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1 Johdanto 

Tämän opinnäytetyön aiheena oli Laurea-ammattikorkeakoulun henkilökunnan digitaalisten 

palveluiden kartoitus ja työn toimeksiantajana toimi Laurean ServiceDesk. Työn tarve tuli 

esille työharjoittelun aikana, kun Laurea oli suunnittelemassa uudistuksia digitaalisiin palve-

luihinsa ja tarvitsi kartoitusta sen hetkisistä palveluistaan. Tehtävänä oli analysoida, mitä pal-

veluita Laurean henkilökunnalla on käytettävissään verkossa ja mitä mieltä he ovat niiden toi-

mivuudesta, tai miten niitä voitaisiin parantaa. 

Työn tavoitteena oli kartoittaa Laurea-ammattikorkeakoulun digitaalisia palveluita ja kerätä 

tietoa palveluiden tilasta. Kartoituksella pyritään saamaan aikaan selkeä kuva siitä, mitkä 

palvelut Laureassa ovat käytössä ja mitä palveluita ei käytetä. Haastatteluiden tavoitteena oli 

kerätä tietoa Laurean digitaalisten palveluiden tämän hetkisestä tilanteesta henkilökunnan 

omasta näkökulmasta. 

Opinnäytetyö toteutettiin tutkimuksellisena opinnäytetyönä, jonka aikana tutkittiin Laurean 

digitaalisten palveluiden tilannetta ja pyrittiin kartoittamaan kaikki mahdolliset palvelut, 

joita Laureassa käytetään. Osana tutkimusta suoritettiin muutamia haastatteluja, joihin kut-

suttiin haastateltavia Laurean henkilökunnasta. Haastattelujen avulla tutkittiin heidän omaa 

palveluiden käyttöä, mielipiteitä tämän hetkisten palveluiden käytöstä ja mitä he haluaisivat 

nähdä tulevaisuudessa sekä Laurean digitalisoitumisesta ja mitä he haluaisivat parantaa tai 

nähdä toteutuvan Laurean digitaalista palveluista. 

Haastatteluiden avulla kerättiin tietoa Laurean digitaalisten palveluiden näkyvyydestä ja 

siitä, kuinka paljon palveluita käytetään. Haastatteluiden pohjalta luotiin parempi kuva siitä, 

mitä palveluita hyödynnetään eniten. Haastatteluiden ja omien kokemuksien avulla tehtiin 

parannusehdotuksia palvelukarttaan ja miten Laurean digitaaliset palvelut saisivat lisää näky-

vyyttä. 

Digitaalisten palveluiden kartoituksen yhteydessä laadittiin malli palvelukartasta, josta näkyy 

tämän hetkiset Laureassa eniten käytössä olevat digitaaliset palvelut. Samalla pystyttiin näke-

mään, mitkä Laurean digitaalisista palveluista ovat tärkeimpiä verrattuna muihin Laurealla 

oleviin digitaalisiin palveluihin. Tämän kautta saadaan parempi kuva siitä, mihin digitaalisiin 

palveluihin voitaisiin mieluummin keskittyä ja ohjata resursseja. Palvelukartan parannuksilla 

on tarkoitus tehdä siitä selkeämpi ja helpommin luettavissa oleva lista, minkä avulla  

ServiceDeskin työntekijät pystyvät löytämään tarvittavat tiedot nopeammin. 
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2 Laurea-ammattikorkeakoulu 

Laurea-ammattikorkeakoulu on ollut toiminnassa vuodesta 2001 lähtien, ja toimii kuudella eri 

kampuksella Lohjalla, Porvoossa, Tikkurilassa, Leppävaarassa, Otaniemessä ja Hyvinkäällä. 

Laureassa koulutetaan noin 7800 opiskelijaa, joista 7000 opiskelee alempaa ja 800 ylempää 

ammattikorkeakoulua. Mahdollisia tutkintoja, joita Laurealla voi suorittaa, on yhteensä 16, 

joihin sisältyy muun muassa matkailu-, sairaala-, IT-, turvallisuus ja kaupan ja talouden ala. 

