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The aim of the study was to focus on customer satisfaction in the servicedesk of the
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JOHDANTO
1.1 Taustatietoja

Kun astut yrityksen myymal&aén, odotatko kohtaavasi ystavallisen asiakaspalvelijan vai toi-
votko saavasi palvelua vasta sitten, kun sita itse pyydat. Asiakkaat ovat erilaisia, ja heilla
on erilaisia tarpeita. Asiakaspalvelu on useimmiten se, mikéa jaa parhaiten asiakkaan mie-
leen yrityksessa asioinnin jalkeen. Yritykset voivat erottua hyvalla asiakaspalvelullaan kil-
pailijoista. Asiakaspalvelu ei ole vain asiakasrajapinnassa tydskentelevien vastuulla, vaan
siihen vaikuttaa myds oleellisena osana tuote ja yrityksen toimintatapa. (Reinboth 2008,
5)

Asiakastyytyvaisyys kertoo palveluyrityksen toiminnasta paljon. Palvelut ovat asiakkaita
varten, ja heidan mielipiteitddn kannattaa kunnioittaa, jotta yrityksen toimintaa voidaan pa-
lautteen avulla kehittdd oikeaan suuntaan. Yritykset pyrkivat nykyaikana jatkuvasti kehitta-
maén palveluitaan kasvavan kilpailutilanteen vuoksi. Palveluiden kehityskohteiden selvit-
tamiseksi voidaan toteuttaa erilaisia tutkimuksia, joiden avulla saadaan asiakkaiden mieli-

piteet esille ja sita kautta voidaan lahted parantamaan palveluita. (Ylikoski 1999, 149.)

Palveluyritykset kehittyvat ja niin myds tietotekniikka-ala. Suomessa kyseisella alalla tyos-
kentelee vajaa 70 000 henkiléa. Luku on kasvanut huomattavasti viimeisen vuoden ai-
kana. (Kolehmainen 2018.) Digitalisaatio on merkittava tekija it-alan tyollisyyden kas-
vussa. Myds tulevaisuudessa kehittyva automaatio muuttaa tietotekniikka-alaa helpotta-
malla ja nopeuttamalla joitain ty6tehtavia. Kuitenkaan esimerkiksi yrityksien ydinosaamista

se ei korvaa. (Duunitori 2018.)
1.2 Tutkimusmenetelma

Opinnaytety6n tavoitteena oli toteuttaa asiakastyytyvaisyystutkimus toimeksiantajayrityk-
sessa. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda asiakastyytyvaisyytté ja kehitysehdotuksia

servicedesk-palveluille. Tutkimusongelmana oli se, kuinka palveluita voisi kehittaa.

Tutkimus on kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus. Tutkimusmenetelmana kaytettiin ky-
selyd, jonka avulla keréttiin dataa. Kysely toteutettiin ilmaisella Google Forms-ohjelmalla.
Asiakastyytyvaisyyskyselya lahdettiin kokoamaan yrityksen aikaisempien kyselyiden poh-
jalta. Tutkittin myds jonkin verran muiden yritysten asiakastyytyvaisyyskyselyitd. Opinnay-
tetydn tekijan kehittelema kyselypohja esitettiin toimialajohtajille palaverissa ja pohdittiin
yhdessa, kuinka sita voisi vield parantaa. Keskustelun jalkeen lopullinen versio kyselysta

oli pienia muokkauksia vaille valmis. Kyselyyn valittiin selkeit& ja helposti ymmarrettavia



kysymyksia. Kyselysséa (liite 2) oli monivalintakysymyksia ja avoimia kysymyksid, joihin sai
vapaasti kommentoida. Kyselyssa ei ollut pakollisia kysymyksia. Kysely lahetettiin asiak-
kaille sdhkopostitse (liite 1). Kyselyn lahetys asiakkaille ajoitettiin huhtikuun alkuun
(4.4.2018) ja heilla oli noin kuukausi aikaa lahettaa vastaukset. Asiakkaille l1ahetettiin kuu-
kauden aikana 2 muistutusviestia sahkopostitse (17.4. ja 27.4.) kyselyyn liittyen. Muistu-
tusviestien lahetyspaiviné tuli yhteensa 7 vastausta lisaé. Muistutusviestien (liite 3) jalkei-

sind pdivina tuli yhteensa 8 vastausta lisda.

Kysely ja erityisesti internet-pohjainen asiakastyytyvaisyyskysely valittiin kaytannollisyy-
den ja helppouden vuoksi. Melkein kaikilla servicedeskin asiakkailla on kaytéssaan tieto-
kone tai alypuhelin, joilla he paasevat sujuvasti lukemaan sahkopostiviestejaan ja sita
kautta kyselyyn linkin kautta. Kyselyn palauttaminen ja tuloksien kokoaminen oli nopeaa ja
helppoa, kun tiedot olivat valmiiksi sahkdisessd muodossa. Kyselysta saadun datan ana-
lysoinnissa hyddynnettiin tilastollista menetelmaa, jossa vastaukset jaettiin ensin ryhmiin.
Ryhmittéin tuloksia lahdettiin purkamaan ja sitéa kautta muodostui kehitysehdotuksia. Avoi-

met vastaukset analysoitiin etsimalla yhtalaisyyksia kysymyksittain.
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Kuvio 1. Kvantitatiivisen tutkimusprosessin vaiheet (Heikkila 2014, 9)

Kvantitatiivinen tutkimus sisaltda olennaisena osana aiempien tutkimusten johtopaatoksia,
teorioita ja maariteltyja kasitteita. Tutkimuksessa kaytetaan useimmiten kyselya. Vaihtoeh-
toina on lomakekysely tai internet-kysely. Muita tiedonkeruumenetelmia ovat erilaiset

haastattelut esimerkiksi puhelimitse tai kasvotusten. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla



pyritaédn saamaan numerotietoa, jota on helppo kasitella suurempina maarina. Saatu tieto
ei valttamatta vastaa kaikkiin kysymyksiin, joten sen avuksi voidaan suorittaa myods kvali-
tatiivinen tutkimus. (Niemi 2009, 20.) Kuviossa 1 nakyy kvantitatiivisen tutkimuksen toteut-

tamisen eri vaiheet.

Internet-kyselyt sopivat parhaiten silloin, kun perusjoukon jasenilla on mahdollisuus kayt-
taa internetia. Kyseista tiedonkeruumenetelméaa voi kayttaa myos esimerkiksi puhelin-
haastattelun lisaksi. Internet-kyselyt ovat nykypaivana helppo toteuttaa erilaisilla kyselyoh-
jelmilla esimerkiksi Webrobolilla. Kyselyn toteutus on helppouden lisdksi ilmaista. Siihen
tarvitsee vain internet-yhteyden. Tulokset ovat tutkimuksen tekijan kaytossa reaaliajassa,

ja ne voidaan koota suoraan taulukko-ohjelmaan. (Heikkila 2014, 19)

Tietotekniikkaa hyddynnetéaén nykypaivana yha enemman ja monissa eri asioissa. Siita on
apua myo6s esimerkiksi tutkimuksen tekemisessa. Nykyaan on mahdollista toteuttaa yrityk-
sien asiakastyytyvaisyyskyselytkin sdhkoisena, jolloin kyselyn lahettdminen ja siihen vas-
taaminen on nopeampaa ja helpompaa. Sahkdistymisen myota paperiset kyselyt ovat va-
hentyneet huomattavasti. Sahkdinen kysely luo lisda mahdollisuuksia esimerkiksi ulko-
asun muokkaamiseen. Ulkoasun tulee olla mielenkiintoinen, jotta asiakas vastaa kyselyyn.
Kyselyn vastausprosenttia pystyy kasvattamaan, jos lahettdd ennakkoon ilmoituksen myo-
hemmin lahetettavasta kyselysta. Asiakkaat ovat silloin tietoisia, etta heille on tulossa ky-
sely ja voivat halutessaan laittaa esimerkiksi muistutuksen asiasta. Verkossa toteutettava
kysely sopii yleensa parhaiten silloin, jos vastaajat ovat 15-25-vuotiaita. Vanhemmat ika-
ryhmat ovat vahemman innokkaita vastaamaan kyselyihin sahkoisesti. (Valli&Aaltola
2015, 109-112.)

1.3 Aikaisemmat tutkimukset

Opinnaytetydn asiakastyytyvaisyystutkimuksen tukena kaytettiin toimeksiantajayrityksen
aikaisempia tyytyvaisyystutkimuksia. Kaytdssa oli vuosien 2008, 2009 ja 2011 tutkimuk-
set. Aikaisemmissa tutkimuksissa kavi ilmi, etté asiakkaat toivoivat parannuksia tiedotta-
misen ja hinta-laatusuhteen osalta. Tutkimusten perusteella tyytyvaisyys mainittujen pal-
veluiden osalta kasvoi aina edellisen vuoden tulokseen nédhden. Jokaisen vuoden osalta
asiakkaat olivat erittain tyytyvaisia henkilokunnan asiantuntemukseen ja tavoitettavuuteen.
Muiden palveluiden osalta tyytyvaisyys oli melko tasaista joka vuosi. Tutkimusmenetel-

mana oli jokaisella kerralla asiakastyytyvaisyyskysely.

Asiakkaalla on myds mahdollisuus antaa palautetta yritykselle oman palvelupyynnon
kautta. Kun pyyntéon on saatu ratkaisu, asiakas saa sahkopostitse tiedon siita ja ohjeet

kuinka palautetta voi antaa.



1.4 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetydn teoriaosuudessa tarkastellaan asiakaspalvelun, asiakastyytyvaisyyden ja
servicedeskin eri osa-alueita. Teoriaosuuden jalkeen opinndytetytssa kerrotaan toimeksi-
antajasta, asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteutuksesta ja tutkimuksen tuloksista. Loppu-
puolelta 16ytyy tyon yhteenveto ja kaytetyt lahteet. Tutkimuksen pohjaksi luotu asiakastyy-
tyvaisyyskysely ja asiakkaiden vastaukset I16ytyvéat kokonaisuudessaan opinnaytetyon lo-

pusta liitteina.

Toimeksiantajan pyynndstéa opinnaytetydssa ei mainita yrityksen nimeé tai asiakkaiden

tarkkoja tietoja.



2 ASIAKASPALVELU
2.1 Asiakaspalvelu kilpailukeinona

Asiakaspalvelussa nimensa mukaisesti palvellaan asiakasta. Asiakkaalla on tarve jollekin
tuotteelle tai palvelulle. Niitd kutsutaan myos aineellisiksi ja aineettomiksi hyddykkeiksi.
Molemmissa tapauksissa ihmiset ovat vuorovaikutuksessa toistensa kanssa ja siina pyri-
taan tayttamaan asiakkaan tarpeet ja toiveet. (Kannisto 2008, 6.) Asiakaspalvelutilan-
teessa asiakas odottaa tulevansa hyvaksytyksi, kuulluksi, nahdyksi, ymmarretyksi ja ar-
vostetuksi. Asiakaspalvelijan tulee toimia niin, ettd asiakas tuntee olevansa tarkea. (Flink
2015, 74.) Asiakaspalveluun sisaltyy kaikki toimet, jotka asiakkaan hyvaksi tehdaan (Lah-
tinen & Isoviita 2004, 39).

