I'T tybkaluun”
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4.2.3 Tyovalineet tukevat tyotehtavia, mutta niiden kaytto- ja asen-

nustuki on riittamatonta

Yhtena koetun asiakaskokemuksen osana nousi esille tyotehtavia tukevat tyova-
lineet. IT-palvelujen tarjoamiin laitteisiin ja ohjelmistoihin oltiin paasaantoisesti
hyvin tyytyvaisia. Vastaajien mielesta tyovalineet tukivat hyvin myos etana tyos-

kentelya.

"Tybvélineet ovat ajanmukaiset ja niitéd péivitetdan sédénnbllisesti. Myds etétyo-

hén siirryttdessé kaikki on IT:n osalta toiminut erittéin hyvin.”

Tutkimustuloksissa nakyi kuitenkin huolta siita, ettei kaikkia tyévalineita toimiteta
asennettuna ja valmiina kayttdonotettavaksi. Vastaajien mielesta heidan osaami-
sensa ja tybdaikansa eivat aina riita suorittamaan tarvittavat loppuasennukset.

Tama on aiheuttanut vastaajille ahdistusta ja jopa stressia.

"Aika paljon on jétetty asioita tydntekijén itsensé hoidettavaksi ja se aiheuttaa
stressia, kun niité (esim. uusi puhelin/tietokone/IT ohjelmisto) muutoksia on har-

voin ja aina pitaa lahteé "alusta” ja jannittéa, etté onnistuuko se”

“IT - osasto olettaa henkilbstén I T-taidot aivan liian korkealle.”

4.2.4 Palvelu on etaantynyt kayttajasta

Monet kyselyn vastaajista ovat kokeneet, etta palvelu on muuttunut kasvotto-
maksi ja etaiseksi. Vastaajat selittavat kokemuksensa aikaisemmissakin luvuissa
havaitsemilla palvelujen saatavuuden heikkenemisella ja ulkoistuksella. Myds
viela kesken oleva uuden toimintamallin sisaistaminen osaltaan voimistaa asiak-

kaiden kokemusta etaantyneesta palvelusta.

“Etainen, hidas, poissaoleva, vélinpitdméaton. Henkilbihin on kielletty ottamasta
suoraan yhteytté eikd ole mitdan tietoa koska joku palaa ongelmaasi, véltta-

maétta ei koskaan.”
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4.3 Asiakaskokemukset palvelun eri vaiheissa

Tassa luvussa kaydaan lapi asiakaskokemukset palvelun eri vaiheissa. Taman
tutkimusosion kysymyksilla haluttiin saada syvallisempaa ja yksityiskohtaisem-
paa tietoa kokemuksista seka tunnistaa mahdolliset syy-seuraussuhteet koke-

muksen muodostumisessa.

Palvelukokonaisuus oli jaettu kolmeen osaan: esipalvelu, ydinpalvelu seka jalki-
palvelu. Esipalvelussa valmistellaan arvon tuottamista ja tdhan kuuluvat mm. oh-
jeistukset ja Helpdesk-itsepalveluportaali. Ydinpalvelun aikana asiakas saa var-
sinaisen arvon, esimerkiksi ratkaisun ongelmaansa. Jalkipalvelulla tarkoitettiin
varsinaisen palvelutapahtuman jalkeen tapahtuvaa palvelua, kuten palautteen
antamista. Laitteisiin ja ohjelmistoihin liittyvat kokemukset kasiteltiin myos omina

osioina.

4.3.1 Asiakaskokemukset esipalvelun aikana

Tassa alaluvussa kasitellaan asiakaskokemukset esipalvelun aikana. Kuviossa 6

ja 7 on esitetty vastausten jakauma ja tunnusluvut.
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Yhteyden ottaminen IT-hen on Olen tyytyvainen nykyisiin Helpdesk-palveluportaalin kiytto Tiedan mistd |&ydan IT-ohjeita Ohjeita on riittavasti
helppoa yhteydenottotapoihin on helppoa ja loogista

Taysin eri mieltd Jokseenkin eri miettd Eisamaa eikd eri mieltd Jokseenkin samaa mieltd m Taysin samag mieltd EODS

KUVIO 6. Vastausten jakauma (kpl).
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KUVIO 7. Esipalvelu-osion kysymyskohtaisten vastausten keskiarvot ja mediaa-

nit.

Tulosten perusteella 72,6 % vastaajista olivat tdysin samaa tai jokseenkin samaa
mielta siita, ettd yhteyden ottaminen IT:hen on helppoa ja 63,4 % vastaajista oli-
vat tyytyvaisia tai melko tyytyvaisia nykyisiin yhteydenottotapoihin. Avoimissa
vastauksissa oli esitetty toiveita toimistolla paivystavasta IT-tukihenkilosta seka
Chat-palvelusta. Takaisin tuotua mahdollisuutta puhelimella tapahtuvaan asia-
kaspalveluun pidetiin todella tarkeana ja hyvana asiana. Asiakkaat myos toivat
esille huolen palveluiden saatavuudesta. Monet kokivat, etta oma tyoaika ei aina
riitd asioiden hoitamiseen puhelimella ja taas sahkopostilla tai Helpdesk-portaalin

kautta jatettyihin pyyntdihin reagointiaika koetiin liian pitkaksi.

Suurin osa vastaajista (71,23 %) piti Helpdesk-palveluportaalin kayttoa erittain tai
hyvin helppona ja loogisena. Pieni osa (13,7 %) eivat pitaneet portaalia helppo-
kayttdisena. Syyksi kerrottiin portaalin lomakkeiden ja lomakevaihtoehtojen sup-
peus ja epaloogisuus seka portaalin lahettamia automaattisia viesteja pidettiin

kylmina ja lisaarvoa tuottamattomina.

Reilu puolet vastaajista (57 %) vastaajista tiesi hyvin tai melko hyvin mista IT-
ohjeistukset |0ytyvat. Neljas osa vastaajista (26 %) ei tiennyt ohjeistuksen sijain-
tia. Vastaajista 41 %:n mielestéa ohjeita on riittdva maara. Avoimissa vastauksissa
ohjeiden osalta nousi esille huolenaihe siita, ettéd vaikka ohjeita 16ytyisi, pitkien
ohjeiden lukemiseen tai opetusvideoiden katsomiseen ei ole aikaa. Vastaajat
myOs toivoivat IT:Ita proaktiivista viestintaa kaikista henkilostoon vaikuttavista IT-

muutoksista.
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Keskiarvo kokonaisuudessaan esipalvelun osion vaittamista oli 3,55, keskiarvon
vaihdellessa vaittamasta riippuen valillda 3,33-3,77. Vaittamien keskiarvossa ei

ole merkittavaa vaihtelua. Mediaani kaikissa viidesséa vaittamassa oli 4.

4.3.2 Asiakaskokemukset ydinpalvelun aikana

Tassa alaluvussa kasitellaan asiakaskokemukset ydinpalvelun aikana. Kuviossa

8 ja 9 on esitetty vastausten jakauma ja tunnusluvut.
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ensimmaiselld kohtuullisen ajan asiani edistymisestd ongelman korjaamiseksi tai ammattitaitoisia oikein
yhteydenotolla estamiseksi
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KUVIO 8. Vastausten jakauma (kpl)
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ensimmaiselld kohtuullisen ajan asiani edistymisestd ongelman korjaamiseksi tai ammattitaitoisia oikein
yhteydenotolla estamiseksi

KUVIO 9. Ydinpalvelu-osion kysymyskohtaisten vastausten keskiarvot ja medi-

aanit

Suurin osa vastaajista (78 %) oli sitd mieltd, ettd pyynnot ymmarretdan oikein
ensimmaiselld yhteydenotolla. Vastaajista 12,33 % olivat vaittdamasta taysin eri
tai jokseenkin eri mielta. Avoimissa vastauksissa nousi esille, etta osa vastaajista
koki omat IT-taidot puutteellisiksi ja sen takia tunsi valilla puhuvansa “eri kielta”

IT:n kanssa.
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Kaksi kolmasosaa (61,6 %) koki, etta pyyntdjen kasittelyajat ovat kohtuulliset tai
melko kohtuulliset. Yksi kolmasosa vastaajista (32,2 %) eivat pitaneet kasittely-
aikoja kohtuullisina. Reilu puolet vastaajista (56 %) koki, ettd heidat on pidetty
hyvin tai melko hyvin ajan tasalla pyynt6jen edistymisesta. Vastaajista 64,4 %
kokivat saaneensa riittavasti tai melko riittavasti ohjeistusta ongelmiensa korjaa-
miseksi tai estamiseksi. Suurin osa (83,3 %) pitivat palvelevia asiantuntijoita erit-
tain tai melko ammattitaitoisina. Enemmisto (71,2 %) koki, ettd ongelmat ratkais-

taan kerralla oikein.