Näistä kuusi tutkintoa on mahdollista suorittaa englanniksi. Laurealla on myös 650 opiskelijaa 

mukana kansainvälisessä koulutusohjelmassa ja 350 vaihto-opiskelijaa. Tähän mennessä Lau-

reasta on valmistunut noin 22000 opiskelijaa.  

Lisäksi Laurealla työskentelee noin 500 henkilökunnan jäsentä erilaisissa tehtävissä, joista osa 

on Laureassa opiskelevia harjoittelijoita. Esimerkiksi Laurean ruokala BarLaurea käyttää työn-

tekijöinään restonomi- ja ravitsemusalan opiskelijoita ja Laurean oma IT-palvelu ServiceDesk 

palkkaa vuosittain noin 10 työntekijää lähitukitehtäviin. (Laurea Organisaationa 2018) 

Toiminnaltaan Laurea-ammattikorkeakoulu on osakeyhtiö, jonka vuosittainen liikevaihto on 

noin 50 miljoonaa euroa. Laurea on myös yhteistyötoiminnassa muiden yritysten kanssa, mikä 

näkyy erilaisten projektien kautta. (Finder.fi 2018) 

3 Digitaalisten palveluiden prosessi 

Digitaalisten palveluiden palveluprosessi muodostuu erivaiheista Ling Jiangin tutkimuksessa 

(Measuring consumer perceptions of online shopping convenience. 2012) on määritellyt pro-

sessin tällaisten prosessien mukaan. (Filenius, 2015) 

 

Kuva 1: Digitaalinen asiakaskokemusprosessi 

Asiakaskokemusprosessissa tarkoituksena on edetä niin, että saavutetaan esteetön pääsy pal-

veluun kaikissa tilanteissa. Tämä tarkoittaa sitä, että missään vaiheessa ei synny ongelmia 

palvelun ja asiakkaan välillä, esimerkiksi verkkopalvelussa avautuva sivu toimii kaikilla käyttä-

jillä riippumatta selaimesta tai käyttöjärjestelmästä. 

Saavutettavuus Hakeminen ja 
löytäminen

Valinta ja 
päätöksenteko Transaktio Käyttöönotto

Hankinnan 
jälkeiset 

toimenpiteet
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Hakeminen ja löytäminen tulee olla tehty mahdollisimman helpoksi asiakkaalle. Kun asiakas 

tulee sivulle tai paikkaan, mistä hän etsii palvelua, pitäisi hänen mahdollisimman nopeasti 

nähdä, mistä palvelun voi löytää. 

Valinnan ja päätöksenteon helppous näkyy siinä, miten asiakas pystyy valitsemaan oikean pal-

velun tai vaihtoehdon monien joukosta. Tähän vaikuttaa se, mitä palvelua asiakas on hake-

massa, jos asiakas on hakemassa tukipalvelua niin on mahdollista, että ei ole kuin yksi vaihto-

ehto, mutta jos hän hakee esimerkiksi koulun ruokapalveluita, voi hän vertailla niitä keske-

nään. On siis tärkeää saada asiakas tekemään oikea päätös, jotta saavutetaan mahdollinen 

kontakti asiakkaan kanssa. 

Transaktio voidaan suoraan verrata Laurean palveluihin. Esimerkiksi kun lehtori tai oppilas ot-

taa yhteyttä ServiceDeskiin, miten hän tilaa palvelun. Miten hän saa tilattua videoinnin Lau-

rean Digiteamiltä tai apua tietokoneongelmiinsa. Tässä ServiceDesk käyttää avuksi lomak-

keita, jotka auttavat asiakasta ja ServiceDeskiä jaottelemaan ongelmat eri alueisiinsa. Jaot-

telu nopeuttaa ongelmanratkaisua.  