B
e
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s

Kuvio 2. Pyramidit nurin — asiakaskontakteja hoitava asiakaspalveluhenkilosto on yrityk-

sen tarkein linkki asiakkaaseen (mukailtu Lahtinen & Isoviita 2004, 41)

Palvelutapahtuman vaiheita ovat palveluun saapumisvaihe, myyntikeskusteluvaihe, palve-
lun paéatodsvaihe ja asiakassuhteen jalkihoitovaihe. Saapumisvaiheessa asiakas tulee
konkreettisesti paikalle saamaan palvelua. Tassa vaiheessa on tarke&a luoda hyva ensi-
vaikutelma, koska se voi auttaa myohemmissa vaiheissa. Myyntikeskusteluvaiheessa asi-
akkaalta tiedustellaan palveluun liittyvia tarpeita ja toiveita. Sen jalkeen esitellaan saata-
villa olevat tuotteet, joita tarjotaan ilmoitettujen tarpeiden ja toiveiden mukaan. Jos tilan-
teessa tulee vastavditteitd, ne yritetdan ratkoa mahdollisimman hyvin ja asiakasta kunni-



oittaen. Paatdsvaiheessa tilanne on hyva, jos asiakas paattaa ostaa tuotteen. Tassa vai-
heessa voi myos kayda niin, ettei asiakas osta mitdan. Pyritdan kuitenkin siihen, etta asia-
kas on tyytyvainen poistuessaan, jotta hdan mahdollisesti tulisi uudestaan. Jalkihoitovai-
heeseen kuuluu esimerkiksi tuotteen toimittaminen, laskutus ja valitusten kasittely. (Lahti-
nen & Isoviita 2004, 47-57.)

Palveluhenkilosto

Kuvio 3. Palvelujen tuotantoprosessin osat (mukailtu Lahtinen & Isoviita 2004, 43)

Asiakaspalvelu ja markkinointi ratkaisevat, jos tuotteiden osalta ei ole suurta eroa Kilpaili-
joiden valilla. Asiakaspalvelu voi vaikuttaa hyvin olennaisesti siihen, tuleeko asiakas uu-
destaan asioimaan yrityksessa vai ei. US News and World -lehden tutkimuksen mukaan
suurin syy sille, etta yritykset menettavat asiakkaitaan on asiakkaiden huono kohtelu ja
heikko asiakaspalvelu. (Lahtinen & Isoviita 2004, 3.)

Hyva palvelu sisaltda nelja eri osaa: palveluilmapiiri, palvelupaketti, palvelujen tuotanto ja
palvelun laatu. Palveluilmapiiriksi kutsutaan kaikkea sita, mitéa asiakas nakee ja kokee asi-
oidessaan yrityksessa. Taman kautta asiakkaalle muodostuu kuva yrityksen arvoista. Niin
kuin kuviossa 2 nakyy, asiakaspalveluhenkilosto on tarkein osa asiakkaan ja yrityksen va-
listd kanssakaymista. Kuvion mukainen asetelma on useimmiten asiakassuuntaisissa yri-
tyksissa. Palvelupaketti muodostuu kaikista yrityksen markkinoimista useista palveluista.
Paketissa on ydinpalvelu ja sen ymparille kerétyt muut palvelut. Palvelujen tuotanto koos-
tuu erilaisia tapahtumista. Palvelu muodostuu, kun asiakas on kontaktissa palveluymparis-
ton, palveluhenkildston ja muiden asiakkaiden kanssa (Kuva 3). Palvelun laatu kuuluu

myds hyvan palvelun osiin, koska jos laatu ei ole kohdillaan, taytyy aikaisemmin mainittuja



osioita parantaa. Palvelun laatu muodostuu siis palveluilmapiiristd, palvelupaketista ja pal-

velujen tuotannosta. (Lahtinen & Isoviita 2004, 40-47.)

2.2 Asiakaspalvelijan rooli

Asiakaspalvelun tydntekijat ovat térkea osa pysyvien asiakassuhteiden luomisessa. Pal-
veluosaamisesta on tullut yha tarkeampi kilpailukeino, johon panostetaan aiempaa enem-
man. Palveluosaaminen on jokaisessa yrityksessa omanlaisensa, jolloin sité on vaikea ko-
pioida. (Flink 2015, 75.) Hyvé asiakaspalvelija osaa kuunnella asiakasta, asettaa hanet
aina etusijalle, kunnioittaa hanté ja antaa aikaa hanelle. Palvelun taytyy olla luotettavaa ja
tasalaatuista. Asiakkaita tulee palvella tasavertaisesti riippumatta iastd, sukupuolesta tai

muista asiakkaan ominaisuuksista. (Kannisto 2008, 13.)

Asiakaspalvelijalla taytyy olla oikeanlainen asenne. Hankalat tilanteet asiakkaiden kanssa
ratkeavat yleensa, jos tyontekijan asenne on positiivinen ja jos han pyrkii saamaan asiaan
hyvan ratkaisun. Negatiivisella asenteella hankalista tilanteista jaa yleensa epamiellyttava
tunne ja asiakas leimataan usein arsyttavaksi. Raamatussakin sanotaan Rakasta lahim-
maistasi niin kuin itseasi ja Jeesuksen Vuorisaarnassa kohdassa Matt 7:12: Kaikki minka
tahdotte ihmisten tekevan teille, tehkaa te heille. Nuo saannét patevat myos asiakaspalve-

lussa ja siing, kuinka asiakkaiden kanssa tulee toimia. (Marckwort 2011, 14, 18.)

Ihmistuntemuksesta on hyotya asiakaspalvelutydssa. Asiakkaita, niin kuin ihmisiékin,
maailmassa on monia erilaisia ja heilla on eri tapoja toimia. Asiakaspalvelijan tulee ottaa
tama huomioon ty6ta tehdessdan. Han ei saa valita asiakkaitaan tai heidan tapojaan. Ta-
man takia asiakaspalvelijan tulee ymmartaa, hyvaksya ja hyodyntaa asiakkaiden erilai-
suus. (Marckwort 2011, 20.)

Asiakaspalvelijana erilaisten asiakkaiden kanssa kohtaa yllattaviakin tilanteita. Esimerk-
kin& voisi olla tilanne, jossa asiakkaan asenne on negatiivinen ja han kohtelee asiakaspal-
velijaa huonosti. Asiakaspalvelija ei kuitenkaan voi kohdella asiakasta samalla tavalla
vaan hanen taytyy malttaa mielensé ja ottaa vastaan rauhallisena se, mita asiakkaalla on
sanottavana. Asiakaspalvelu onkin New York Timesin tekeman tutkimuksen mukaan va-

littu yhdeksi stressaavimmista ammateista. (Marckwort 2011, 21.)

Kaytettava kieli vaikuttaa paljon asiakaspalvelutilanteen lopputulokseen. Positiivinen kieli
usein johtaa hyvaan lopputunnelmaan. Jos vertaa esimerkiksi sanoja "asiakaspalvelu-

osasto” ja "valitus- ja korvausosasto”, kieli on hyvin erilainen. Ensimmainen vaihtoehto on



neutraalimpi, ja toinen tuo mieleen negatiivisia ajatuksia, kun puhutaan valituksista ja kor-
vauksista. Asiakaspalvelu -sana kertoo yleisemmin osaston tarkoituksen eika heti saa ai-
kaan negatiivisuutta. (Markcwort 2011, 32.)

Kielen lisaksi merkittéava asia on aanensavy, erityisesti puhelimen valityksella asioitaessa.
Aanen perusteella asiakas luo ensivaikutelman asiakaspalvelijasta, koska he eivét ole kat-
sekontaktissa. Adnen kaytossa taytyy ottaa huomioon se, kuinka kovaa tai hiljaa puhuu.
Asiakkaan tulee saada selvaa puheesta, jotta asiakaspalvelu on sujuvaa. Aanensavyyn
vaikuttaa myos palvelutilanne ja kasiteltédva asia. Esimerkiksi, jos asiakas on huonolla tuu-
lella ja héanelld on aikomus tehdéa valitus saamastaan palvelusta, on asiakaspalvelijan ol-
tava vakuuttava ja puhua sen mukaan, esimerkiksi painottamalla tarkeitéa asioita. (Marck-
wort 2011, 44 - 45))

Kehonkielella voi vaikuttaa asiakkaan mielialaan. Jos asiakaspalvelija katsoo asiakasta
silmiin, seisoo ryhdikkaasti ja pitdd kadet sivuilla, asiakkaankin olo on avoimempi. Kasvot
kurtussa, kadet sumpussa ja jalat ristissa voivat viestia asiakkaalle, etta han ei ole terve-
tullut tai etta tyontekija on pitkastynyt. (Marckwort 2011, 51-59.)

2.3 Asiakaspalvelun kehittdminen

Palaute asiakaspalvelusta on aina hyodyksi yritykselle. Palautteen avulla yritys voi kehit-
téa toimintaansa ja ratkaista ongelmakohdat. Asiakaspalvelijoiden tulee valittdd saadut
palautteet esimiehille tai henkildstélle timipalavereissa, jotta toimintaa pystytdan kehitta-

maan mahdollisimman nopeasti. (Kannisto 2008, 161-164.)

Yrityksessa asiakaspalvelua tarkkailemalla voidaan I6ytaa yleisimmat haasteet, joita tulisi
kehittaa. Asiakkaiden tulisi olla se tarkein osa yrityksen toimintaa. Jos asiakkaita palvel-
laan kuin liukuhihnalla, asiakastyytyvaisyys karsii. Myds asiakkaan ohjaaminen paikasta
toiseen ilman, etté asiakkaan ongelmaan saadaan ratkaisua, laskee yrityksen toiminnan
luotettavuutta. Asiakkaat toivovat jatkuvasti nopeaa ja sujuvaa palvelua. Jonottaminen ei
ole kenellekdan mielekasta. Sen valttamiseksi on kehitelty esimerkiksi itsepalvelukassat
kauppoihin. Lisddmalla mahdollisuuksia itsepalveluun asiakkaiden ja tyontekijoiden toi-

minta nopeutuu ja siita tulee sujuvampaa. (Reinboth 2008, 7-17.)

Nykypaivana digitaalisuus kasvaa koko ajan, ja asiakaspalvelun kannalta yrityksien tulisi
olla monikanavaisia. Asiakkaalla tulee olla vaihtoehtoja, joista voi valita itselle sopivan yh-

teydenottokanavan. Puheluiden ja sahkopostin lisaksi monella yrityksell& on kaytossa



chat-palvelu, joka on nopea tapa ottaa yhteytta. Esimerkiksi &lypuhelimilla toimiva pika-
viestinpalvelu Whatsapp ja internetissa toimiva yhteisdpalvelu Facebook ovat my6s jonkin
verran tulleet jo yritysten kayttoon asiakaspalvelussa. Erilaiset yhteydenottokanavat hel-
pottavat asiointia ja nopeuttavat yhteydenottoja. Asiakkaat vaativatkin yhd nopeammin
vastauksia ongelmiinsa, ja mitd nopeammin asiakasta palvellaan sité parempi asiakasko-
kemus hanelle jaa. (Projant 2018.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

3.1 Palvelun laatu

Asiakastyytyvaisyys kertoo nimensa mukaisesti siitd, kuinka tyytyvainen asiakas on saa-
maansa palveluun tai tuotteeseen. Siihen vaikuttaa olennaisesti niiden laatu. Yritys voi
erottua kilpailijoistaan tarjoamalla laadukasta palvelua ja laadukkaita tuotteita. Laadun
tarkkailua kannattaa tutkia myos asiakkaan nakdkulmasta. Mielikuva laadusta muodostuu
asiakkaalle teknisesta ja toiminnallisesta osiosta eli palvelusta saadusta lopputuloksesta
ja sen prosessista, joka johti lopputulokseen. Yrityksen imago voi myos vaikuttaa joko ne-
gatiivisesti tai positiivisesti asiakkaan mielikuvaan siita, kuinka laadukasta palvelu on. (Yli-
koski 1999, 118-119.)