Avoimissa vastauksissa mielipiteet ongelman kerralla oikein ratkaisemisen tar-
keydesta jakautuivat. Toiset kokivat sen olevan merkittava tekija asiakaskoke-
muksensa muodostumisessa. Toiset pitivat tarkeammassa roolissa pyyntoon no-
peaa reagointia seka pyynnon edistymisen ajan tasalla pitamista. IT-ongelmat
ovat usein laadultaan tyoskentelya haittavia tai jopa sen estavia ja siksi nopeaa
reagointia ja ajan tasalla pitamista koettiin rauhoittavana seka turvallisuuden tun-

netta lisdavana.

Keskiarvo kokonaisuudessaan ydinpalvelun osion vaittamista oli 3,74, keskiarvon
vaihdellessa vaittamasta riippuen valilla 3,40—4,27. Keskiarvossa oli pienta vaih-

telua vaitteittain. Mediaani kaikissa kuudessa vaittamassa oli 4.

4.3.3 Asiakaskokemukset jalkipalvelun aikana

Tassa alaluvussa kasitellaan asiakaskokemukset jalkipalvelun aikana. Kuviossa

10 ja 11 on esitetty vastausten jakauma ja tunnusluvut.

" . -
0
Palautteen anto on helppoa Palautteeseeni reagoidaan Dlen tyytyvdinen palautteeni/reklamaationi hoitoon

Taysin eri mieltd lokseenkin eri mieftd Ei samaa eikd eri mieltd Jokseenkin samaa mieltd m Taysin samaa mieltd EOS

KUVIO 10. Vastausten jakauma (kpl)
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KUVIO 11. Jalkipalvelu-osion kysymyskohtaisten vastausten keskiarvot ja medi-

aanit

Suurin osa vastaajista (84,9 %) koki, etta palautteen anto oli erittain tai melko
helppoa. Kuitenkin vain kolmanneksen (32,88 %) mielestd annettuun palauttee-
seen reagoidaan. Vastaajista 43,84 % olivat erittain tai melko tyytyvaisia palaut-

teensa hoitoon.

Taman osion tuloksissa oli suuri osuus "en osaa sanoa”-vastauksia (noin kolman-
nes). Avoimissa vastauksissa nakyy positiivista suhtautumista siihen, etta pa-
lautetta kysytaan ja se pidetaan tarkeana palvelujen kehittamisen kannalta. Sa-
malla tuodaan esiin, etta palautetta on annettu lilan vahan ja se osittain perustel-

laan ajan puutteella.

Keskiarvo kokonaisuudessaan jalkipalvelun osion vaittamista oli 3,86, keskiarvon

vaihdellessa vaittamasta riippuen valilla 3,52—4,40. Keskiarvossa oli melko paljon

vaihtelua vaitteittain. Mediaanin vaihtelu oli suurta valilla 3-5.

4.3.4 Asiakaskokemukset IT:n tarjoamista laitteista

Tassa alaluvussa kasitellaan asiakaskokemukset IT:n tarjoamista laitteista. Ku-

viossa 12 ja 13 on esitetty vastausten jakauma ja tunnusluvut.
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KUVIO 12. Vastausten jakauma (kpl)
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KUVIO 13. Laitteet-osion kysymyskohtaisten vastausten keskiarvot ja mediaanit

Enemmistd vastaajista (65,75 %) piti laitevalikoimat erittain tai melko monipuoli-
sina. Vastaajista 76,71 % kokivat, etta tarjotut laitteet palvelevat tydvaatimuksia
erittain tai melko hyvin. Lahes puolet vastaajista (47,95 %) koki saavansa riitta-
vasti ohjeistusta laitteiden kayttddnottoon seka niita koskeviin ongelmatilanteisiin.
Sen sijaan 30,14 % vastaaijista oli sita mielta, etta laitetukea ei tarjota riittavasti.
Puolet vastaajista (50,68 %) koki voivansa vaikuttaa siihen, minkalaiset laitteet

he saavat kayttoonsa.

Avoimista vastauksista kay ilmi, etta vaikka laitevalikoimat ovat monipuolistuneet
viime vuosien aikana, vastaajien mielesta valikoimia tulisi kasvattaa edelleen
huomioiden eri tyotehtavien vaatimukset. Esimerkiksi markkinoijat tarvitsevat pu-
helimia paremmilla kameraominaisuuksilla, kun taas eri suunnitteluohjelmistoja

kayttavat voivat tarvita tehokkaammat tietokoneet kuin peruskayttajat.

Tietokoneen hankinta- ja vaihtoprosessia pidettiin selkeana ja tukea tietokoneon-

gelmiin melko riittdvana. Kun taas puhelimien elinkaariprosesseja (hankinta,
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huolto, palautus) pidettiin hankalina ja niihin saatavaa tukea erittain puutteelli-
sena. Monet vastaajat toivoivat saavansa puhelimet valmiiksi asennettuna ja

kayttdvalmiina tai lahitukea puhelimen asennukseen.

Keskiarvo kokonaisuudessaan laitteet-osion vaittamista oli 3,47, keskiarvon vaih-
dellessa vaittamasta riippuen valilla 3,15-3.89. Keskiarvossa oli pienta vaihtelua

vaitteittain. Mediaani kolmessa vaittamassa oli 4 ja yhdessa 3.

4.3.5 Asiakaskokemukset IT:n tarjoamista ohjelmistoista

Tassa alaluvussa kasitellaan asiakaskokemukset IT:n tarjoamista ohjelmistoista.

Kuviossa 14 ja 15 on esitetty vastausten jakauma ja tunnusluvut.
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KUVIO 14. Ohjelmistot-osion vastausten jakauma (kpl)

5,00

450 3,86 4 4
4,00 329 4 3,51
3,50 r
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00
Dhjelmistovalikoima on monipuclinen Sazan riittdvasti ohjeistusta ohjelmien kiyttdon ja Tarpeisiini sopivia ohjelmistoja 15ytyy valikoimasta
ongelmatilanteisiin tal ne hankitaan pyynndstani

W Keskiarvo W Mediaani

KUVIO 15. Ohjelmistot-osion kysymyskohtaisten vastausten keskiarvot ja medi-

aanit

Enemmist6 vastaajista (69,86 %) oli sitéd mieltd, ettd IT:n tarjoama ohjelmistova-
likoima on hyvin tai melko monipuolinen. Vastaajista 54,79 % koki, etta valikoi-

mista 16ytyy hyvin tai melko hyvin heidan tarpeisiinsa sopivia ohjelmistoja tai ne
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hankitaan heidan pyynnostaan. Lahes puolet vastaajista (49,31 %) kertoi saa-
vansa riittavasti tai melko riittavasti ohjeistusta ohjelmien kayttoon ja ongelmati-

lanteisiin. Vastaajista 30,14 % arveli, etteivat he saa ohjeistusta riittavasti.