Käyttöönotossa varmistetaan, että asiakas voi käyttää palveluja mahdollisimman helposti. Esi-

merkiksi uuden ohjelman asentamisen jälkeen neuvotaan, mistä palvelun löytää. Hankinnan 

jälkeen varmistetaan eri toimenpitein, ettei asiakkaille synny suurempia ongelmia käyttöön-

oton jälkeen. Jälkiseuranta tapahtuu sähköpostin tai muiden käytössä olevien palveluiden 

avulla. (Filenius, 2015) 

3.1 Digitaalisten palveluiden löytäminen 

Digitaalisten palveluiden löytäminen helposti on tärkeää, sillä jos palvelut ovat piilossa, voi 

asiakkaalla olla hankalaa löytää tarvitsemaansa palvelua. Kun työntekijä avaa selaimen, avau-

tuu hänelle heti Laurea-Intran sivu, josta hänen tulisi mahdollisimman nopeasti löytää tarvit-

tavat palvelut. Palveluiden tueksi voidaan myös tehdä hakukone-search bar, johon asiakas voi 

syöttää haluamansa tiedon, jonka avulla palvelun tulisi löytyä siihen muodostuvasta listasta. 

On siis tärkeää, että sisäinen haku on tarpeeksi avara, jotta terminologia ei ole liian tarkkaa. 

Asiakkaalle käytön tulisi olla helppoa, mukavaa ja helposti saatavilla olevaa. (Filenius,2015) 

3.2 Digitaaliset palvelut 

Digitaaliset palvelut ovat erilaisia palveluita, joita käytetään yleensä verkossa. Näihin palve-

luihin kuuluvat esimerkiksi sähköpostipalvelut, erilaiset videopalvelut ja työpaikan sisäiset in-

trasivut. Digitaalisia palveluita käytetään nykyään joka alalla ja ne ovat todella tärkeitä apu-

välineitä hoitamaan töitä tai tarpeita. Esimerkiksi suurin osa asiakaspalvelusta on siirtynyt 

verkkoon chatin tai erilaisten palveluiden muodossa, joissa voi tehdä palvelupyynnön yrityk-

selle ongelmasta. Yritys saa ongelmatilanteesta tiketin ja tätä kautta pystytään seuraamaan 

reaaliajassa, missä vaiheessa ongelmaa ollaan korjaamassa. 
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3.3 Digitaalisten palveluiden näkyvyys 

Digitaaliset palvelut ympäröivät meitä nykymaailmassa. Suurin osa ympäristöstämme on jon-

kinlaisen digitaalisen palvelun ohjaama, mutta tästä huolimatta tavalliselle henkilölle ajatus 

digitaalisesta palvelusta voi rajoittua ajatukseen verkkosivusta tai jostakin applikaatiosta. To-

dellisuudessa digitaalinen palvelu voi tarkoittaa esimerkiksi matkalipunlukijaa, chattipalve-

lua, verkkokauppaa tai vaikkapa sosiaalisen median sivustoa. Eri käyttäjät voivat kokea ter-

min ”digitaalinen palvelu” eri lailla: nuoret, hieman kokeneemmat käyttäjät voivat olla 

enemmän avomielisempiä digitaalisten palveluiden tuomaan hyötyyn toisin kuin vanhemmat, 

vähemmän kokeneemmat henkilöt, jotka pitävät aikaisempaa käyttökokemusta jostakin pal-

velusta korkeammassa asemassa kuin sen digitaalista versiota. (Helsingin Sanomat, 2016) 

Nykyään digitaalisia palveluita pyritään tekemään käyttäjäystävällisemmiksi, jotta voidaan 

varmistua, ettei tule mitään suurta sekaannusta tai valitusta vähemmän kokeneimmilta käyt-

täjiltä. Mutta voi olla edelleen, että joku ei ymmärrä miten jonkin digitaalisen palvelun pi-

täisi toimia. Tämä voi johtua siitä, että palvelua ei käytetä siten kuin sen kehittäjät olivat 

suunnitelleet tai siihen ei ole luotu tarvittavaa ohjeistusta. Esimerkiksi, kun Helsingin Seudun 

Liikenne julkaisi uudet matkakortinlukijat vuonna 2016, suurella osalla käyttäjistä oli negatii-

vinen mielipide siitä. Toisin kuin edellinen matkakortinlukija, uusi oli suunniteltu enemmän 

kausilipulla ja pienessä ryhmässä matkustaville kuin niille, jotka käyttävät vain arvolippua. 