Asiakastyytyvaisyys voidaan jakaa tapahtumakohtaiseen tyytyvaisyyteen ja kokonaistyyty-
vaisyyteen. Tapahtumakohtainen tyytyvaisyys kertoo asiakkaan mielipiteen liittyen yksit-
taiseen palvelutilanteeseen. Kokonaistyytyvaisyys taas liittyy kokonaiseen organisaatioon
ja sen toimintaan. Kokonaistyytyvaisyyden ollessa hyvalla tasolla yksittaiset negatiiviset
palvelutilanteet eivat valttamatta saa asiakasta lopettamaan asiointiaan yrityksessa. Mutta
jos tilanne on toisinpain, voivat yksittaiset palvelutilanteet vaikuttaa merkittavasti asiointiin

kyseisessa yrityksessa. (Lahtinen & Isoviita 2004, 13.)

Asiakkailla on yleensa odotuksia liittyen palvelun tai tuotteen laatuun. Odotusten taustalla
voi olla erilaisia tekijoitd. Asiakkaalla on tarpeet, joiden mukaan héan haluaa saada yrityk-
seltd tarvitsemansa. Hintataso on yksi tekija, jonka mukaan asiakas odottaa saavansa
myds sen tasoista palvelua. Hyvin suurena tekijana useimmiten vaikuttaa asiakkaan aikai-
semmin saadut kokemukset tietysta yrityksesta. Asiakas tuskin paatyy moneen kertaan
samaan yritykseen, jossa on saanut huonoa palvelua tai huonolaatuisia tuotteita. Asiak-
kaalla on luultavasti kokemuksia myds kilpailevien yritysten palveluista, jolloin myés niita
voi verrata keskendan. Asiakkaille kohdistuva mainonta sisadltaa usein lupauksia tuotteista
tai palveluista, jolloin niihin saatetaan tarttua ja odotetaan, etta yritys pitda lupauksensa.
Toinen suuri tekija odotusten suhteen on laheisten ja tuttavien mielipiteet yrityksesta, sen
tuotteista tai palveluista. Negatiivisen palautteen myodta moni voi valtella kyseista yritysta,
ja positiivinen palaute taas tuo lisaa kiinnostuneita asiakkaita yritykseen. Odotuksiin vai-
kuttaa myos se, kuinka paljon itse joutuu panostamaan palveluun ja minkalaisia tilannete-
kijoita palveluun voi sisaltya. (Ylikoski 1999, 123-125.)

Asiakkaalle valittyvaan kuvaan palvelun laadusta vaikuttaa myos se, minkalainen asenne
tyontekijoilla on. Asiakaspalvelijan tulisi olla asiakasta varten ja toimia sen mukaan.

Asenne on osa palvelua. (Ylikoski 1999, 139.)
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3.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

lIman asiakkaita asiakastyytyvaisyytta ei voida selvittdd. Palaute ja arviot tulee selvittaa
suoraan heilta, jotka ostavat tuotteita ja kayttavat palveluita eli asiakkailta. Esimerkiksi
usein on kaytetty erilaisia asiakastyytyvaisyyskyselyita. Tutkimuksista saadut tulokset kan-
nattaa hyodyntaa, jolloin pystyy parantamaan oman yrityksensa toimintaa. (Ylikoski 1999,
149.) Jos toteuttaa yrityksessaan asiakastyytyvaisyyskyselyn, kysymykset kannattaa miet-
tia asiakkaan nakdkulmasta oleellisiksi eiké yrityksen (Levainen 2018).

Asiakastyytyvaisyyden mittaukset voidaan tehda esimerkiksi vuosittain ja joka kerta sa-
malla menetelmall&, jos tuotteet tai palvelut eivat muutu saanndéllisesti. Mutta jos esimer-
kiksi yritys tavoittelee uusia asiakkaita tai pyrkii sailyttamaéan nykyiset asiakkaansa, silloin
asiakastyytyvaisyyden mittaukset ovat oleellisemmassa osassa yrityksen toimintaa. (Niko
2016.) Sen lisaksi, ettd selvittaa tyytyvaisyyden nykyisiltd asiakkailta, on myos hyva selvit-
td& menetetyiltd asiakkailta se, miksi he eivat kayta enéé yrityksen palveluita ja mihin he
olivat tyytymattomia. (Lahtinen & Isoviita 2004, 11.)

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa voi tulla vastaan ongelmia. On ihmisia, jotka ovat jo
vastanneet moniin kymmeniin kyselyihin ja ovat jo kyllastyneitd vastailemaan kyselyihin.
Silloin kyselyihin vastaaminen ei enda innosta, ja mika karsii osan vastaajista pois. Jotkut
yritykset saattavat tutkia asiakastyytyvaisyytta vain sen takia, etta se tehdaan joka vuosi
tai kun laatujarjestelma vaatii. Tutkimuksella ei valttamatta ole mitaan hyotya, kun tutki-

mustuloksien perusteella ei tehda mitdén toimenpiteita. (Laukkanen 2004.)

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on maailmanlaajuisesti tunnettu keino saada asiak-
kailta palautetta ja sita kautta kehittaa yrityksen toimintaa. Tasta esimerkkina uutinen hei-
nakuulta 2018 "Matkustajat valitsivat jalleen Finnairin Pohjois-Euroopan parhaaksi lehto-
yhtioksi”. Uutisessa mainittiin myds, ettda maailman parhaaksi lentoyhtioksi on valittu Sin-
gapore Airlines. Namakin tulokset saatiin, kun toteutettiin matkustajatutkimus. Tutkimuk-
sen ajankohta oli elokuusta 2017 toukokuuhun 2018, ja siihen osallistui yli 20 miljoonaa
matkustajaa. Tutkimuksessa selvitettiin 335 lentoyhtion asiakaspalvelun laatua niin lento-

jen aikana kuin lentokentillakin. (Hirvonen 2018.)
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4 SERVICEDESK
4.1 Servicedeskin tarkoitus

1980-luvun lopulta asti on saatu tukea IT-asioissa servicedesk-palveluilta. Servicedeskin
avulla kayttajat saavat yhteyden IT-organisaatioon. Servicedeskin tehtavia on hallinnoida
hairioita, ohjelmistolisensseja ja kasitella palvelupyyntdja. Se tarjoaa kayttajalle paikan,
jossa on kaikki tarvittavat IT-palvelut. (Freshservice 2018.) Servicedesk tyontekijoilta vaa-
ditaan hyvaa yleistuntemusta IT-palveluiden ja -jarjestelmien osalta. Asiakaspalvelu on iso
osa tyota servicedeskissa etenkin palvelu puhelimitse, joten se tulee myds hallita hyvin.
(Torkkeli 2016.)

Asiakas Service Desk 2. tason tuki 3. tason tuki

1. tason tuki
<
> >
J 4

()
-
= =]
Kuva 1. Tukitasomallil (Torkkeli 2016)

Servicedesk toimii myos palvelupyyntéjen siirtdjana. Jos kayttéoikeudet tai osaaminen ei-

vat riitd, voidaan asiakkaiden pyynt6ja niin sanotusti eskaloida eteenpain seuraaville tuki-
tasoille (kuva 4). Siirron myoéta pyynnon kasittelyaika useimmiten pidentyy. (Torkkeli
2016.)

Asiakas Palveluportaali Service Desk 2. tason tuki 3. tason tuki
O-tason tuki 1. tason tuki

Kuva 2. Tukitasomalli2 (Torkkeli 2016)
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Asiakkaalta tuleva palvelupyynté voi tulla suoraan joko asiakaspalvelijalle (kuva 3) tai pal-
veluportaalin kautta (kuva 5). Palveluportaali helpottaa ja nopeuttaa palvelupyynnon kasit-
telya servicedeskisséa. Esimerkiksi kiireelliset asiat tulevat useimmiten puhelimitse suo-
raan asiakaspalvelijalle ja ei-kiireellisissa asioissa asiakkaat laittavat viestia palveluportaa-
lin kautta. Portaalinakymassé on mahdollista tarjota asiakkaille muitakin toimintoja, kuten
ajankohtaisia informoitavia asioita, usein kysyttyja kysymyksia, palvelukuvauksia ja muita
asiakkaille hyodyllisia linkkeja tai tiedotteita. (Torkkeli 2016.)

lan Middelton selvitti tutkimuksellaan 1990-luvun puolivalissa servicedeskin arvon perus-
tuvan kayttajan ongelmien nopeaan reagointiin ja paivittdiseen yhteydenpitoon asiakkai-
den kanssa. IT-palveluissa arvokasta tietoa ovat ilmenneet tekniset ongelmat, kayttajien
tarpeet ja toiveet. Niistd on hyotya palveluiden suunnittelussa ja kehittdmisessa.
(Freshservice 2018.)

Servicedeskissa ongelmienhallintaa voidaan kehittaa silla, ettd ongelmat kirjataan aina
ylOs ja ettd ongelmista rakennetaan ryhmid, joissa on aina samaan ongelmaan liittyvat kir-
jaukset. Saman ongelman eri kirjaukset auttavat |6ytdmaan ongelman perussyita ja sita
kautta voidaan luoda ohjeistuksia, joiden avulla tulevaisuudessa l6ydetaan asiaan nope-
ammin ratkaisu. (Hyvonen 2009c.)

Tiedottaminen on tarkeaa varsinkin silloin, jos ongelmat ovat laajoja ja koskevat isoa méaa-
raa ihmisia. Yrityksen tulee sopia etukateen tiedottamiseen liittyvista asioista. Tiedottami-
sessa tulee olla aiheen mukaan yksi tai useampi vastuuhenkild, joka ilmoittaa ongelmista
ja siitd, keneltd ongelmaan liittyen saa lisatietoja. Tiedottamisessa olennaista on tietaa,
mit& tapahtui, mihin se vaikuttaa ja ei vaikuta, kenelle tiedotetaan ja kuinka usein. (Hyv6-
nen 2010.)

Usein verrataan puhelinkeskusta servicedesk-palveluihin. Puhelinkeskuksella ja service-
deskilla on paljon samaa, mutta myos eroavaisuuksia. Puhelinkeskuksen aluetta ovat esi-
merkiksi tuotetuki, telemarkkinointi ja markkinatutkimukset. Servicedesk tarjoaa tukea IT-
asioihin ja siella kasitellaan rutiinitoimintoja, kuten hallitaan kayttdoikeuksia. Niin service-
deskilla kuin puhelinkeskuksellakin voi olla kaytéssaéan fyysinen toimipiste, puhelukeskus,
chat ja sdhkoposti. Asiakkaat voivat olla yhteydessa yritykseen haluamallaan tavalla.
(Freshservice 2018.)