Avoimissa vastauksissa nostettiin esille se, etta tieto saatavilla olevista ohjelmista
on rajallinen, ohjelmistovalikoima on vahvasti Suomi-keskeinen, ohjelmien kayt-
toéa joudutaan useammin opettelemaan itse tai niihin saadaan lyhyt esittely esi-
miehelta tai tyOkaverilta. IT-palveluilta on toivottu enemman opastusta ohjelmien

kaytdssa seka niiden uusista ominaisuuksista.

Keskiarvo kokonaisuudessaan ohjelmistot-osion vaittamista oli 3,55, keskiarvon
vaihdellessa vaittamasta riippuen valilla 3,29-3,86. Keskiarvossa oli pienta vaih-

telua vaitteittain. Mediaani kaikissa kolmessa vaittamassa oli 4.

4.4 Kyselytulosten yhteenveto

Tutkimukselle asetetut tavoitteet saavutettiin, silla kaikkiin esitettyihin tutkimus-
kysymyksiin saatiin vastaukset. Kiilto Family Oy:n tietohallinto on asiakaskoke-
muksen johtamisessa matkan alkuvaiheessa. Tutkimustulokset odotuksenmukai-
sesti paljastavat IT:n asiakaskokemuksen johtamisen olevan satunnaisten koke-
musten tasolla, minka vuoksi asiakaskokemukset vaihtelevat ajan, paikan seka

palvelevan henkiloston mukaan.

Tutkimuksesta saatiin paljon arvokasta tietoa, mika auttaa ymmartamaan nykyti-
lanteen ja tavoitetilan valisen erotuksen seka tunnistamaan keinot, joiden avulla

asiakaskokemuksen kehittamisessa paastaan nykytilasta kohti tavoitetilaa.
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5 KEHITYSEHDOTUKSET

Asiakaskokemuksen johtamisen tarkein tehtava on suojata ydinkokemus ja var-
mistaa, ettd organisaatio pystyy tuottamaan sen kaikissa tilanteissa. Asiakasko-
kemuksen johtamisessa satunnaisten kokemusten jalkeen seuraava taso on en-
nalta odotettava kokemus. Tassa luvussa esitellaan tutkimuksen havaintojen pe-
rusteella seka teoriaan pohjautuen tehtyja kehitysehdotuksia, joilla Kiillon IT-pal-
velut voi kehittaa asiakaskokemusta seuraavalle tasolle. Kehitysehdotukset-osio
on jaettu neljaan kategoriaan: ydinkokemuksen varmistaminen, viestinnan tehos-
taminen ja odotustenhallinta, muut kehitysehdotukset seka asiakaskokemuksen

mittaaminen.

5.1 Ydinkokemuksen varmistaminen

Asiakaskokemuksen johtaminen ja kehittdminen lahtee ydinkokemuksesta, joka
on kaiken perusta ja asiakkaan perimmainen syy hankkia palvelua. Ydinkokemus
muodostuu siita, etta asiakkaan odotukset taytetaan ja se tehdaan ehdottomasti
ydinpalvelujen avulla. Tietohallinnon ydinpalvelu on palvella kaikkia Kiilto Family
-konsernin yhtiota IT-asioissa seka yllapitaa ja kehittda tehokkaan tydskentelyn
mahdollistavia tyovalineita. Tutkimustulosten mukaan ydinkokemus ei aina to-

teudu.

Mikali IT haluaa sailyttda asiakkaidensa luottamuksen ja parantaa asiakaskoke-
muksia, ensisijaiseksi kehityskohteeksi on otettava ydinkokemuksen varmistami-
nen ja erityisesti palvelujen saatavuuteen liittyvien ongelmien korjaamisen. Tama
edellyttaa kaikkien osapuolten, ml. ulkoistettujen toimijoiden luottamuksen kehit-
tymisen, yhteisten toimintatapojen, tavoitteiden hyvaksymisen ja niiden tukemi-

sen.

Pitkd pandemia-aika on muuttanut yritysten toimintaymparistéja pysyvasti. Osit-
tain pandemiasta johtuen Kiillon tietohallinnonkin toimintatavoissa on tapahtunut
useita muutoksia: laaja etatyéhon siirtyminen, ensimmaisen tason tuen ulkoista-
minen kolmannelle osapuolelle seka tietohallinnon tiimissa tapahtuneet merkitta-

vat henkildomuutokset ja tiimin kasvu kahden viime vuoden aikana. Taten aiemmin
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sovittujen pelisaantdjen toimivuutta on uudelleen tarkasteltava seka toiminnon
palvelulupausta, prosesseja ja toimintamalleja paivitettava ja varmistettava, etta
kaikki osapuolet noudattavat sovittuja toimintamalleja tarjoten asiakkaalle samat
palvelun elementit ajasta, paikasta tai asiakaspalveluhenkildsta riippumatta. Tal-
lainen ennalta suunniteltu kokemus voi palvelutilanteessa tuntua valilla tylsistyt-

tavalta ja kaavamaiselta, mutta silla varmistetaan palvelun tasalaatuisuus.

Asiakaspolun kehittamisessa asiakaskokemuksen arvon lisaamiseksi on muistet-
tava, etta kaikki kosketuspisteet eivat ole yhta tarkeita. Kiillon IT-palvelujen ydin-
kokemuksen toteutumisen nakokulmasta Helpdesk-palveluportaali on kriittisessa
roolissa. Tutkimustulosten mukaan portaalia halutaan kayttaa ja sita pidetaan
jopa mieluisampana yhteydenottotapana asioiden hoitamiseen, mutta nykyisel-
|laan se ei vastaa asiakkaiden odotuksia seka luottamus palvelun saatavuuteen
sen kautta on heikolla tasolla. Helpdesk-itsepalveluportaalin palvelun saatavuus-

ongelmat on korjattava ensisijaisesti.

5.2 Viestinnan tehostaminen ja odotustenhallinta

Kiillon IT:n koetun asiakaskokemuksen yhtena keskeisena osana on epaselvyys
IT-palvelujen toimintamalleista. Tutkimustuloksissa nousi esille monia havaintoja
siita, etta asiakkailla on puutteellista tai vanhentunutta tietoa tai samaa tietoa oli
tulkittu eri tavalla. Nama kaikki vaikuttavat olennaisesti asiakaskokemuksen muo-
dostumiseen. Odotustenhallinta on ratkaiseva osa ydinkokemusta. Siksi viestin-
nan ja sita kautta odotustenhallinnan tehostaminen nostetaan toiseksi tarkeaksi
kehityskohdaksi.

Kiillon IT-palvelujen on mietittdva uusia tehokkaampia malleja viestia toimin-
taansa liittyvistd muutoksista. Tehokkaammalla viestinnalla pystytaan asetta-
maan realistiset odotukset palveluille seka korjaamaan vaaranlaiset kasitykset,

mita asiakkaille oli ehtinyt muodostua ennestaan.
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5.3 Asiakaskokemuksen johtaminen ja mittaaminen

Asiakaskokemuksen johtamisen tarkein tehtava on suojata ydinkokemus ja var-
mistaa, ettd organisaatio pystyy tuottamaan sen kaikissa tilanteissa. Asiakasko-
kemuksen johtamiselle tulee maarittaa tavoite ja sopia malli kokemusten jatku-
valle mittaamiselle. Saanndllisella mittaamisella pystytaan valittdmasti nakemaan
tehtyjen muutosten vaikutukset kokemuksiin ja kehittamaan niita haluttuun suun-
taan. Systemaattinen panostaminen asiakaskokemuksen johtamiseen realisoituu
monina hyotyinad, kuten asiakas- ja henkilokunnan tyytyvaisyytena, Helpdesk-
portaalin kayttdasteen kasvuna, resurssien parempana kohdistamisena, kustan-

nustehokkuutena seka toiminnan kokonaisvaltaisena kehittymisena.