Matkustajat vertasivat uutta kortinlukijaa vanhaan ja sanoivat uudemman olevan hitaampi, 

sekavampi, ja vaati liian monta painallusta. Käyttäjillä oli kokemusta edellisen käytöstä, 

mutta koska uudessa ei ollut mitään käyttöohjeistusta tai viittausta kuinka edellinen toimi, 

käyttäjät olivat hukassa. (Yle Uutiset, 2016) 

 

Kuva 2: Vanha lukija 
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Kuva 3: Uusi lukija 

Sen lisäksi, että digitaalinen palvelu pitää olla kohdistettu oikealle käyttäjäkunnalle, jotta 

käyttäjillä on mukava käyttökokemus, heidät on sulautettava pikkuhiljaa uuteen digitaaliseen 

palveluun. Ilman kunnollista alkuohjeistusta palvelunkäytöstä tai selitystä miksi palvelua tulisi 

käyttää, käyttäjälle voi syntyä negatiivinen kuva palvelusta. Kun käyttäjälle on annettu al-

kuun ohjeet, joiden avulla päästään eteenpäin, niin loppu riippuu käyttäjän omasta kokemuk-

sesta.  

Erilaiset tunnetilat voivat myös vaikuttaa käyttäjän omaan käyttökokemukseen. Turhautu-

neet, väsyneet ja stressaantuneet käyttäjät voivat kokea palvelun toimivuuden hitaaksi, mo-

nimutkaiseksi tai ärsyttäväksi. Voi olla, että palvelu, joka stressin alla vaikutti hitaalta näyt-

tääkin toimivan paremmin sen jälkeen, kun käyttäjä on rauhoittunut ja ottanut hetken itsel-

lensä. Käyttäjien tunnetila on otettava myös mukaan arviointiin, kun puhutaan käyttökoke-

muksesta. Jos henkilö on turhautunut tai stressaantunut, niin hän voi antaa väärän kuvan pal-

velusta. 

4 Digitaaliset palvelut Laureassa 

Digitaaliset palvelut ovat keskeisessä osassa Laurean toimintaa. Laureassa on monia eri palve-

luita, joita ilman ei pystyttäisi toimimaan, kuten on tähän asti toimittu. Tärkeimpiä palve-

luita ovat opiskelijoiden ja henkilökunnan käyttämät palvelut, kuten sähköposti, opiskeli-

jaintra Link, henkilökunnan intra, Pakki, joka on opiskelijan sähköinen työpöytä, Laurea 

Finna, josta voi lainata virtuaalisia kirjoja, verkko-oppimisympäristö Optima ja monia muita. 
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Kaikki nämä ovat tärkeitä osia, jotta opiskelijoilla ja henkilökunnalla olisi mahdollisimman 

helppoa aloittaa työskentely ja löytää sekä käyttää tarvitsemaansa tietoa. 

4.1 Optima 

Optima on Discendumin kehittämä verkkotoimintaympäristö, jossa pysytään toteuttamaan eri-

laisia oppimismalleja. Laureassa Optimaa käytetään opintojaksojen materiaalien jakamiseen 

ja kokeiden toteuttamiseen. Optimaa käyttävät kaikki opiskelijat ja opettajat, jotka tekevät 

opintojaksonsa Optimaan. Optimassa opiskelijat pystyvät seuraamaan opintojaksojaan ja teh-

täviään. 

Optimaa ylläpitää Discendum ja Laureassa verkko-opetus, joka vastaa kaikista Laurean Opti-

maan liittyvistä ongelmista. Ongelmista voi myös ilmoittaa ServiceDeskiin, joka ohjaa ongel-

man suoraan verkko-opetukselle. Optiman löytää Laurean etusivulta Pikalinkit-valikosta. Tä-

män linkin kautta pääsee uudelleen kirjautumissivulle, jonka kautta pääsee Optimaan. 