Esimerkkin& voidaan mainita Tieto-Tapiolan servicedesk, jossa hoidetaan vakuutusyhti6
Tapiolan it-asioita. Asiakaspalvelijat ottavat paivittdin vastaan puheluita esimerkiksi, jos
asiakkaat ovat unohtaneet kirjautumistunnuksensa tai jos Windows paivityksen my6té on
tullut muita ongelmia. Sovelluksia heilla on kaytéssaan noin 400 - 500. Ongelmat kirjataan

Toimi- toiminnanohjausjarjestelmaan, jossa on kaytossa helppo esitayttd. Jos samanlaisia
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ongelmia tulee paljon, esitayttod kayttamalla on nopeampi tehda kirjaukset. (Korhonen
2012))

4.2 Servicedesk toiminnan mittaaminen

Servicedeskin toimintaa tulee mitata sdanndllisesti. Useimmiten se tehdaan laatu- ja suo-
rituskykymittareilla. Asiakastyytyvaisyytta mitataan laadun selvittdmiseksi. Asiakastyyty-
vaisyytta voidaan selvittaa tukipyyntdjen yhteydessa yksittaisilla palautteilla ja sdannolli-
sesti tehtavilla asiakastyytyvaisyystutkimuksilla. Tutkimuksia suoritettaessa vastaan voi
tulla ongelmia. Kohderyhma voi olla liilan pieni tai vastaukset kertovat servicedeskin sijaan
koko yrityksen asiakastyytyvaisyydesta. Tukipyyntojen kautta saadut palautteet eivat valt-
tamatta ole tarpeeksi kattavia. Kyseiset palautteet voivat olla joko hyvin tyytyvaisten tai

tyytymattomien mielipiteitd eli pelkastaan aaripaista. (Torkkeli 2016.)

Toiminnan mittaamisessa on tarke&a oivaltaa se, mita asioita kannattaa mitata, jotta saa-
daan hyodyllista tilastotietoa. Myds mittausajankohta on tarke& kohdentaa oikein. Jos la-
hella mittausajankohtaa on ollut yleisia hairidita, voi tyytyvaisyys olla alhainen. Parhaiten
mittaamisesta hyotyy, kun kayttaa monia eri kanavia ja ottaa jatkuvasti palautetta vastaan.
Niin kuin sosiaalisessa mediassakin, palautetta tulee jatkuvasti. Palautteet kannattaa hyo-

dynt&a ja poimia asiakkaiden kokemuksia. (Torkkeli 2016.)

4.3 Servicedesk tulevaisuudessa

Servicedeskin tarve on tulevaisuuden suhteen epaselva. On kuitenkin pohdittu sité, jos
servicedesk korvataankin hyvin toimivilla jarjestelmilld, verkostoilla ja itsepalvelulla. Robot-
tienkin kehitys on kasvanut viime vuosina merkittavasti, jolloin nekin voivat mahdollisesti

hoitaa tulevaisuudessa servicedeskin tehtavia. (Torkkeli 2016.)

BYOD-ilmio (Bring/Buy Your Own Device) on yksi uusimmista asioista yrityksissa. Ihmi-
silla on mité erilaisimpia laitteita kaytdssa kotonaan, ja he siksi haluavatkin tytnantajansa
panostavan samaan tdissd. Tama ilmio voi vaikuttaa servicedeskin palvelutarjontaan. Tu-
kipalvelut laajenevat laitteiden ja ohjelmistojen osalta tai sitten tydntekijat joutuvat itse
hankkimaan tdissa kaytettavat laitteensa. He myos huolehtisivat huollosta ja laitetuesta

melkein kokonaan itse. (Torkkeli 2016.)

Kuvassa 6 on muodostettu servicedeskin tuen eri muodot eri aikoina. Aikaisemmin servi-
cedesk palvelut olivat hyvin tuettuja eli asiakas pystyi soittamalla saamaan apua suoraan
asiantuntijalta. Myohemmin palvelut muuttuivat osittain itsepalveluksi. Esimerkiksi otettiin

kayttoon tydkaluja, joilla asiakas pystyi tekemaén sahkdoisesti tukipyyntdja, seuraamaan
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niiden tilannetta ja etsiméan ratkaisuja ohjeistoista. Tulevaisuuden yhteisét ovat service-
deskin osalta kanavia, joita kautta saa apua ongelmiin. Asiakkaat voivat esimerkiksi kes-

kustella keskenaan ja selvittéa mahdollisia ratkaisuja yhdessa. (Torkkeli 2016.)

ITuettu (assisted)- Ennen

\
7

l Itse-palvelu (self-service) - Nyt

Yhteisot (communities) - Tulevaisuus

Kuva 3. Tuen ohjautuminen — Mukallen Howard Kendallin esitysta itSMF UK:n konferens-
sissa 2012 "“The Service Desk — Ready for 2017 — and Beyond?” (Torkkeli 2016)
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4.4 ITIL

ITIL on yli 20 vuotta vanha prosessikehys, joka tehostaa it-palveluihin ja niiden tuottami-
seen liittyvien prosessien johtamista. ITIL kokonaisuudessaan siséltaa useita toimiviksi to-
dettuja kaytantoja liittyen it-palvelunhallintaan ja johtamiseen. (Itsmf.fi 2018.)

ITIL v3 julkaisu oli vuonna 2007 ja 4 vuoden paasta siita julkaistiin kehitelty versio. Kysei-
nen versio esitetdan palvelunéakokulmasta. Endé ei keskityta yksittaisiin prosesseihin vaan
palvelu jaetaan elinkaarimallin perusteella eri alueisiin. Viisi eri aluetta, jotka nakyvat ku-
vassa 7, ovat palvelustrategia, palvelusuunnittelu, palvelutransitio, palvelutuotanto ja jat-
kuva palvelun parantaminen. Alueista on tehty jokaisesta oma kirja. Kirjoissa kasitellaan
aikaisemmin mainittujen aiheiden lisaksi esimerkiksi it-palvelujen linkitysta liiketoiminnan
tarpeisiin, riski- ja hyoty-analyyseja, tyokaluohjelmistoja, sovellusten hallintaa ja kehittami-

sen liiketoiminta- ja teknologia-ajureita. (Wakaru 2018.)

TTIL v3 Framework
AL VS FdIMEWO)IFK

Kuva 4. ITIL v3 (Ratna 2011)
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Aikaisemmin mainittu aihe jatkuvasta palvelun parantamisesta (Continual Service Impro-
vement) sisaltdd tarkemmin pohdintaa mittaamisesta niin prosessien, teknologioiden ja
palveluiden osalta. Miksi mittauksia tehd&éan, miten mittaukset tehdaan oikein ja proses-
sinomaisesti seka miten tulokset tulee esittda. (Hyvonen 2008.) Myds sdanndllinen kehit-
taminen esimerkiksi sovelluskehityksen kohdalla on tarkeaa. Selvitetdan, mika on taméan
hetkinen tilanne, mik& on tavoite jatkossa, miten tavoite saavutetaan ja miten kehitys olisi
jatkuvaa. (Hyvonen 2009a.)

Jatkuvan palvelun parantamisen prosessissa kuuluu maaritella mitattavat arvot ja se mita
voidaan mitata, kerata tietoja, kasitella dataa, analysoida tietoja, esitella ja kayttaa tietoja
seka tehda korjaavia toimia. Palvelun mittaamiseen liittyen taytyy kehitella palvelunmit-
tauksen rakennetta, maaritella mitd mitataan, asettaa tavoitteet, luoda mittausrakenteen
verkko, tulkita ja kayttaa mittareita seka luoda tuloksista materiaalia ja raportteja. Rapor-
toinnin osalta tarkeda on raportointiperiaatteiden ja sdantdjen maarittdminen, aineiston ko-
koaminen, kielenk&&nnokset ja soveltaminen seka julkaiseminen. Tarkeimmat asiakirjat
liittyen jatkuvaan palvelun parantamiseen ovat parantamispolitiikka ja -suunnitelmat, yri-
tys- ja it-visio, missio, tavoitteet ja paamaara, kriittiset menestystekijat, suorituskyvyn mit-
tarit, palveluntason tavoitteet, tasapuolinen tuloskortti, SWOT-analyysi, palvelun paranta-
missuunnitelmat, kaupallinen tapaus, raportointikaytadnnét ja sddnnot seka raportit. (ITIL
Training Zone 2018.)

Hyvosen (2009b) mukaan vain ITIL:n avulla IT-alan yritykset saavat kayttoonsa hyodyllisia
ja tarkeita tyokaluja kaytannon tyéhon. Mittauksen ja laadun osalta 16ytyy myds muita tyo-
kaluja. Palveluiden selkedan kuvaamiseenkin ITIL:std on apua, jos palveluita ei ole tar-
peeksi ymmarrettavasti selitetty.
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

5.1 Tutkimuksen kohde

Toimeksiantajana oli paijathamalainen IT-alan yritys. Yrityksen liikevaihto oli vuonna 2017
yli 22 miljoonaa euroa. Henkiléstda oli samana vuonna yli 180 henkilda, joista reilusti yli

puolet olivat naisia.

Kevaalla 2018 opinnaytetyolle 16ytyi aihe IT-alan yrityksesta, jossa opinnaytetyon tekijana
suoritin tietojenkasittelyn tradenomin opintoihin kuuluvan 5 kuukauden pituisen ty6harjoit-
telun. Aiheeksi muodostui asiakastyytyvaisyystutkimus. Tutkimuksessa tarkastellaan yri-

tyksen servicedesk-palveluiden asiakkaiden tyytyvaisyytta. Servicedeskin tyontekijoilla on
kaytossaan monia sadhkoisia kanavia ja ohjelmia, jotka nopeuttavat ja helpottavat asiakas-

palveluty6ta.

Tiketdintijarjestelmassa tyontekijat kasittelevat asiakkaiden palvelupyyntdja, jotka ovat tul-
leet joko asiakkaalta itseltddn sahkodpostitse tai itsepalveluportaalin kautta, tai sitten servi-
cedeskin tyontekija on luonut palvelupyynnon asiakkaan soiton perusteella. Palvelupyyn-
toa kasitellaan ja pyritddn saamaan asiaan ratkaisu mahdollisimman pian. Asiakasta tie-
dotetaan tilanteen mukaan, kun asia etenee tai kun asia ratkaistaan. Asiakkaalle tiedotta-
minen voi tapahtua joko sdhkopostitse jarjestelman kautta tai puhelimitse. Jarjestelma la-
hettdd myds saadun ratkaisun sdhképostitse asiakkaalle. Palvelupyyntdja pystyy siirta-
maan jarjestelmassa helposti tukiryhmalta toiselle, jos ongelma vaatii muiden asiantunti-
joiden toimia. Jarjestelmasta 16ytyy myds ohjelmien asennuksiin ja tydasemiin liittyvia tie-
toja ja ohjeita, jotka ovat hyédyksi ongelmien ratkaisemisessa. Tikettijarjestelméa on tarkea
tyokalu servicedeskin tyontekijoille, koska suuri osa asiakkaiden palvelupyynngista tulee

jarjestelman kautta.