Yhdistamalla teoria ja tutkimustulokset IT-palveluille toteutettiin ehdotus mallista

asiakaskokemuksen johtamiselle ja seuraamiselle (kuvio 16).

/ IT mahdollistaa kiiltolaisten tehokkaan \ Tavoiteltava
t Oskentel n asiakaskokemus
Tukeeko IT tehokasta toimintaa? e stasosopimulsen

KUVIO 16. Asiakaskokemuksen mittarit (mukaillen XLACollab.com n.d.)

Kokemusta kuvaavat mittarit

IT-palvelujen asiakaskokemuksen tavoitteeksi asetettiin Kkiiltolaisten tehokkaan
tyoskentelyn tukemisen. Kokemuksen mittareiksi paatettiin ottaa asiakkaiden na-
kokulmasta kolme tarkeinta ydinkokemuksen osatekijaa: tyytyvaisyys pyyntdjen
hoitoon, tyytyvaisyys tyovalineiden toimintaan seka tuki IT-osaamisen kasvatta-
miselle. Mittaus suoritetaan lyhyella kyselylomakkeella kvartaaleittain tai puoli-

vuosittain.
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IT-palvelujen ensimmaisen tason tuen ulkoistuksen vuoksi pyyntojen kasittely-
datat hajautuivat eri jarjestelmien valille. Lisaksi Kiillon oma ja ulkoistetun toimijan
pyyntojen kasittelyprosessit poikkeavat toisistaan. Naista syista tyokaluilla kerat-
tavaan dataan perustuvat mittarit paatettiin rajata pois. Dataan perustuviin mitta-

reihin voidaan palata toimintamallien paivittamisen ja yhtenaistamisen jalkeen.

5.4 Muut kehitysehdotukset

Tassa luvussa kaydaan lapi muita kehitysehdotuksia, mita kyselyn tuloksista ol

noussut esille ja joilla voidaan parantaa palvelua seka tarjota asiakkaille lisaarvoa

ilman merkittavia kustannuksia.

Asiakaskokemusymmarryksen lisdaminen

Kokemusten kokonaiskuvan hahmottamiseksi asiakaskokemuskysely tulee

tehdd myos ulkomaan tytaryhtididen tyontekijoille.

Helpdesk-portaalin kehittaminen kayttajaystavallisemmaksi

Helpdesk-portaalin lomakkeet ja lomakkeiden sisaltd on kaytava lapi ja paivitet-
tava asiakastarpeiden mukaisiksi. Portaalin lahettamien automaattisten viestien
tarpeellisuutta ja sisaltda on arvioitava uudestaan. Portaalin lomakkeisiin tuodaan
mahdollisuus valita mieluisin yhteydenottotapa seka ilmoittaa tarpeesta saada

ohjeistusta tai henkilokohtaista opastusta.

Palautekanavat kuntoon

Helpdesk-portaaliin tuodaan erillinen palautelomake, jolloin palautteen anto ei
tule sidotuksi pyynnon tekemiseen ja sita pystytaan antamaan mihin tahansa asi-

aan liittyen koko palvelunpolun aikana tai sen ulkopuolella.

Osaamisen kasvattaminen

Kiillon henkiloston osaamisen kehittaminen on HR-osaston vastuualueita. Henki-
|6ston IT-osaamisen kartoittaminen ja tarvittavien koulutusten jarjestamisen on
tehtava yhteistyossa HR:n kanssa. Tallakin hetkella Kiillolla on tarjolla useampia

koulutusmahdollisuuksia. Viestintaa naista tulisi lisata. Henkiloston IT-osaamista
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voisi myos tukea jarjestamalla saannollisia IT-klinikoita, joissa IT-palvelut tarjoai-
sivat henkilokohtaista apua laitteisiin ja ohjelmistoihin liittyvissa haasteissa.
Helpdesk-portaalissa voidaan ottaa kayttéon Chat-botti, joka ohjeistaisi perus-
kaytannaét, kuten portaalin kayttoa, helpdeskin aukioloaikoja ja yhteystietoja seka

ohjeiden sijaintia.
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6 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli kartoittaa Kiillon IT-palvelujen asiakaskokemuksen
nyky- ja tavoitetilat seka kokemusten muodostumiseen vaikuttavat tekijat. Tyon
teoreettisessa viitekehyksessa pohdittiin mita asiakaskokemus on, miten se muo-
dostuu seka miten sita johdetaan. Opinnaytetydlle asetetut tavoitteet saavutettiin

ja tutkimuskysymyksiin saatiin vastaukset.

Kyselytutkimuksen tuloksista saatiin kattavat kuvaukset asiakaskokemuksen
nyky- ja tavoitetiloista seka monipuolisesti tietoa asiakkaiden kokemuksista ja
siita, miten toimintaa tulisi kehittaa, jotta se palvelisi asiakkaiden tarpeita mahdol-
lisimman hyvin. Naiden pohjalta seka asiakaskokemusta kasittelevaan teoreetti-
seen viitekehykseen perustuen laadittiin kehittdmisehdotuksia. Laadittu kehitys-
suunnitelma ohjaa Kiillon IT-palvelujen toiminnan uudistamista asiakaslahtoisesti

huomioiden asiakaskokemuksen muodostumisen kannalta tarkeat tekijat.

IT-palvelujen asiakaskokemusta kartoittava kysely toteutettiin ensimmaista ker-
taa. Silla saatiin tutkittua asiakaskokemuksen yleistilannetta seka kriittisempia
kehitysta vaativia alueita. Tyon tuloksena laadittu kehityssuunnitelma sisaltaa eh-
dotuksia ja suuntaviivoja toiminnan kehittamiselle asiakaslahtdisempaan suun-
taan. Tarkemman toimenpanosuunnitelman tekemiseen organisaation tulee va-
rata aikaa ja resursseja seka suunnitella konkreettiset kehitystoimenpiteet tar-
kasti. Joidenkin kyselyn vastauksista nousseiden kehitysehdotusten toteutus-
tarve voi vaatia syvallisempaa tarkastelua esimerkiksi jatkokyselyiden muodossa.
Ulkomaan tytaryhtididen asiakaskokemustilan kartoittamisessa voidaan kayttaa

samaa kyselypohjaa, kaantamalla se kohdekielille.
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LITTEET

Liite 1. Saatekirje

Hei,

Suoritan YAMK-tutkintoa Tampereen ammattikorkeakoulussa ja teen opinnayte-

tyota, jonka aiheena on Kiillon IT-palvelujen asiakaskokemuksen mittaaminen.

Opinnaytety0ssa teen asiakaskokemustutkimuksen Kiillon Suomen yhtididen
tyontekijoille. Tutkimuksella kartoitetaan IT:n asiakaskokemuksen nykytilaa seka
siihen vaikuttavia tekijoita. Opinnaytetydn kehittdmisvaiheessa tuotetaan IT:lle

asiakaskokemuksen kehitysta tukeva mittaristo.

Kyselyssa pyydetaan arvioimaan kokemuksianne Kiillon IT-palveluista. Kyselyyn
vastaaminen vie aikaa noin 10—-15 minuuttia. Kysely on avoinna taman ja ensi
viikon, eli 15.11-26.11. Kyselyyn paasee "tasta linkista” ja siihen vastataan ano-

nyymisti.
Panoksesi on erittain tarkea opintojeni edistamisessa seka Kiillon IT:n toiminnan

kehittamisen kannalta.

Terveisin,

Victoria Ojansivu
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Liite 2. Kysely
1(8)

Asiakaskokemuskysely

Asiakaskokemus on asiakkaalle yrityksen toiminnasta syntyneiden mielikuvien ja tunteiden
yhteissumma. Asiakaskokemus ei ole paatds vaan kokemus, joka maaraytyy ihmisen kokemien
tunteiden ja alitajuntaisten tulkintojen pohjalta. Se maaraytyy aina asiakkaan nakokulmasta ja vain
asiakas pystyy mdarittelemaan, oliko hdanen kokemuksensa hyva vai huono.