4.2 Office365 

Laurea käyttää sähköpostipalveluna Office365-palvelua, jonka kautta opiskelijat ja henkilö-

kunta saavat käyttöönsä Office-paketin ja sähköpostin. Office-paketin voi ladata viidelle eri 

laitteelle samaan aikaan ja siihen kuuluu monia hyödyllisiä palveluita, kuten Word, Power 

Point, Excel ja One-note. Opiskelijasähköpostia käytetään laajasti ilmoituksien tekemiseen ja 

muuhun työhön. Opiskelija pystyy käyttämään sähköpostia opiskelun ajan. Sähköpostitili sul-

keutuu, kun opinnot päättyvät. Office365-sähköposti löytyy Laurean kotisivulta pikalinkit-vali-

kosta, jota kautta pääsee kirjautumaan Office365-palveluun. Sieltä pystyy myös lataamaan 

muut Office365:een kuuluvat palvelut.  

4.3  Laurea-Intra 

Intranet on lähiverkko, joka on käytössä vain tietyllä ryhmällä. Tavallisesti se tarkoittaa jon-

kun organisaation lähiverkkoa, jota käytetään yrityksen sisäisessä viestinnässä. Intranetiksi 

voidaan myös kutsua verkkopalvelua, joka on rajattu yhden organisaation käyttöön. (Webo-

pas, 2018) 

Laurea-intra on henkilökunnan yksi käytetyimmistä palveluista. Intrasta löytyy reitti Laurean 

kaikkiin palveluihin. Sen kautta pystyy hyvin navigoimaan Laurean eri palveluihin käyttämällä 

erilaisia linkkejä ja uutisia. Intrasta löytyy myös kaikki tärkeimmät uutiset, joita Laureassa 

tapahtuu, avoimet hankehaut ja TKI-tiedotteet. Henkilöstö pystyy itse tekemään tiedotteita 

muille henkilökunnan jäsenille, minkä kautta pystyy ilmoittamaan asiansa helposti kaikkien 

nähtäväksi. 
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4.4 ServiceDesk-portaali 

ServiceDesk-portaali on Laurean sisäinen tietokanta, joka sisältää erilaisia ohjeita henkilökun-

nalle ja opiskelijoille. ServiceDesk-portaalista löytyvät myös työpyynnöt, joita kuka tahansa 

Laureassa oleva voi tunnuksillaan tehdä. Sivuston kautta voidaan luoda työpyyntöjä eripalve-

luihin, kuten esimerkiksi ServiceDeskiin tai Digiteamiin. Työpyynnöt voivat olla ongelmia tai 

tarvittaessa tehtäviä muutospyyntöjä ja kysymyksiä. Nämä työpyynnöt menevät ServiceDeskin 

tukipyyntöjen jonoon, jossa IT-tukihenkilö vastaa niihin ja auttaa ongelmien ratkaisemisessa. 

ServiceDeskin ohjeet ovat kaikki Laurean tukipalveluiden tekemiä, ja niitä päivitetään ja lisä-

tään tarvittaessa reaaliajassa.  

 

Kuva 4: ServiceDesk-portaali 

Kuvassa neljä on ServiceDesk-portaalin etusivun näkymä, jota kautta asiakas pääsee teke-

mään tukipyyntöjä ja selaamana ohjeita. 

5 Haastattelut 

Tämä opinnäytetyö toteutettiin haastattelujen kautta. Muina tutkimusmetodeina olisivat ol-

leet kysely ja benchmarking. Päädyttiin haastatteluun, koska se mahdollisti tarkentavien ja 

suorien kysymyksien tekemisen avoimeksi jääneistä asioista.  

Aiheen laajuudesta johtuen kysely tiedonkeruumenetelmänä jätettiin pois. Teemahaastatte-

luissa esitetään haastateltaville tarkentavia kysymyksiä, minkä takia haastattelut toteutettiin 

puolistrukturoituina. Tällöin kysymykset laaditaan etukäteen ja ne ovat kaikille haastatelta-
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ville samoja, mutta ovat luonteeltaan vapaampia. (Näppärä, 2015.) Lisäksi riippuen haastatel-

tavien vastauksista, pystyttiin päättämään jatkokysymyksien tekemisen tai ennalta laadittu-

jen kysymyksiin pitäytymisen väliltä. (Brinkmann & Kvale 2015, 156) 

Neljä teemahaastattelua toteutettiin.  