Yrityksessa on kaytdssa puhelinvaihde. Kun asiakkaat soittavat servicedeskin palvelunu-

meroon, puhelinvaihde ohjaa puhelut asiantuntijoille. Asiakas pystyy vaihteen kautta jatta-
maan soittopyynnaon, jolloin asiantuntija soittaa hanelle takaisin mahdollisimman pian. Pu-
helinvaihde on myos tarkea tytkalu servicedeskin tydntekijoille, koska asiakkailta tulleista

palvelupyynnoista suuri maara tulee myos puhelimitse.

Sahkoposti on myos yksi tarkeista tydkaluista koko yrityksen tyontekijoille. Sen avulla voi-
daan viestia kenelle tahansa. Yleisimmin sahkopostia I&hetetaan joko toiselle yrityksen si-
saiselle tai ulkoiselle tytntekijalle tai sitten asiakkaalle. Aikaisemmin mainitut palvelupyyn-

notkin voivat tulla sahkopostitse asiakkailta.
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Pikaviestintdohjelma on kaytdssa ja silla voidaan viestia toisille tyontekijoille. Erityisesti Kii-
reellisemmat asiat ja henkilokunnan siséiset asiat on useimmiten valitetty pikaviestien
avulla. Ohjelman avulla pystyy myos kdymaan videokeskusteluja ja pitaméaén kokouksia

internetin valityksella.

Kayttdjahakemistosta l6ytyvat asiakkaiden kayttajatiedot. Sinne pystytdén luomaan uusia
kayttajia tai voidaan muokata jo olemassa olevia kayttgjatietoja. Hakemistossa paasee
esimerkiksi vaihtamaan kirjautumiseen tarvittavia salasanoja, muuttamaan kayttajan oi-
keuksia yksittaisiin tiedostoihin tai lisaamaan sahkodpostiosoitteita. Kyseinen ohjelma on
paljon kayttssa servicedeskissa. Asiakkaat joko puhelimitse tai sdhkopostilla pyytavat
useimmiten uutta salasanaa tunnukselleen, kun eivat paase kirjautumaan tietokoneelle.
Tunnuspyyntdja tulee myds esimiehilta paljon, kun uusille tydntekijdille tarvitsee luoda tun-

nuksia.

Etayhteysohjelma helpottaa asiakkaiden tietokoneongelmien tutkimista. Ohjelman avulla
asiakkaan koneeseen pystytdadn ottamaan etayhteys, jolloin asiakkaan tietokoneen tyo-
poyta ndkyy asiantuntijan tietokoneen naytolla. Etayhteyteen tarvitaan toimiva langallinen

internetyhteys.

Yksi tyontekijoiden tydkaluista on muistikirjasovellus, josta l16ytyy tarvittavia yhteystietoja,
ohjeita ongelmienkorjauksiin ja henkildkunnan siséisia asioita. Sovellukseen henkildkunta
pystyy helposti lisdéamaan tiedostoja esimerkiksi tiedotettavista asioista tai ratkaisutietoja

ajankohtaisiin ongelmiin.

Kuviossa 3 nakyy asiakkaan nékdkulmasta eri vaiheet servicedeskissa. Ensimmaisena
asiakkaalla ilmenee jonkinlainen ongelma tai tarve, johon tarvitsee yrityksen palveluita.
Asiakas voi esimerkiksi tarvita uuden puhelimen tai hanella voi olla erilaisia ongelmia tie-
tokoneen kanssa. Asiakas tai hdnen esimiehensa, riippuen asiasta, ottaa yhteytta yrityk-
sen servicedeskiin. Servicedeskin tydntekijat vastaanottavat ongelman tai palvelupyynnon
tiedot joko sdhkopostilla tai puhelimitse. Jos servicedeskin tydntekija ei itse pysty autta-
maan asiakasta, hén ohjaa tiedot oikealle tukiryhmalle tikettijarjestelman kautta. Eri tuki-
ryhmié 16ytyy noin 50 ja jokaisella on oma vastuualueensa. Tukiryhmé&, joka on saanut tie-
dot ongelmasta tai tarpeesta, hoitaa asiaa tyylinsa mukaan ja on tarvittaessa yhteydessa
asiakkaaseen. Ratkaisun I0ydyttya asiakkaaseen ollaan yhteydessa ja kerrotaan tarvitta-
vat tiedot, joilla ongelma ratkeaa tai on ratkaistu. Asiakkaan polku riippuu hyvin paljon ha-
nen ongelmastaan tai tarpeestaan. Pienissa ongelmissa servicedeskin apu riittda, ja isom-

missa ongelmissa voi tarvita muiden tukiryhmien apua.
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Asiakkaalla ilmenee
ongelma tai tarve

esim. tunnukset eivat toimi tai
tyontekijalle tarvitsee tilata puhelin

Asiakas ottaa yhteytta
Servicedeskiin

* puhelimitse

« sahkopostilla

« itsepalveluportaalin kautta

« tulemalla palvelupisteelle

Servicedesk vastaanottaa
yhteydenoton

(tyontekija vastaa puheluun tai
tikettijarjestelma luo uuden
palvelupyynndn sahkodpostiviestin tai
itsepalveluportaalin kautta luodun
viestin perusteella tai tydntekija ottaa
asiakkaan vastaan palvelupisteelld)

Servicedesk ohjaa
tiketin suoraan oikealle
tukiryhmalle

esim. tiettyjen ohjelmien uusien
tunnuksien luominen

Kyseinen tukiryhmé
ratkaisee asiakkaan

pyynnon

Ongelman/pyynnon ratkaisu
iimoitetaan asiakkaalle, joko
puhelimitse tai sahkdpostilla

Tukiryhman tyontekijat
ovat asiakkaaseen
yhteydessa ja yrittavat
ratkaista ongelman

Jos ratkaisua ei loydy
servicedeskin sisalla,
palvelupyynt6 ohjataan
oikealle tukiryhmalle tai
toimijalle

Tarvittaessa asiakkaaseen
otetaan yhteytta, jotta saadaan
lisatietoja ongelmaa/pyyntoa
varten (esim. jos asiakas on
laittanut pyynnén sahkopostilla)

Ongelmal/tarve yritetédan
ratkaista servicedeskin
sisalla

esim. tietokoneen etayhteyden

avulla tai neuvomalla asiakasta
puhelimitse tai sahkopostitse

Kuvio 4. Asiakaspolku
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5.2 Tutkimuksen luotettavuus ja haasteet

Tutkimuksien luotettavuutta voidaan kasvattaa eri asioilla tutkimuksen edetessa. Tutki-
musongelma taytyy rajata selkeasti. Perusjoukko, tutkimussuunnitelma ja kyselylomake
tulee tehda hyvin ja tasmallisesti. Otantamenetelmaa tulisi pohtia tarkasti. Tarkeaa olisi,
ettd tutkimuksen otos olisi mahdollisimman suuri ja kattava niin kuin vastausprosenttikin.
Tiedonkeruumenetelma kannattaa miettia tarkkaan, ettad sen avulla saadaan sopivasti da-
taa. Raporttikin tulisi luoda tarkkaan ja huolella. (Heikkila 2014, 14.)

Opinnaytetyon tutkimuksen yksi haasteista oli suppea vastausprosentti. Tama vaikuttaa
tutkimuksen tuloksiin ja vahentaa luotettavuutta. Avoimissa kommenteissa vastaajat ker-

toivat kuitenkin laajemmin tyytyvaisyydestaan.

Asiat, joita kyselytutkimuksen toteutuksessa olisi voinut parantaa kasvattaakseen vastaa-
jien maaraa, olivat esimerkiksi vastausajan pituus ja kyselyn vastaanottajat. Kysely ol
avoimena kuukauden ajan, ja ajankohtana oli vuoden 2018 huhtikuu. Mita pidempi vas-
tausaika on, niin sitd todennakdisemmin kertyy enemman vastaajia. Myos pyhapaivat ja
tydntekijoiden vuosilomat ovat voineet vaikuttaa vastaamisinnokkuuteen. Kysely lahetettiin
sahkopostitse esimiehille, joita pyydettiin sitten valittamaan kysely alaisilleen. Kyselysta
tiedotettiin myds sisdisella verkkosivulla. Jos kyselyn olisi lahettanyt suoraan tyéntekijdille
itselleen sahkopostitse, olisivatko he vastanneet kyselyyn paremmin. Kyselya olisi voinut

myds mainostaa etukateen ennen kyselyn avautumista.
5.3 Tutkimuksen tulokset

Opinnaytetydn pohjaksi luotuun asiakastyytyvaisyyskyselyyn tuli 1 kuukauden aikana yh-

teensa 28 vastausta toimeksiantajayrityksen asiakkailta.

Kyselyn aluksi selvitettiin yritys, jossa vastaaja tyoskenteli. Kysyttiin myos hanen vastuu-
yksikkdnsa ja asemansa tydpaikalla (kuva 5). Vastaajia oli yhteensa 8 eri toimijalta, jotka
tarjoavat esimerkiksi siivous-, Kiinteistonvalitys- ja vedenjakelupalveluita. Vastaajia oli 9 eri
vastuuyksikosta. Vastaajista lahes puolet, eli 12 henkil6a, toimi esimiesasemassa, 10 pe-
ruskayttajina ja 6 jarjestelman paakayttajina. Vastaajien joukossa ei ollut yhtaan luotta-

mushenkilda.
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® Esimiezasemassa

® Lucttamushenkilona
Jarjestelman paakayttajana

@ Peruskayitajana

Kuva 5. Vastaajien asema tyopaikalla

Vastaajien aseman selvittaminen oli tarpeellista, koska erilaisessa asemassa olevat tyon-
tekijat tarvitsevat servicedeskin palveluita liittyen eri asioihin ja sen takia myos joko har-

vemmin tai useammin. Peruskayttgjalla ja jarjestelman paakayttajalla esimerkiksi on aivan
erilainen tietamys tietyista ohjelmista, joten todennakoisesti peruskayttajat ovat useammin

yhteydessa servicedeskiin kuin jarjestelman paakayttajat.

Palvelupistesls |- 6(214%)

lizepalveluportaalin kautta . 2(7.1%)
0

Kuva 6. Vastaukset yhteydenottokanavista

Yrityksen servicedeskiin voi olla monella eri tavalla yhteydessa. Yhteydenottokanavista
suosituin oli vastauksien perusteella sahkdposti (kuva 6). Reilusti yli puolet vastaajista
(71,4 %) ovat olleet my6s puhelimitse yhteydessa servicedeskiin. Noin joka neljas (21,4
%) ilmoitti kayttavansa yrityksen palvelupisteitd ja vain noin 7 % kayttivat internetin kautta
toimivaa itsepalveluportaalia. Vastaajista 21 valitsi useamman kuin yhden yhteydenottota-

van (liite4).
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Kun selvitetd&n yhteydenottokanavien suosio, voidaan tarvittaessa esimerkiksi lisata tai
poistaa yhteydenottokanavia. Niitd voidaan myds kehittéd& asiakkaiden palautteet huomi-

oon ottaen, jos niista l16ytyy puutteita.