Kyselyssa kartoitetaan Kiillon IT-palvelujen asiakkaiden kokemuksia. IT-palveluilla tarkoitetaan
Kiillon omia seka ulkoistamia Helpdeskin palveluita sekd ndiden tarjoamia laitteita ja ohjelmistoja
nithin kuuluvine palveluineen.

Kyselyn ensiméisessd osiossa kartoitetaan yleistd asiakaskokemuksen tilaa ja sen muodostamiseen
vaikuttavia tekijditd. Seuraavissa osioissa kartoitetaan asiakaskokemuksia palvelupolun eri vaiheissa.
Palvelupolku on jaettu kolmeen osaan: esipalvelu, ydinpalvelu seka jalkipalvelu. Esipalvelussa
valmistellaan arvon tuottamista (ohjeistukset, palveluportaali jne). Ydinpalvelun aikana asiakas saa
varsinaisen arvon (esim. ongelma ratkaistaan). Jalkipalvelulla tarkoitetaan varsinaisen
palvelutapahtuman jdlkeen tapahtuvaa palvelua, kuten palautteen antamista.

Viimeiseksi kysytdan laitteisiin ja ohjelmistoihin littyvista kokemuksista.

* -
Pakollinen

1.Kuinka monta vuotta olet ollut Kiillossa? *
e
. Alle vuoden
\ ﬂ\ 1-5 vuotta
\_ 6-10 vuotta
™
. 11-20 vuotta

-

_:. yli 20 vuotta



Asiakaskokemustila ja sen muodostamiseen vaikuttavat tekijat

2. Millaisia kokemuksia odotat saavasi Kiillon IT:n tarjoamista palveluista?

3. Kuvaile omin sanoin, millainen on Kiillon IT-palvelujen tucttama asiakaskokemus?

2(8)
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3(8)
4. Arviol, kuinka merkityksellisend pidat eri tekijaita Kiillon IT-palveluja kayttdessasi: *

Eilainkaan  Ei kovin Melko Hywvin Enttdin
merkityksell merkityksell merkityksell merkityksell merkityksell  En osaa
inen inen inen inen inen sanoa
Palvelun saavutettavuus O O O @ O O
Pyyntdjen vasteaika — — ~ — — —
toteutuu W) L L I L, (v
Asiantuntjoiden ~ - r ('“. N
ammattitaitoisuus = ! O — ~ ~
Asiantuntjoiden - - ~ - ~ —
. Q O O Q Q C

palveluasenne

Pyynnan ratkaiseminen - — - .
kerralla oikein O O Q O Q !
Pyynnon edistamisesta IL_,‘I ~ ~ IC_J ~ )
ajan tasalla pitdminen - ! - - — —
[T:n tarjoamat laitteet

mahdollistavat sujuvan ~ ~ - - -
ja tehokkaan l"-"l O O O O O
tytskentelyn

IT:n tarfjoamat

chjelmistot

mahdollistavat sujuvan O ] O O O O
ja tehokkaan

tydskentelyn

5. Muut sinulle merkitykselliset tekijdt asiakaskokemuksessasi [T-palveluita
kayttaessdsi?
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4(8)
Asiakaskokemukset esipalvelun aikana

6. Arvioi kokemuksesi seuraavista esipalvelun osakokonaisuuksista *

Ei samaa Jokseenkin  Taysin

Taysineri  Jokseenkin  eikd er samaa samaa En osaa
mieltd erni mielta mielta mieltd mieltad sanoa

Yhteyden ottaminen ™ O O ) 3 C
[T:hen on helppoa — - - e - ~
Olen tyytyvainen
nykyisiin O O O O O O
yhteydenottotapeihin
Helpdesk-
palveluportaalin kayttd O e O O O O
on helppoa ja loogista
Tiedan mistd 15ydan IT- P ) - ~ —
ohjeita @ O O O O O
Ohjeita on rittavast ) ] O O O ()

7. Kerro tarkemmin esipalveluun liittyvistd kokemuksistasi tai odotuksistasi.
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5(8)
Asiakaskokemukset ydinpalvelun aikana

8. Arvioi kokemuksesi seuraavista ydinpalvelun osakokonaisuuksista. *

Eizamaa Jokseenkin  Taysin

Taysinen Jokseenkin  eikden samaa samaa En osaa
mieltd en mielts mielta mieltd mieltd sanoa

Asiani ymmarretdan
oikein ensimmaiselld @ ) ) O (@ O
yhteydenotolla
Asiani kdsittely kestds l:_:) Y ' l:_:l Yy Y
kohtuullizen ajan - - - - et ~
Minut pidetidn
ajantasalla asiani O @ O O O O

edistymisestd
Saan nittavast

ohjeistusta ongelman — —
korjaamiseksi tai O O O O W -

estamiseksi
Palvelevat asiantuntijat -,
'S 'd ') ]
ovat ammattitaitoisia — o '\—:] ‘—j et
Asiani ratkaistaan - — — - — —
l: :J L, W/ l: -:l L o

kerralla oikein - - - -

9. Kerro tarkemmin ydinpalveluun liittyvista kokemuksistasi tai odotuksistasi?
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6(8)

Asiakaskokemukset jalkipalvelun aikana

Arvioi kokemuksesi seuraavista jalkipalvelun osakokonaisuuksista

10. Arvioi kokemuksesi seuraavista jalkipalvelun osakokonaisuuksista *

Eisamaa Jokseenkin  Taysin
Taysinen Jokseenkin  eikd en samaa samaa En osaa
mielts en mieltd mieltd mieltsd mieltd sanoa

Palautteen anto on l:_;l ) ) () ~ -~
helppoa - e e . \_/ \_
Palautteeseeni - —
reagoidaan O O O O O O
Olen tyytyvainen
palautteeni/reklamaatio O O ) @ O O

ni hoitoon

11. Kerro tarkemmin jalkipalveluun liittyvista kokemuksistasi tai odotuksistasi?




IT:n tarjoamat laitteet (tietokoneet ja puhelimet)

12. Arvioil kokemuksesi seuraavista laitteisiin liittyvista asioista. *

Laitevalikoima on
monipuclinen

Tarjoamat laitteet
palvelevat
tyGvaatimuksia hyvin

Saan nittavast
ohjeistusta lartteiden
kayttdonottoon seka
ongelmatilanteisiin

Voin vaikuttaa sithen,
minkalaiset laitteet saan
kdyttdoni

Taysin en
mielts

Jokseenkin
en mieltd

Ei samaa
eika en
mieltd

Jokseenkin
samaa
mieltd

O

W

O

Taysin
samaa
mieltd

e
L

-

13. Kerra tarkemmin tietokoneisiin ja puhelimiin liittyvista kokemuksistasi tai

odotuksistasi?

En osaa
sanoa

T
.,

4

oy

Yy
.
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7(8)
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8(8)
IT:n tarjoamat ohjelmistot

14. Arvioi kokemuksesi seuraavista ohjelmistoihin liittyvistd asioista. *

Eisamaa Jokseenkin  Taysin

Taysineri Jokseenkin  eik3en samaa samaa En osaa
mieltad en mieltd mieltd mieltd mieltad sanoa
Ohjelmistovalikoima on -
I~ O O O O O O
monipuclinen
Saan riittdvast
ohjeistusta ohjelmien ~ — — - — —
kﬂ)"ttDDI"I ja ( :] L (- l:_:] L L
ongelmatilanteisin
Tarpeisiini sopivia
ohjelmistoja l&ytyy ~ ~ —~ ~ ~ —~
Q O O Q Q Q

valikoimasta tal ne
hankitaan pyynndstam

15. Kerro tarkemmin ohjelmistoihin liittyvista kokemuksistasi tai odotuksistasi?




Liite 3. Sisallénanalyysit

Millaisia kokemuksia odotat saavasi Kiillon IT:n tarjoamista palveluista?