5.1 Haastattelu #1 (3.10) 

Kun kysyttiin kokemuksia Laurean digitaalisista palveluista, Haastateltava kertoi olleensa mu-

kana niiden suunnittelussa ja toteutuksessa, eli sen osalta hän tulee hyvin toimeen. Hän on 

huomannut, että suurimmat haasteet Laurean verkkoympäristössä liittyvät sisällöntuotantoon, 

etenkin kun periaatteessa koko henkilöstö voi tuottaa sisältöä Laurea-Intraan. Toivomuksena 

olisi antaa parempaa ohjeistusta sisällöntuotantoon, eli miten ja milloin tehdään ja kuinka 

laittaa eri asetukset oikein. Jos näin ei tehdä, niin parin vuoden sisällä huonosti syötetty si-

sältö voi niin sanotusti rikkoa Intran hakutoiminnon. 

Tulevaisuudessa Haastateltava haluaisi nähdä kaksi asiaa: yhteisöllisen keskustelupalstan, esi-

merkiksi Jammer tai Slack, ja turhien työkalujen karsimisen. Keskustelupalstan ideana olisi 

luoda keskustelua liittyen Laurean uutisiin ja tiedotteisiin, koska tällä hetkellä näiden kom-

mentointi Intrassa on vähäistä. Lisäksi hänestä tuntuu, että Laurealla on paljon työkaluja, 

joista voisi karsia turhat pois ja keskittää resursseja muihin tärkeimpiin palveluihin. Esimer-

kiksi Intrasta olisi hyvä mahdollisimman mobiilisti käytettävä, kun tällä hetkellä mobiililait-

teilla ei pääse käsiksi Intran työkaluihin. 

Digitaalisista palveluista käytetyimpiä ovat Slacki, henkilöstö- ja opiskelijaintrat ja sähkö-

posti, kun taas vähiten käytetty oli ServiceDesk-portaali. Haastateltava kokee ServiceDesk-

portaalin tarvitsevan muutenkin jonkinlaista kehitystä tai uudistusta, kun sieltä löytyvä sisältö 

on hajaantunut kahdelle eri kielisivustolle ja sivustolla käynti vaatii kirjautumista. Tämän nä-

kee ongelmana, jos esimerkiksi joku tarvitsee tietoa liittyen omaan käyttäjätunnukseen, 

mutta ei pääse kirjautumaan. Tällaisia tilanteita varten Haastateltava haluaisi, että henkilös-

tön ohjeistus menisi ulkopuoliselle sivustolle, jotta se ei olisi aina kirjautumisen takana. 

 

5.2 Haastattelu #2 (8.10) 

Haastateltava on ollut ensimmäisiä, joilla on ollut etätyösopimus Laureassa ja hän on ollut 

aina tyytyväinen, kun jokin palvelu muuttuu digitaaliseksi. Mutta hän toteaa myös, että kun 

on käyttänyt pitkään jotakin palvelua, niin huomaa jotakin käytettävyyden parantamista sii-

hen. Tämän hän on huomannut esimerkiksi matkalaskujärjestelmässä TEM, joka ei tällä het-

kellä toimi Laurean verkon ulkopuolella ilman etäyhteyttä. Lisäksi hän toivoisi parempaa toi-

mivuutta ja ohjeistusta liittyen etätyöskentelyyn ja salasanan vaihtamiseen. Haastateltava 

kokee usein huomattavia hankaluuksia salasanan vaihdon jälkeen etätyöskentelyssä, yleensä 
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joutuen käyttämään virtuaalista Windowsia päästäkseen jatkamaan työntekoa. Omaan digi-

taalisten palveluiden käyttöön kuuluu eniten sähköposti, kun se on keskeinen osa työtä, ja vä-

hiten käytetty on Kuntapro, jossa hän käy laittamassa vain lomapyynnöt. 