@ Faivittain

& Viikoittain
Kuukausittain

@ Vuosittain

Y

Kuva 7. Palveluiden kayttotiheys

Kysymykseen "Kuinka usein kaytat servicedeskin palveluita?” tuli eniten vastauksia kohtiin
viikoittain ja kuukausittain (kuva 7). Vain muutama kayttaa palveluita vuosittain tai paivit-
tain. Alle puolet (42,9%) vastaajista ilmoittivat kayttavansa palveluita viikoittain ja alle 40
% vastaajista kayttivat palveluita kuukausittain. Vuosittain palveluita kayttavia oli noin

kymmenes (10 %) ja joka paivaisia palvelunkayttajia oli noin 7 %.

Kayttotiheyden perusteella voidaan pohtia mahdollisia ongelmakohtia. Voisiko esimerkiksi
laitteissa tai jarjestelmissa olla jatkuvasti hairigitd, jos suurin osa asiakkaista kayttaisi pal-
veluita paivittain. Esimiehien osalta esimerkiksi tunnuksien luomispyynndt voivat olla kuu-

kausittain hoidettavia asioita, jos yrityksiin tulee uusia tyontekijoitd saannollisesti.

Vastaajia pyydettiin arvioimaan asteikolla 1-5 (1 erittdin huonosti, 5 erittain hyvin) sita,
kuinka hyvin he tietavat, missa asioissa yrityksen servicedeskiin voi olla yhteydessa (kuva
8). Vastaajat olivat melko tietoisia tasta asiasta.
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17 (60,7 %)

15

10

) . 5(17,9 %)
1{3.6 %)

Kuva 8. Asiakkaiden tietamys asioista, joista olla yhteydessa servicedeskiin

Eniten vastauksia tuli asteikolla 1-5 kohtaan 4 eli toiseksi korkein arvio. Vastaajista 5 (17,9
%) valitsi arvion 5 eli he tietavat mielestaan erityisen hyvin asioista, joissa pyytavat apua
tai neuvoja servicedeskin kautta. Kysymykseen liittyvissa avoimissa kommenteissa asi-
asta sanottiin esimerkiksi nain: Tiimi on selvilla, mutta joskus on epaselvyytta henkilosta.
Henkildmuutoksista ei ole aina tietoa., En tieda tarkasti kuka hoitaa mita hoitaa ja Valilla
on vaikea tietéd, johtuuko esim. ohjelman toimimattomuus itse ohjelmasta vai yhteyson-
gelmista. Kayttaisin mieluummin itsepalveluportaalia, mutta sinne ei yleensa paase (yh-
teysongelma). Avoimissa kommenteissa mainittiin myds oikeita aiheita, joihin liittyen saa
apua servicedeskista. Aiheita olivat verkkoymparisto, kayttdoikeudet, tietokone- ja tyépu-
helinongelmat, kirjautuminen ja sahkdpostin asennus. Kaikki kysymykseen liittyvat avoi-

met kommentit |6ytyvat liitteesta 5.

@ Heti
® 1-2 paivassa
3-5 paivassa
@ Viikon aikana tai mydhemmin

Kuva 9. Vastaukset ongelmien ratkaisuajasta
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Kun asiakkaalla tulee ongelma tai tarve, han ottaa yhteytta servicedeskiin valitsemallaan
tavalla. Ratkaisuajalla tarkoitetaan aikavalid, joka alkaa paivana, jona asiakas ottaa yh-
teytta servicedeskiin ja loppuu siihen péaivaan, kun ongelma ratkaistaan. Ongelmien ratkai-
suajan keskiarvoksi maarittyi vastauksien perusteella viikko tai enemman (kuva 9). Suurin
osa vastaajista (42,9 %) oli odottanut ongelmaan ratkaisua viikon verran tai viela kauem-
min. Vastaajista 5 oli saanut ratkaisun ongelmaansa yleensa heti, 9 heista oli saanut rat-
kaisun 1-2 paivan sisélla ja kahdella (7,1 %) ratkaisuun oli mennyt 3-5 paivaa. Ongelmien
ratkaisuaikaa kommentoitiin avoimissa kommenteissa esimerkiksi seuraavilla tavoilla: Va-
lilla heti, mutta on mennyt my6s useampi kuukausi joissain tapauksissa, Ratkaisun no-
peus riippuu ongelmasta. Helpot ongelmat nopeasti, laajemmat tosi hitaasti, jos koskaan.
ja Jos soittaa, saa heti ratkaisun. Sahkopostilla vie pidemman aikaa.. Muissa kommen-
teissa mainitaan esimerkiksi se, etté joitain ongelmia ei saatu ratkaistua ollenkaan tai ei
ole tietoa ratkaisuajasta, kun ei kukaan ole ilmoittanut onko asia hoidettu vai ei. Ratkaisu-
aika tosiaan riippuu hyvin paljon ongelman laajuudesta. Toisissa ongelmissa ratkaisu on
kestanyt pidempaan, jopa monta kuukautta, kun taas toiset ongelmat ratkaistaan hyvin
nopeasti. Pitkdan ratkaisua odottaneet eivat olleet palveluun tyytyvaisia, mutta ne, jotka
olivat saaneet nopeasti apua ongelmaan, olivat kehuneet palvelun nopeutta. Loput avoi-

mista kommenteista |6ytyvat liitteesta 6.

Vastaajilta haluttiin selvittaa yrityksen servicedeskissa saadun palvelun laatua (kuva 10).
Laatua arvioitiin neljan eri palvelun osalta; tavoitettavuus, asiantuntemus, asiakaspalvelu-

taidot ja tiedottaminen.

25 M Paljon parannetiavaa [ Huonoa Hyvaz I Erinomaisia

20

1] - -

Tavoitettavuus Aziantuntemus Asiakaspalvelutaidot Tiedottaminen

Kuva 10. Palvelun laadun vastaukset



26

Servicedeskin tavoitettavuuteen asiakkaat olivat tyytyvaisia. Vain 2 vastaajista oli sita
mieltd, etta tavoitettavuuden osalta taytyy tehda parannuksia. Asiakkaiden tyytyvaisyys
asiantuntemukseen oli seka positiivista etta negatiivista. Suurin osa eli 20 vastaajista oli
tyytyvaisia tyontekijoiden asiantuntemukseen. Vastaajista 8 eivat olleet tyytyvaisia eli oli-
vat sitd mieltd, etta se on huonoa tai etté siind on parannettavaa. Asiakaspalvelutaitoihin
olivat melkein kaikki tyytyvaisia. 24 vastasi, etté taidot ovat hyvat tai erinomaiset. 4 oli sitéa
mieltd, etta taidot ovat huonot tai etta niisséa on parannettavaa. Tiedottamisen osalta 14
vastaajaa eivat olleet tyytyvaisia. He vastasivat tiedottamisen olevan huonoa tai etta siina
on paljon parannettavaa. Toiset 14 vastaajaa olivat tyytyvaisia tiedottamiseen. He olivat

vastanneet sen olevan joko hyvaa tai erinomaista.

Palvelun laatua arvioitiin liséksi avoimilla kommenteilla, esimerkiksi néin: Laatukysymyk-
siin ei asteikko anna oikeaa vastausta. Kaikkiin kohtiin kay valilla hyvaa valilla huonoa.
Riippuu tilanteesta. Asiantuntijoita ei tahdo I6ytya. ja Palvelun laatu vaihtelee hyvin paljon
riippuen siitd kenen kanssa asioi. Muissa kommenteissa on mainittu esimerkiksi asiakas-
palvelun olleen monesti tylya ja valinpitdmatontd, pyyntdéja on pompoteltu edes takaisin ja
kirjalliset ohjeet ovat olleet huonoja. Vaikka palveluihin vaaditaankin parannusta, kom-
menteissa myds Kiitettiin erityisesti puhelimessa toimivia asiakaspalvelijoita, servicedeskin
muuta henkilokuntaa ja yleisesti saatua asiakaspalvelua, kuten: Ystavallista ja asiantunte-
vaa palvelua! ja Asiat on aina ratkenneet, joten koen laadun olevan hyvaa. Liitteessa 7

nakyvat loput kommentit.

Yleista palautetta vastaajat saivat antaa Ruusuja & risuja -osiossa. Niin hyvaa kuin huo-
noakin palautetta tuli. Osion kommenttien perusteella parannettavaa olisi palvelunopeu-
dessa, asiakaspalveluasenteissa ja tietoliikenneasioissa. Palvelua kuitenkin myds kehut-
tiin ystavalliseksi, ja tyontekijat saavat kiitosta hyvin tehdysta tydsta. Kaikki osion kom-
mentit 16ytyvat liitteesta 8.

Saaduista kommenteista muutamia
e Palvelu on ystavallista.

o Tietoliikenteen kanssa on ollut paljon ongelmia syksyn ja kevaan aikana. Ohjelmat

eivat toimi ja joihinkin kysymyksiin vastaamiset ovat venyneet.

¢ jos laitetaan sahkopostia esim. miksi sahkopostit ei toimi olisi kiva saada siita tieto,
miten asia on hoidettu/ niin jos ne kuuluu tanne laittaa. Jokin tukilista misté asioista
mihin voi ottaa yhteytta uusia tyontekij6ita tulee, niin olisi helpompi opastaa heita

ja itsekkin tietdisi miten toimia
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5.4 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Opinnaytetydn tutkimusongelmana oli se, kuinka servicedeskin palveluita voisi kehittaa.
Asiakastyytyvaisyyskyselylla haluttiin selvittdd myds asiakkaiden tyytyvaisyys servicedesk
palveluiden osalta. Kehitysehdotukset on laadittu tutkimuksen tuloksien perusteella.

Ongelmien ratkaisuajan suhteen suurin osa monivalintakysymykseen vastanneista oli
odottanut ratkaisua viikon verran tai viela pidempaan. Avoimien kommenttien perusteella
ratkaisuaika riippuu ongelmasta, mutta vastaajien mielesta asioiden ratkomisessa on
mennyt kuitenkin yleensa liian pitkan aikaa. Toiset kommentoivat, etta joitain ongelmia ei
ole saatu ratkaistua ollenkaan. Tdéméan perusteella voidaan todeta, etta asiakkaat eivat ole
tyytyvaisia ratkaisuaikoihin. Ongelmien ratkaisuajat tulisi saada ainakin jonkinlaiseen tasa-
painoon, ettei asiakkaiden nopeammin ratkaistavat pyynnot jaisi liian pitkéksi aikaa odot-
tamaan. Tasta oli esimerkiksi avoin kommentti, jossa kerrottiin, etté joskus kayttéoikeuk-
sien myoéntamisessa on kestanyt pitkan aikaa vaikka useimmiten se hoituu nopeammin.
Ratkaisuaikojen osalta tulisi my6s pohtia keinoja, joilla saataisiin nopeutettua ratkaisujen

tekoa.