Alkuperaisilmaisut

Pelkistykset

Alaluokat

Ylaluokat

Padluckat

Asiantuntijuutta ajallaan.

Asiantuntijan apu oikeaan aikaan

Apua ja tukea silloin kun sitd
tarvitaan

Apua ja tukea oikeaan aikaan

Asiantuntevaa ja nopeaa apua silloin
kun on jokin ongelmatilanne

Avun saaminen ongelmatilanteen
olleessa paalla

Apua oikeaan aikaan

Palveluiden tavoitettavuus (online)
on erinomainen - tdma on suurin
toive ja oletus.

Palveluiden erinomainen
tavoitettavuus, myds online.

Olisi mukavaa saada kiinni ICT:sta
aina joku, kun ongelmatilanne tulee.

IT tavoitettavissa, kun ongelma on
paalla

Palveluiden
tavoitettavuus eri
kanavissa

Avun saaminen
oikeaan aikaan

Odottaisin saavani ldhitukea
Lemp&slan pisteella silloin, kun
vastassa on haaste, ettei kone esim.
aukea lainkaan.

Lahituki

henkilékohtaista palvelua.

Henkilékohtainen palvelu

Ratkaisut normaalitilanteessa
nopeasti etdng, tarvittaessa paikan
pailla toimistossa

Henkildkohtainen palvelu

Henkildkohtainen palvelu

Henkilokohtainen
palvelu

MNopeaa apua IT ongelmiini

Nopea avun saaminen

Vilitdntd apua ilmeneviin ongelmiin.
Laitetukea, asennustukea yms.

WValitén avun saaminen

Nopea avun saaminen

MNopea reagointi ja
ongelmien
ratkaiseminen

Palveluiden oikea-
aikainen saatavuus
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Asiantuntevaa ja mahdollisimman
nopeaa palvelua, jotta tuotannon
tydit eivat viivasty tai esty pitkaksi
aikaa.

MNopea reagointi ja asiantunteva
palvelu

Asiantuntevaa ja pikaista palvelua

MNopea ja asiantunteva palvelu

Sujuvaa, hyvas, nopeaa ja auttavaa

Sujuva ja asiantunteva palvelu

MNopea reagointi ja
asiantunteva palvelu

Toivoisin saavani joustavaa ja
nopeaa palvelua, koska
padsaantdisesti aina yhteydenotossa
on kyse ongelmasta, joka tulisi saada
ratkaisua nopeasti.

MNopea reagointi

Nopea reagointi

Nopeaa ja mutkatonta apua teknisiin
haasteisiin.

Mopea reagointi ja helppoja
ratkaisuja

Helppoja, vaivattomia ratkaisuja.
MNopeita vastauksia ja ratkaisuja.

Mopea reagointi ja vaivattomat
ratkaisut

MNopea ja vaivaton

MNopeaa palvelua, ongelmanratkaisua
ohjelmistoihin lifttyviin sek3 teknisiin
ongelmiin.

Mopea IT-ongelmien ratkaiseminen

MNopea ongelman ratkaisu

Mopea ongelman ratkaisu

Nopea ongelman
ratkaiseminen

Jarjestelmien toimivuuden
varmistaminen, tuki osaamiselle

larjestelmien toimivuuden
varmistaminen

laadukasta perustekemista (toimivat
laitteet, ohjeet, ohjelmat ja verkot),
jotta omien tydtehtdvien hoitaminen
onnistuu. IT-palveluthan ovat vihan
kuin puhtaanapito, silloin kun ne on
hoidettu ensiluokkaisesti, ei niiden
olemassaoloa juuri edes huomaa =
kaikki sujuu kuin rasvattu.

Jarjestelmien ja laitteiden
toimivuuden varmistaminen

Odotan, ettd tietokone, ohjelmistot
ja kdnnykks toimivat
moitteettomasti niin ettei minun
tarvitse kayttaa ylimadrdista aikaa
niiden kanssa.

Tyovilineiden toimivuuden
varmistaminen

Tyovalineiden
toimivuuden
varmistaminen

Tyovalineiden
toimivuuden
varmistaminen

Toimivat ja
tydtehtdvia tukevat
tydvilinest
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Perustydvalineiden sujuva toiminta
ja ongelmien ratkaisu
mahdollisimman pian kun ne

syntyvat.

Tydvilineiden sujuva toiminta

Tarkeintd, ettd tyohon kaytettdvat
koneet ja laitteet toimii hyvin.

Toimivat tydvalineet

Oletan ettd minun ei ole tarpeen
perehty3 laitteisiin vaan
tarkoituksenmukaiset valitaan
kayttdani yrityksen puclesta. Qletan
saavani ratkaisun kun joku IT-asiaan
liithywd ei toimi.

Toimivat tydvalineet ja ratkaisut
ongelmiin

Odotan ett3 tydvalineeni toimivat ja
jos jotain ongelmia ilmenee,
ongelmiin puututaan valittdmasti.
Kiireinen tydaikataulu ei sied3
ohjelmien jumittamista.

Toimivat tydvalineet ja nopeat
ratkaisut tydvalineongelmiin

Toimivat tydvilineet

Odotan myds ettd koneiden
vaihtuessa, laitteet saadaan
toimintakuntoisena, eikd niitd joudu
itse sdatadmaan. ltse kun on tullut
taihin ihan muihin tehtdviin, kun
hoitamaan ICT:n hommia.

IT luovuttaa tydvilineet
asennettuna ja
toimintakuntoisena.

Tydvalineiden luovutus
kayttdkuntoisina

Asianmukaiset vdlineet tydn
sujuvaan suorittamiseen,

tydvilinest

tydvilineet

Jarjestelmien kehitystd sek3 group-
tason vastuuta yhtendisistd
ohjelmista.

Jarjestelmien yhtendistaminen ja
kehittdminen

Mahdollisuus kehittdd uusia
toimintoja nykyisiin ohjelmistoihin.

Jarjestelmien jatkokehittdminen

luotaus tulevaan ja millaisia uusia IT-
maailmaan liittyvid keinoja voimme
ottaa kayttdsn toiminnan,
prosessien ja tydn kehittymisen
tukena

IT tukena prosessien ja
toimintatapojen kehittdmisessd

Jarjestelmien ja
toimintatapojen
kehittdminen
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Suosituksia minulle sopivimmista
tydvalineista.

Suositukset tyovilineistd

Jatkossa voisi olla enemman
koulutusta ja neuvoja ohjelmistojen
kayttdon

Opastus ohjelmistojen kdyttoon

Opastukset ja suositukset
tydvalineista

vinkkejd ja neuvoja, joilla voin itse
kehittdd IT-osaamistani ja
ongelmanratkaisua IT-asioissa,

Asiakkaan osaamisen
kasvattaminen

Osaan kysya oikeita kysymyksia,
jotta ongelma ratkeaisi
minimivaivalla

Asiakkaan osaamisen
kasvattaminen

Osaamisen
kasvattaminen

Proaktiivista viestintdad uusista
tyokaluista.

Ennakoiva viestintd uusista
tyowvilineistad

Proaktiivista opastusta kdnnykan ja
tietokoneen kaytosta.

Ennakoiva opastaminen laitteiden
kayttoon

Toivon saavani voivani tuntea, etta
olen kartalla ty&tehtavasni liittyvistad
tietoturva-asioista, ts. viestintadd
ajankohtaisista huomioitavista
asioista tai toimintataoista, jotka
jotenkin helpottavat esim. eri
sovellusten kiyttoa.