Haastateltava on tyytyväinen Laurean digitalisoitumiseen, etenkin kun hän itse työskentelee 

etänä. Hänelle riittää, että Laurean palveluilla, sekä uusilla ja vanhoilla, on mahdollisuus 

tehdä digitaalisena ja samalla laadulla kuin fyysisesti. Lisäksi Haastateltava toivoisi, että Lau-

rean palveluille saataisiin jonkinlainen samankaltaisuuden tunne tai että ne ovat samasta per-

heestä. Tällä hetkellä suurin osa Laurean palveluista on erilaisia ympäristöjä erilaisilla visuaa-

lisilla ilmeillä ja käyttöliittymillä, eli tätä voisi korjata esimerkiksi samanlaisella visuaalisella 

toimivuudella, käyttöliittymällä tai että niihin pääsee käsiksi samasta paikasta.  Hän myös toi-

voo jotakin paikkaa, jossa henkilöstö voisi käydä läpi luottamuksellisia keskusteluja verkkoyh-

teyden kautta, kun ei tiedä onko se mahdollista tällä hetkellä Laurean järjestelmissä. 

Jatkettiin haastattelua kysymällä Haastateltavan mielipiteitä Laurean digitaalisten palvelui-

den näkyvyydestä. Tämän kanssa kansa hän ei itse ole kokenut mitään ongelmia, mutta hän 

on huomannut esimerkiksi opettajilla olevan hankalaa ajoittain löytää palveluita tai infoa vas-

tuuhenkilöistä tai toimintaohjeista. Hän kertoo Laurean järjestelmien olevan tällä hetkellä 

omissa osoitteissaan, mikä voi antaa kuvan siitä, ettei mikään löydy helposti samasta pai-

kasta. Tämä sama ongelma tuntuu koskevan myös henkilöstölle tarkoitettuihin ohjeisiin, kun 

ServiceDesk-portaalista löytyvät ohjeet ovat kirjautumisen takana ja välillä tuntuu, ettei oh-

jeita ei löytyisi sieltä ollenkaan. Haastateltava pohtii, ovatko tällaisista ongelmista kärsivät 

tietoisia esimerkiksi Intrasta löytyvästä sovellussalkusta tai työkalut-toiminnoista. Hän myös 

ehdottaa tähän ratkaisuksi Intran hakutoiminnon käyttämistä, mutta hän myös toteaa tässä 

olevan ongelmana tietoteknisen sanaston rajallisuus. Jos esimerkiksi opettaja, joka hakee in-

foa, ei tiedä mitä hakea puuttuvan sanaston takia, niin tämä vain hankaloittaa etsimistä. 

 

5.3 Haastattelu #3 (11.10) 

Haastattelun alussa Haastateltava toteaa, että Laurean palveluiden näkyvyydessä on vaikeuk-

sia, etenkin uusille käyttäjille, jotka eivät välttämättä osaa heti nähdä kokonaiskuvaa. Kun 

palvelu otetaan käyttöön, se yleensä jää jonkun yksikön omaan käyttöön ja näin hautautuu 

melkein näkymättömäksi. Tämän lisäksi Laurealla on joitakin piilopalveluita, jotka ovat esi-

merkiksi sähköpostin takana piilossa. Vaikka Laurean ulospäinnäkyvät palvelut ovat hyvin nä-

kyviä ja ovat henkilöstön tiedossa, mitä syvemmälle mennään esimerkiksi opiskelija- tai hen-

kilöstöintraan niin sitä vaikeammalta tuntuu löytää joitakin palveluita. Haastateltava toteaa 

tämän olevan sama ongelma myös ServiceDesk-portaalissa, kun sivusto on jaettu kahteen kie-

liversioon, jolloin info hukkuu helposti pois.  
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Haastateltava tukee Laurean digitalisoitumista ja uskoo siihen, että kaikilla palveluilla, jotka 

vaativat fyysisen käynnin, tulisi olla mahdollista toteuttaa myös digitaalisessa muodossa. Hä-

nen mielestä olisi hyvä olla Pepin tyyppinen sähköinen työpöytä, josta löytyisivät kaikki digi-

taaliset palvelut helposti ja selkeästi. Tästä työpöydästä löytyisi palveluiden perustiedot, eli 

kuka tuottaa palvelua, mitä se tekee, vastuuhenkilöt ja siihen liittyvä tekninen yhteys. Lisäksi 

työpöytä olisi kategorisoitu niin, että palveluille on annettu jotakin roolipohjitusta niin sano-

tun verkkokauppamallin mukaisesti, eli käyttäjät näkevät mitkä palvelut on tarkoitettu opis-

kelijoille ja mitkä ovat henkilökunnalle. 