Ratkaisuaikoihin liittyvissa kommenteissa mainittiin myds se, etta aina ei tieda onko asi-
oita hoidettu vai ei, kun kukaan ei ilmoita asian etenemisesta. Tasta voidaan paatella, etta
tiedottaminen oli palveluiden osalta se, jossa vastaajien mielesta on eniten parannettavaa.
Asiaa kommentoitiin esimerkiksi niin, ettd tiedottaminen on onnetonta. Asiakas olisi hyva
pitaa ajan tasalla siitd, missé vaiheessa hanen ongelmansa on, tarvitseeko ongelmasta
mahdollisesti lisatietoja vai onko asian kasittelyaika vain ongelman laajuuden takia pitk&.
Usein asiakas tahtoo tietaa tilanteen, vaikka asian kasittelyssd menisikin viela pidemman
aikaa. My0s yleisistd ongelmista tulee tiedottaa kaikkia asiakkaita mahdollisimman nope-

asti, jotta esimerkiksi puhelinpalvelut eivat tayttyisi epéatietoisista asiakkaista.

Asiakaspalvelun tydntekijoiden osalta eniten kehittamista oli tuloksien mukaan asiantunte-
muksessa. Tyontekijdiden osaamisen kehittamiseksi voisi jarjestad koulutuksia tai pienia
infoja tydyhteisdssa esimerkiksi palaverin muodossa. Jokainen tyontekija voi tietysti nai-

den liséksi olla itse aktiivinen ja kehittdd omaa osaamistaan tydhdn liittyvissa asioissa.

Jos pohditaan ongelmien juurisyita, niin niitd voi olla monia erilaisia. Pitkien ratkaisuaiko-
jan takana voi olla henkilévajausta, jos asiakkaiden pyyntdja tulee paljon eika ole tar-

peeksi henkilokuntaa kasittelemassa niitd. Tassa voisi auttaa tydvoiman lisdaminen. Asi-
akkaiden vahaiset it-taidot voivat myos kerata pyyntoja servicedeskiin. Jos jokin ongelma

olisi korjattavissa pienelld ja yksinkertaisella toiminnolla, asiakkaat eivét valttaméatta osaa
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sitd ja ohjaavat siksi pyynndn servicedeskin asiantuntijoille. Tassé voisi auttaa asiakkai-
den pienimuotoiset koulutukset, joissa kaytaisiin perusasiat esimerkiksi tietokoneen, puhe-
limen ja tulostimen kaytdssa. Jokaisella tydpaikalla on luultavasti jonkinlainen it-asiantun-

tija, mutta yksi henkild ei riita auttamaan koko tydyhteisda.

Toimeksiantajan aikaisempien tutkimusten perusteella kehittamisen kohteisiin kuului
hinta-laatusuhde, joka voi tdssakin tutkimuksessa olla negatiiviselle palautteelle osasyy.
Jos asiakkaat odottavat tietynlaista palvelua siihen hintaan, jota heiltd pyydetaan, voi olla
asiakkaita, jotka eivat pida hinta-laatusuhdetta sopivana. Tassa voisi auttaa laadun paran-

taminen tai sitten hintojen muutokset mahdollisuuksien mukaan.

Palvelupyynttjen kasittelyn kestaessa pitkaan tai tiedottamisen ollessa heikkoa, asiak-
kaan tyytyvaisyytta voidaan yrittd& parantaa hoitamalla asiat kuitenkin loppuun asti. Tar-
kennetaan asiakkaalle myds syitd, miksi kasittely kesti pitkdan tai miksi tiedottaminen oli
vahaista. Tarvittaessa pahoittelut ja lopulta ratkaisun saaminen voi saada asiakkaan Kkui-
tenkin tyytyvaiseksi kasittelyn kestosta huolimatta. Lopussa asian hoitaminen erityisen hy-

vin voi olla mieleenpainuva asia, jolloin asiakkaalle jaa hyva mieli palvelusta.

Asiakastyytyvaisyystutkimus on helppo tapa selvittda yrityksen palveluiden tilanne asiak-
kaiden nakokulmasta. Taman vuoksi tutkimus kannattaa suorittaa esimerkiksi vuosittain
tai silloin, jos palveluiden osalta tulee isoja muutoksia. Tutkimuksen avulla saadaan sel-
ville, ovatko palvelut kehittyneet parempaan vai huonompaan suuntaan esimerkiksi muu-

toksen jalkeen. Tutkimuksella voidaan myos tiedustella, kuinka palveluita voisi parantaa.

Toimeksiantaja on aikaisemmin kayttanyt useimmiten asiakaskyselya selvittddkseen asia-
kastyytyvaisyytta. Asiakasmaaran ollessa suuri, kysely on varmasti helpoin tapa saada
mielipiteita asiakkailta. Tyytyvaisyyden selvittdmiseksi voidaan kayttda myos haastatte-
luita. Esimerkiksi jos asiakas asioi palvelupisteelld, hanelta voi tiedustella joko suullisesti
tai kirjallisesti kayntiin tai kaikkiin palveluihin liittyen mielipiteita. Joillain yrityksilla on kay-
tossaan palautelaitteita, joihin asiakas yrityksesta poistuessaan antaa palautteensa valit-
semalla sopivan hymynaaman naytélta. Nayton avulla saa kuitenkin vain pienen osan asi-
akkaiden tyytyvaisyydestd, mutta sen voisi ottaa kayttoon asiakaskyselyn lisaksi. Laittee-
seen voi tietysti vaihtaa kysymysta saanndéllisesti, jotta saadaan selville eri asioiden tyyty-
vaisyytta.
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6 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tavoitteena oli toteuttaa asiakastyytyvaisyystutkimus toimeksiantajayrityk-
sessa. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda asiakastyytyvaisyyttéa ja kehitysehdotuksia
servicedesk-palveluille. Tutkimusongelmana oli se, kuinka palveluita voisi kehittaa.

Opinnaytetydn teoriaosuudessa kasitellaan kolmea eri aihetta; asiakaspalvelua, asiakas-

tyytyvaisyytta ja servicedeskia. Aiheita kasiteltiin asiakkaan ja tyontekijan ndkokulmasta.

Opinnaytetyon tutkimuksellinen osuus koostuu tutkimuksen toteutuksesta ja tutkimuksen
tuloksista. Tutkimusmenetelma on kvantitatiivinen. Ainestoa kerattiin asiakastyytyvaisyys-
kyselylld, joka toteutettiin internet-pohjaisella Google Forms-ohjelmalla. Aineistoa keréattiin
kevaalla 2018. Asiakastyytyvaisyyskysely lahetettiin yrityksen asiakkaille huhtikuun
alussa. Asiakkailla oli kuukausi aikaa vastata kyselyyn, jonka jalkeen vastaukset koottiin

yhteen ja aloitettiin niiden analysointi.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksien perusteella yrityksen servicedeskin palveluissa l6ytyi
kehitettavaa esimerkiksi ratkaisuajan ja tiedottamisen osalta. Vastaajien mielesta ongel-
mien ratkaisuun menee tarpeettoman kauan aikaa, mikéa vaikuttaa myos heidan tyonte-
koonsa joko hidastaen sita tai estaen sen. He myds kommentoivat, etta tiedottamisessa
on parannettavaa, koska aina ei tieda missa vaiheessa oman ongelman ratkaiseminen on
ja kuinka kauan sen ratkaisemiseen mahdollisesti viel& menee. My6s palvelun laadusta oli
kommentteja, ettéa esimerkiksi asiakaspalveluasenteissa ja asiantuntemuksessa on paran-
nettavaa. Kehittdmisen kohteille on ehdotettu erilaisia tapoja, joiden avulla yrityksen pal-
veluita voisi parantaa. Myds tulevaisuuden asiakastyytyvaisyystutkimuksien osalta annet-

tiin ehdotuksia toteutukseen.
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LITTEET
Liitel

Sahkdopostiviesti asiakkaille

Asiakastyytyvaisyyskysely, | KTcNcTcTETN

Arvoisa vastaanottaja,

Teen asiakastyytyvaisyyskyselya osana Tietojenkasittely-tradenomin tutkintoon si-
saltyvaa opinnaytetyota. Opinnéaytetyoni julkaistaan Theseus-tietokannassa ja
tama kysely on toteutettu yhdessa toimeksiantajani ||| | | I kanssa.

Toivoisin, etta te || ] -palveluiden asiakkaana vastaisitte kyselyyn
osoitteessa:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScOxr9M7wjPcVjl05FtjgZdKKjQhEuU-
HaoHtAYn0zqg-3lgKpYg/viewform?usp=sf_link

Mielipiteesi on meille arvokas, sen avulla pystymme kehittdmaéan yrityksen palve-
luita. Vastaukset kasitelladn anonyymisti eika niita yhdisteta vastaajan yhteystietoi-
hin.

Toivoisimme saavamme mahdollisimman runsaasti vastauksia ja avointa pa-
lautetta lomakkeella, joten valitath&n viestia omassa organisaatiossasi, Kiitos.

Vastaamisaikaa on 6.5.2018 asti.

Kiitos vaivannaodstanne!

Minna Paavilainen



Liite2
Asiakastyytyvaisyyskysely

1. Yritys/ Toimiala
2. Vastuuyksikko
3. Toimin:
e Esimiesasemassa
e Luottamushenkilénd
o Jarjestelman paakayttajana
e Peruskayttgjana
4. Miten olet yleensa yhteydessé Servicedeskiin?
e Puhelimitse
e Sahkopostilla
e Palvelupisteella
o Itsepalveluportaalin kautta
5. Kuinka usein kaytat servicedeskin palveluita?
e Paivittain
e Viikoittain
e Kuukausittain
e Vuosittain
6.Tiedatkd missa asioissa otat yhteytta || | | | Il Servicedeskiin?
e (Tarvitsen tarkennusta - Tiedan tarkalleen) 1-5
7. Tiedatko missa asioissa otat yhteytta || | | I Servicedeskiin? (Vapaa kom-
mentti —kentta)
8. Kuinka nopeasti ongelmasi on yleensa ratkaistu?
o Heti
o 1-2 paivassa
e 3-5 paivassa
e Viikon aikana tai myéhemmin
9. Kuinka nopeasti ongelmasi on yleensa ratkaistu? (Vapaa kommentti —kenttd)
10.Arvioi palvelun laatua (paljon parannettavaa, huonoa, hyvaa, erinomaista)
e Tavoitettavuus
e Asiantuntemus
¢ Asiakaspalvelutaidot
e Tiedottaminen
11.Arvioi palvelun laatua
e Vapaa kommentti
12.Ruusuja ja risuja / muuta palautetta
13.Haluan, ettd minuun otetaan yhteytta (nimi, puhelinnumero)
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Liite3

Muistutusviesti asiakkaille

Hei,

Lahetimme Teille jokin aika sitten kyselyn kartoittaaksemme asiakkaidemme tyyty-

vaisyytta || GG palveluihin.

Jos ette viela ole ehtineet vastata kyselyyn, toivomme, ettd vastaisitte siihen mah-
dollisimman pian. Mikali olette jo vastanneet siihen, kiithmme vastauksestanne ja
toivotamme Teille mukavaa syksyn jatkoa!

Toivoisimme teidan myos valittavan kyselya eteenpdain organisaatiossanne. Jokai-
nen palaute on meille arvokas, silla nain voitte auttaa meitéa kehittamaan palvelui-
tamme. Kysely on lyhyt, joten vastaamiseen kuluu vain muutama minuutti.

Kyselyyn >>

Pyydamme ystavallisesti vastaamaan kyselyyn viimeistaan 06.05.2018.

Kiitos!