Saanndllinen viestintd uusista ja
muuttuvista asioista ja
toimintatavoista

Ennakoiva ja sadnndllinen
viestintd
uusista/muuttuvista
tydkaluista ja
toimintatavoista

Ennakoiva ja
saanndllinen viestinta
ja opastus

omaan ty&tehtdvaani liittyvien IT-
jarjestelmien ja -projektien tiimoilta
toimivaa yhteistyota,
asiantuntemusta ja vuoropuhelua

Toimiva yhteistyd ja sujuva
vuoropuhelu

Helppo ottaa yhteytts

Helppo yhteydenotto

Sujuva yhteistyd

Sujuva yhteistyd

Saumaton yhteistyd ja
viestinta

Toivon kokevani tulleeni autetuksi,
silloin kun olen avun tarpeessa.

Autetuksi tuleminen

Autetuksi tuleminen

Tietysti ratkaisuja ongelmiini, joita
Iahinn3d ovat toimimattomat
ohjelmat yms.

Ohjelmisto-ongelmien
ratkaiseminen

Apua ohjelmistojen ongelmien
korjaamiseen.

Ohjelmisto-ongelmien korjaaminen

Ohjelmisto- ja
laiteongelmien
ratkaiseminen

Autetuksi tuleminen

Asiakasldhtdinen
palvelu
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koneeseen tulevissa laiteongelmissa
apua, kuten myds puhelimeen
liittyvissa vikatilanteissa.

Laiteongelmien korjaaminen

Ongelmien ratkaisua

Ongelmien ratkaiseminen

Ongelmien ratkaiseminen

Helposti ymmarrettavad

Asiakaslahtoinen palvelu

Koen olevani asiakas jota palvellaan
samalla asiakas on kuningas
mentaliteetilla kuin ulkoisia
asiakkaita

Asiakasldhtoinen palvelu

Ongelmastani valitetdan ja asia
tehd&&n minulle mahdollisimman
helpoksi

Vilittava palvelu

Asiakasldhtdinen ja
valittava palvelu

Odotan, ettd asiaani suhtaudutaan
vakavasti, vaikka en olekaan ict-
asiantuntija ja joskus kysymykset
voivat olla helpostikin ratkaistavia.

Palveluhenkinen asenne

Palveluhenkistd asennetta asioissa,
joissa ei riitd oma ymmarrys

Palveluhenkinen asenne

Palveluhenkinen asenne

Asiakasldhtdinen
palvelu
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Kuvaile omin sanoin, millainen on Kiillon IT-palvelujen tuottama asiakaskokemus?

Alkuperaisilmaisut

Pelkistykset

Alaluokat

Yldluokat

Padluokat

Nopeaa ja hidasta; tilanteet
vaihtelea,

Palvelun nopeus vaihtelee

Vilills vastaukset ja
korjaavat toimenpiteet
tehddan nopeasti (esim. E10
tunnusten aktivointi, kun ne
eivat tydntekijalla toimi);
toisinaan voi mennd
paivakin vastausta
odotellessa.

Wastauksen saamisen ja
ongelmien ratkomisen
nopeudessa on vaihtelua

Vaihteleva: usein ratkaisu on
ammattitaitoinen, mutta
aika usein odotan
varmistusta siitd, ettd onko
asia tydn alla ja mika on
odotettu vastausaika.
Ratkaisuaika saisi olla paljon
nopeampi.

Palvelu on hyvaa, mutta
ratkaisun saaminen on
hidasta

Valilld hywvd, valilla palvelun
saaminen on kestanyt
kauan.

Palvelun laatu ja nopeus
vaihtelee

Palvelun saamisen nopeus
vaihtelea

Tiketteihin vastataan
nopeasti. Niitd kasitelladn
asianmukaisesti.

Pyyntdjen kasittely on
tehokasta

Tahan asti kaikki sujunut
loistavasti.

Palvelu on sujuva

Tahan asti olen ollut
tyytyvainen
tikettijérjestelmasta.
Tuntuu, ettd porukka on
todella asiantuntevaa ja
hoitaa kyll3 tiketit
mallikkaasti ja tehokkaasti.

Palvelu on tehokasta

Palvelu on tehokasta

Palvelun nopeus ja laatu
vaihtelee

Palvelun epitasalaatuisuus
(vaihteleva palvelun laatu)

6(13)

65



Toistaiseksi olen
tyytyvainen,
ongelmatilanteet hoidettu
etand hyvin.

Ongelmat on saatu
ratkaistua.

Kokemani palvelu on
neutraali. Suunta on
kuitenkin hyvd .

Palvelussa on tapahtunut
parannusta

Palvelun laatu on
parantunut

Ei kovin vakuuttava

Palvelun laatu ei tayta
odotuksia

Turhauttava

Palvelun laatu ei taytd
odotuksia

Palvelun laatu ei tayta
odotuksia

ristiriitainen, joskus
kokemus on aivan huippua
ja toisinaan taas todella
heikko

Palvelun laatu vaihtelee

Hywva silloin kun joku kerkida
vastaamaan. Turhauttava
silloin kun tarvitset avun
heti.

Kokemukset vaihtelevat
palvelunlaadun mukaisesti

asiakaskokemus tahan asti
on ok. Valilld ongelma
ratkeaa, yleens3 ei.

Palvelun laatu vaihtelee

Palvelun laatu vaihtelee

Tikettien ulkoistaminen
vaikutti hyvin negatiivisesti
palvelujen laatuun, joka
vaikuttaa koko osastosta
saatuun mielikuvaan.

Ulkoistus vaikutti
negatiivisesti palvelun
laatuun

Palvelun laatu on
heikentynyt

Apua joutuu odottamaan
talld hetkelld valilld pitkdan.

Palvelua joutuu odottamaan

Toisinaan hidasta ja
kankeaa.

Palvelu ajoittain hidasta

Tilla hetkelld ongelmien
ratkaisunopeus on huono.
Ensimmdiset kontaktit
tulevat nopeasti, mutta

Ongelmien ratkaisu kestas
kauan

Palvelun saamisessa kestad
pitkdan

Palvelun saatavuus vaihtelee
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ratkaisuja ei tunnuta
laytavan.

Walill3 tuntuu ettd palvelu
on hidasta. Puhelimella
tapahtuva helpdesk on ollut

hywa.

Hidas palvelu

Talla hetkelld ei kavin
tehokas. Useinkaan ei viitsi
laittaa edes kysymysta koska
vastauksen saamiseen
menee niin kauan, ettad
kysyy ennemmin apua
joltakin tyokaverilta ensin.

Vastauksen saaminen kestad
kauan

Wiime aikoina, ihan
hanurista. Pienen tiketin
kasittelyyn ottamiseen meni
hiljattain puolitoista
kuukautta. Jos olisi tdiden
tekeminen ollut tuosta
kiinni, niin eip3 olisi
tarvinnut mitdan tehda.
Onneksi 18ytyy 1ahipiiristd
apuvoimia, kun itsell3 ei
taito riita.

Palvelun saamisessa on
kestanyt pitkaan

Harvoin saa palvelua

Palvelun saatavuus on
heikkoa

Ei kovin mairitteleva, osaan
ei tule edes vastausta.
Hieman vasyttia jopa kysya
mitaan..

Palvelun saatavuus on
huonoa

Talla hetkell IT-palvelujen
saatavuus on todella
kémpelda ja hidasta. Aina
ulkoistaminen ei ole se
paras tie hyvddn tulokseen.

Ulkoistaminen heikensi
palvelun saatavuutta.
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Ongelmat ovat ratkenneet,
mutta ongelmiin reagointi
hidasta.

Ongelmiin reagointi on
hidasta.