Ystavallisin terveisin

Minna Paavilainen


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScOxr9M7wjPcVjl05FtjgZdKKjQhEuHaoHtAYn0zq-3IqKpYg/viewform?usp=sf_link

Liite4

Kysymyksen 4 vastaukset

Miten olet yleensa yhteydessa
Senvicedeskiin?

Puhelimitse
Puhelimitse, Itsepalveluportaalin kautta
Puhelimitse, Palvelupisteella

Puhelimitse, Sahkdépostilla

Puhelimitse, Sahkopostilla
Puhelimitse, Sahkoépostilla
Puhelimitse, Sahkopostilla
Puhelimitse, Sahkopostilla
Puhelimitse, Sahképostilla
Puhelimitse, Sahkopostilla
Puhelimitse, Sahkopostilla
Puhelimitse, Sahképostilla
Puhelimitse, Sahkopostilla
Puhelimitse, Sahkdpostilla
Puhelimitse, Sahkopostilla

Puhelimitse, Sahkdpostilla

Puhelimitse, Sahkopostilla, Palvelupisteella

Puhelimitse, Sahkdpostilla, Palvelupisteella

Puhelimitse, Sahkdpostilla, Palvelupisteella

Puhelimitse, Sahkdpostilla, Palvelupisteella

Sahkdopostilla
Sahkopostilla
Sahkopostilla

Séahkdopostilla

Sahkdopostilla

Sahkopostilla
Sahkdpostilla, Itsepalveluportaalin kautta

Sahkopostilla, Palvelupisteella
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Liite5
Kysymyksen 6 avoimet kommentit

Tiedatko missa asioissa otat yhteytta ||| | | | Tl Servicedeskiin? - vapaa kommentti
e Tiimi on selvilla, mutta joskus on epéaselvyytta henkildsta. Henkilomuutoksista ei

ole aina tietoa.

o Verkkoymparisto, kayttéoikeudet

¢ Ongelmia ty6tietokoneiden tai -puhelimien kanssa; kirjautuminen, sahkdpostin
asennus.

o Vadlilla on vaikea tietdd, johtuuko esim. ohjelman toimimattomuus itse ohjelmasta
vai yhteysongelmista. Kayttaisin mieluummin itsepalveluportaalia, mutta sinne ei
yleensa paase (yhteysongelma).

e En tieda tarkasti kuka hoitaa mita hoitaa
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Liite6
Kysymyksen 8 avoimet kommentit

Kuinka nopeasti ongelmasi on yleensé ratkaistu? - vapaa kommentti

e "Ns. tavanomaisissa ongelmatilanteissa (esim. selaimen lisays) palvelu on toiminut
vikkelasti. Kassajarjestelmiin liittyvissa ongelmissa asiat ovat olleet ilmeisesti vai-
keampia. Ensin niista on lahettanyt viestia ServiceDeskiin meidan oma atk-yhteys-
henkil6. Kun mitaan ei ole tapahtunut, mina olen laittanut niista viestia seké Servi-
ceDeskiin etta viela yhteyshenkiléllemme. Asiat ovat luvattoman usein jaaneet 'vai-
heeseen’, emmekéa ole saaneet varsinaista kuittausta, ettd homma hoidettu. Oma
lukunsa on meille toimitettujen uusien koneiden (ensimmaiset syksypuolella 2017
ja loput vuodenvaihteen jalkeen) ongelmat. Etakaytté on poikkeuksetta ollut mah-
dotonta ja taman sotkun selvittdminen on ollut harmittavan hidasta. Talla hetkella

uskoisin, etta lahes kaikki koneet toimivat ok."

e Joissain tapauksissa ongelman ratkaisuun on mennyt viikkoja tai jopa kuukausi

¢ Valilla heti, mutta on mennyt my6s useampi kuukausi joissa tapauksissa

¢ Ongelman ratkaisusta/siihen menevastéa ajasta on aina tiedotettu hyvin, en ole

kiinnittdnyt huomiota ratkaisuaikaan.

¢ Ongelmasta riippuen vaihtelee suuresti. Perus -tyyppisissa (lappari huonosti tela-
kassa, ohjelmien asennus yms.) ongelmissa asia ratkeaa nopeasti. Tietoliikenne -
yhteyksié ja etenkin dna -mobiilidataverkon toimimattomuus ihmetyttaa edelleen.
Servicedesk on katsonut asiaa 2 kertaa ja ongelma on ratkaistu silla hetkella,

mutta edelleen aikan kyseista systeemia kaytettdessa tulee ongelmaa.

¢ Jotkut asiat ratkeavat nopeasti, toiset todella hitaasti, jotkut eivat oikeastaan ollen-

kaan.

e ejaina ole tietoa, kun sielta ei tule vastausta onko hoidettu vai ei

e Jos soittaa, saa heti ratkaisun. Sdhkopostilla vie pidemmaén aikaa.
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Riippuu asiasta, koneisiin liittyvissa kestanyt monta viikkoa - kuukautta ja pyyntdja
jouduttu laittamaan uudestaan ja uudestaan. Puhelimeen liittyviss& ongelmat hoi-
tuneet heti, kiitos :)

Ratkaisun nopeus riippuu ongelmasta. Helpot ongelmat nopeasti, laajemmat tosi

hitaasti, jos koskaan.

Osa ratkaisuista kestaa kuukausia, osa parissa paivassa

Ongelmien ratkaisut kestavat pahimmillaan useita viikkoja. Télla hetkella teke-

mieni, viela ratkaisemattomien tikettien iat ovat 2, 16, 25, 32 ja 67 paivaa

Viime aikoina palvelu on ollut hitaanpuoleista

Jotkut asiat ratkeavat nopeasti, jotkut asiat kestavat luvattoman kauan.

Usein menee montakin viikkoa.

Jatkuvat yhteysongelmat haittaavat olennaisesti tyon tekemista ja tulevat kalliiksi.

Osittain saatu kuntoon.

Ongelmien ratkaisuun menee todella pitkia aikoja ja niitd pompotellaan henkildlta

toiselle, joissakin tilanteissa useillekkin henkilbille

Osaa ei saatu ratkaistua ollenkaan, sovelluksien suhteen ongelmia. Ei aukene, ei

saa tehtya toita kun ei kaikki toimi.
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Liite7
Kysymyksen 10 avoimet kommentit

Arvioi palvelun laatua - vapaa kommentti

e Laatu heittelee. Toiset ovat asiantuntijoita, toiset harjoittelijoita.

¢ Vikoja "arvaillaan" ja koitetaan arvata, milla muutoksella asiat saisi kuntoon. Valilla
tlee tunne, etta asiakasta ei oteta tosissaan. Joskus vasteajat yksinkertaisille asi-
oille kuten esim. kayttboikeuksien mydntamiselle ovat kohtuuttomat.

¢ Riippuu niin paljon henkilostd, osa on vetelyksia, jankyttavia, eivat kuuntele, ym-
marra lukemaansa tms. Jotkut erittdin asiantuntevia ja ystavallisia ja auttavaisella

asenteella toimivia.

o Laatukysymyksiin ei ylla oleva asteikko anna oikeaa vastausta. Kaikkiin kohtiin kay
valilla hyvaa valilla huonoa. Riippuu tilanteesta. Asiantuntijoita ei tahdo 10ytya.

e Ystavdllista ja asiantuntevaa palvelua!

¢ Asiat on aina ratkenneet, joten koen laadun olevan hyvaa.

¢ palvelu on aina ollut hyvaa ja asiallista mutta kirjalliset ohjeet eivat ole taydellisia

e Kohdallani pdaasiassa hyvaa

e Palvelunopeudessa on paljon parannettavaa.

e Palvelun laatu vaihtelee hyvin paljon riippuen siitd kenen kanssa asioi

¢ Henkilon yleensa tavoittaa helposti, mutta apua asioihin ei saa. Monessa tilan-
teessa asiakaspalvelu on ollut hyvin tylya ja valinpitimatonta. Apua ei saa heti
vaan aina asia siirretaan toiselle henkildlle. Joskus puhelimeen vastaavalla henki-
I611& ei tunnu olevan tietoa edes kenelle pyynndn siirtaisi eika han itsekkdan osaa

auttaa. S&hkopostipyyntdjakin pompotellaan usein edes takaisin ja asian hoito ve-

nyy viikkojenkin mittaiseksi.



41

e Vastuunotto asiakkaan ongelmista heikkoa, ei osata asettua asiakkaan asemaan,
asiakkaan toiminta on sidoksissa tietotekniikkaan ja sité ei todellisuudessa ymmar-
retd, luvataan joka kerta, etta nyt toimii ja kuitenkin lahes joka kerta lopputulos on
sama: ei toimi

¢ Yhteysongelmien korjaamiseen meni yli puoli vuotta. Pala kerrallaan korjattu, ko-
konaisvaltainen asian ydin ei hoidossa. Ystavalliset, ylikuormitetut asiakaspalvelijat
etulinjassa ottamassa vastaan kaiken negatiivisen palautteen, silti jaksavat edes
kohtuudella olla asiakaspalveluhenkisia (siita heille kiitos). Kaupunkitasoinen tie-
dottaminen onnetonta, ||l vedotaan vain siihen, etté nain on kau-
punki paattanyt ja he tekevat vain tyétdan. Missa yhden luukun palvelumalli?

o _ tapahtuva toiminta on asiantuntevaa
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Liite8
Kysymyksen 12 avoimet kommentit

Ruusuja & risuja / muuta palautetta

e Palvelu on ystavallista.

o Tietoliikenteen kanssa on ollut paljon ongelmia syksyn ja kevaan aikana. Ohjelmat

eivat toimi ja joihinkin kysymyksiin vastaamiset ovat venyneet

o CPU-kassajarjestelman osalta toivottavaa yhden luukun periaate eli asiakkaana
voisimme ottaa kaikissa kassoihin liittyvissd ongelmatilanteissa/uusien kassojen

perustamisasioissa yhteen henkiloon.

e jos laitetaan sahkopostia esim. miksi sahkdpostit ei toimi olisi kiva saada siita tieto,
miten asia on hoidettu/ niin jos ne kuuluu tanne laittaa. Jokin tukilista misté asioista
mihin voi ottaa yhteytta uusia tyontekij6ita tulee, niin olisi helpompi opastaa heita

ja itsekin tietéisi miten toimia
e Palvelunopeudessa on paljon parannettavaa.

o Kiitokset _ ja _ hyvasta tavoitettavuudesta ja asian-

tuntemuksesta

o Asiakaspalveluasennetta pitéisi parantaa huomattavasti! Tyopyyntdjen kasittelyyn
pitdd myods panostaa. Talla hetkella yksinkertaisetkin tydopyynnot saattavat kestaa

viikon tai pidemp&an ennen kuin ne saadaan edes osittain hoidettua.

e "YhteistyS | ] B sis22 on huonoa ja se heijastuu asiakkaalle kyvytto-

mattdmyytena tuottaa laadukasta palvelua.

e Toivottavasti tdman kyselyn tulokset ja erityisesti kehitysehdotukset seka niista

tehtavat konkreettiset toimenpiteet julkistetaan esim. || | GTcGcGEN = TGN
B v-sivuilla.

e Taisitulla jo ylla. Ei voi kovin hyvaa arvosanaa antaa.

¢ Ongelmia ohjelmistojen kanssa, tiedon siirtojen kanssa.......