Palvelumuutoksen my&ta
tilanne nopeutunut

Palvelun saatavuus
parantunut ulkoistuksen
mydta

Palvelun saatavuus
parantunut merkittdvasti,
kun saimme kayttaon ICT
Telia helpdeskin. Kaikki
haasteet on aina saatu
mallikkaasti ratkaistua ja
meilld mukavia thmisid IT:ss8
thissa

Palvelun saatavuus
parantunut ulkoistuksen
mydta

Palvelun saatavuus on
parantunut ulkoistuksen
mydta

Asiat kylld hoituu, vaikkakin
valilld hieman hitaasti.
Vililla on ollut tunne, ettd
apua ei ole saatavilla, jos
jokin akuutti ongelmatilanne
tulee tehtaalla/konttorilla.
Esim. neuvottelutiloissa
tykki tai d3nentoisto ei toimi
tai langatonyhteys ei toimi.

Hidas akuuttitilanteisiin
reagoiminen

Tikettien avulla hoidettavat
asiat saavat niskakarvat
pystyyn - tiketteihin ei
vastata tai asian selvittely
kestda. ICT:n olisi hyvd myds
priorisoida tekemisidan -
aina kun tehdas seisoo se on
kaikkien tukiosastojen
suurin asia ratkaistavaksi.

Kriittisiin ongelmiin ei
reagoida tarpeeksi nopeasti

Kriittisiin ongelmiin reagointi
on hidasta

Nopea ja ammattitaitoinen

MNopea ja ammattitaitoinen
palvelu

Asiantunteva palvelu

Vaihteleva palvelun taso

9(13)

68



Erinomainen. 5aan nopeasti
asiantuntevaa apua aina
tarvittaessa.

Asiantunteva ja nopea
palvelu

Tall3 hetkelld palvelu on
hyvin ystavallista ja nopeaa,
olen tyytyvdinen
ongelmatilanteiden
ratkomiseen.

Palvelu on ystavallists ja
nopeata

Kokemukseni Kiillon IT-
palveluista ovat pelkdstdan
positiivisia. Henkil6t ovat
asiantuntevia, avuliaita ja
aivan allistyttavan
karsivallisia ja systeemit on
hoidettu todella hyvin.

Asiantuntevaa ja
palveluhenkistd palvelua

Palvelu on kuitenkin
ystavillistd ja kohteliasta.

Ystavillinen ja kohtelias
palvelu

Paasaantdisesti positiivinen,
avulias ja melko helposti
ldhestyttava.

Ystavillinen palvelu

Ystavallinen palvelu

Tyly

Epakohtelias palvelu

Epadkohtelias palvelu

Palveluasenteessa on myds
korjaamisen varaa.

Asiakaspalvelijan asenne ei
tayta odotuksia

Ei kovin asiakaslahtGinen.
Tuntuu, ettd aikaa halutaan
kayttas kaikkeen muuhun
kuin asiakaspalveluun.

Palvelu ei asiakaslaht&ista

Ei asiakaslahtdinen palvelu

Arkipdivaiset pienemmat
asiat tuntuvat sekavilta
huolimatta helpdesk
uudistuksesta

Palvelu on sekava

Talld hetkelld ainakin
itselleni hieman sekava.
Toimintatapoja ja malleja on
uudistettu. Niihin oppiminen

Palvelu uudistuksen jalkeen
an sekava

Uudistunut palveluprosessi
tuntuu epaselvalta
Palveluprosessi ja sen
kaytannot ovat epaselvid

Palveluprosessi ja IT:n
vastuut ovat epaselvid

Palveluprosessi ja sen
kaytannot ovat epaselvid
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ja niiden sisdistdminen vaatii
hieman aikaa. Varsinkin kun
on pitkd kokemus
aikaisemmasta mallista.

Mita tarkalleen
ottaen/kaikkea IT tekee, on
hieman epaselva.

IT:n vastuut ovat epdselvid

Painvastainen kuin
odotusarvo. Ei oikein tietoa
kuka vastaa mistakin ja
tikettisysteemi vain vastuun
pallottelua.

IT:n vastuut ovat epaselvia

IT:n vastuut ovat epaselvid

Prosessi on kankea, kun joka
asiasta taytyy tayttaa
tiketteja.

Vikailmoituskaytantaja
koitetaan kankeiksi

On vaikea valilla tiet3a,
miten ongelman kuvailisi ja
mihin kategoriaan sen
laittaisi IT tyokaluun

ltsepalveluportaalin kayttd
koitetaan haastavaksi

Helpdesk-palveluportaalin
kayttd on haastava

Helpdesk-palveluportaalin
kayttd on haastava

ltsepalveluna esimerkiksi
puhelimen asennukset,
vaikka tand pdivana puhelin
on yht3 tarkes valinen kuin
tietokone.

Itsehoidettavat
puhelinasennukset
koitetaan haastaviksi

TallE hetkelld tuntuu etts
asennuksia ym. joutuu
tekemdan itse. Kun sain
uuden tietokoneen, asennus
piti hoitaa itse ja silhen meni
tolkuttomasti tybaikaa koska
en ole asiantuntija siina.
Mielestani IT:n pitdisi hoitaa
uusien koneiden asennus.

Itse hoidettavat
laiteasennukset koitetaan
haastaviksi

Aika paljon on jatetty asioita
tydntekijén itsensd

ltsehoidettavat asennukset
koitetaan stressaaviksi

Itsehoidettavat asennukset
koitetaan haastaviksi ja
stressaaviksi

Itsehoidettavat asennukset
koitetaan haastaviksi ja
stressaaviksi

Tyovilineet tukevat
tydtehtavia, mutta niiden
kayttd- ja asennustuki on
riittamatdn
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hoidettavaksi ja se aiheuttaa
stressid, kun niitd (esim. uusi
puhelin/tistokone/IT
ohjelmisto) muutoksia on
harvoin ja aina pita3 Iahte3
"alusta" ja jannittaa, ettd
onnistuuko se

IT - osasto olettaa
henkildstdn IT-taidot aivan
liian korkealle.

Kayttdjien IT-taidot eivat
vastaa IT:n oletuksia

Lisdksi tukea muihin kuin
office, E10 chjelmiin ja
tyokaluihin ei tule. Mydskin
kehittyminen ja uusien
sovellusten tarjoaminen
muiden osastojen kayttSon
hyvin vihdaists

Ohjelmistotukea vain
tietyille sovelluksille.
Sovellusten kehittdminen ja
uusinta on rittdmaton

Ohjelmisto- ja laitetuki
riittamaton

Ohjelmisto- ja laitetuki on
riittadmatdn

Tyovdlineet ovat
ajanmukaiset ja niit3
péivitetddn sddanndllisesti.
Myds etityShon
siirryttaessa kaikki on IT:n
osalta toiminut erittdin
hywin.

Asianmukaiset tydvilineet,
jotka tukevat hyvin myds
etityita.

Ty&valineet tukevat
tystehtavid hyvin

Tydvilineet tukevat
tydtehtivia

Ulkoistettu palvelu ei tunne
Kiillon tapoja niin hyvin

Ulkoistettu palvelu ei tunne
asiakasta hyvin

Telian palvelut tuntuvat
hankalilta

Ulkoistettu palvelu
koitetaan hankalaksi

Ulkoistettu palvelu ei tunne
asiakasta

Asiantunteva ja nopea,
mutta hieman etdinen

Palvelu on hyvas, mutta
hieman etdinen

On loitontunut kauemmas
kayttajist.

Palvelu et3antynyt
kayttajista

Etdinen, hidas, poissacleva,
valinpitamaton. Henkilaihin
on kielletty ottamasta

Palvelu tuntuu etdiseltd

Palvelu on etdinen

Palvelu on etdinen

Palvelu on etddntynyt
kayttajasta
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suoraan yhteytta eikd ole
mitdan tietoa koska joku
palaa ongelmaasi,
valttamatta ei koskaan.

Ihan ok, Joissain
pikkuasioissa voisi olla
"kaswvollista” palvelua, eik3
aina tiketin kautta.

Toivotaan enemman
kasvollista palvelua

Henkilokohtaista palvelua
toivotaan enemman

Palvelu on kasvotonta
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