Lopuksi kyseltiin hieman Haastateltavan omaa palveluiden käyttöä ja hänen mielipiteitänsä 

Laurea-Intrasta löytyvästä sovellussalkusta, joka lisättiin haastattelupohjaan kysymykseksi 

toisen haastattelun jälkeen. Päivittäin Haastateltava käyttää noin 10-15 työkalua ja/tai pal-

velua, jotka liittyvät työtoimeensa. Näistä palveluista vähiten käytetty on Kuntapro. Sovellus-

salkkua hän käyttää päivittäin oman yksikön sisäisen wikin lisäksi, mutta toteaa molempien 

tietojen olevan hieman ristiin linkitetty, eli infoa voi etsiä jommastakummasta.  

5.4 Haastattelu #4 (14.11) 

Alussa Haastateltava toteaa, että omat kokemukset Laurean digitalisten palveluiden kanssa 

ovat olleet positiivisia, etenkin kun hän vertaa aikaan jolloin näitä palveluita otettiin käyt-

töön ensimmäistä kertaa. Silloin tuen saaminen verkko-opetukseen oli huonompaa, mutta ny-

kyään näihin ongelmiin on satsattu ja tilanne on huomattavasti parempi. Hän myös kertoo 

hyödyntävänsä Digiteamin järjestämiä Digiklinikoita, joissa opetetaan aina uusia asioita ja 

niitä voi käydä missä vaan. 

Laurean digitalisoitumisesta Haastateltava on ollut tyytyväinen, mutta hänelle suurin pelko 

on, että koko opetus digitalisoidaan ja kampuksetkin muuttuvat samalla digikampuksiksi. Hän 

on huomannut muun muassa omien opiskelijoidensa kanssa, että he mieluummin pitävät 

HOPS-keskustelunsa kampuksella kuin Skypen kautta, eli opiskelijalle on tärkeämpää pitää se 

kampuksen ja fyysisen tapaamisen tunne. Haastateltava on myös saanut palautetta opiskeli-

joiltaan verkkokursseilla/-opetuksessa, että esimerkiksi puheiden pitäminen videon kautta on 

helpompaa, kun sitä voi harjoitella ja nauhoittaa uudestaan ja uudestaan, mutta toisaalta se 

poistaa sen keskustelun tunteen esityksen aikana. Hän on myös huomannut saman keskustelun 

puutteen verkkokokouksissa ja -koulutuksissa, mutta toteaa tämän jälkeen, että itselle on 

tärkeämpää, jos opetuksessa ollaan tarkempia digitalisoitumisen suhteen. 

Tässä esitettiin Haastateltavalle kysymys siitä, että hyödyntääkö hän mitään digitaalista pal-

velua opetuksessa. Hän vastaa haluavansa hyödyntää tammikuussa alkavalla verkkokurssilla 

Zoomia, ja myöhemmin, kun hän on saanut lisäopetusta Digiklinikan kautta, Padlett-ohjel-

maa. Mutta hän myös naurahtaa, että vaikka opetuksessa välineet parantuvat, on tullut huo-
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mattua, etteivät opiskelijat ole yhtä digitalisoituneita, etenkin kun on ollut puhetta digikir-

joista. Tällä hetkellä opiskelijat näyttävät käyttävän mieluummin tavallisia kirjoja kuin digi-

kirjoja. Haastateltava kertoo itsekin pitävän tavallisia kirjoja parempina jopa verkko-opetuk-

sessa, koska kirjan voi pitää auki edessä samalla kun seuraa ruudulla opetusta. Tästä huoli-

matta hän on samalla kiinnostunut siitä, mihin suuntaan digikirja on menossa tulevaisuudessa. 

Haastateltavan käytetyimmät palvelut ovat olleet Peppi, sähköposti, Laurea-Intra ja Optima, 

ja lisää vielä odottavansa Zoomin käyttöä opetuksessa, koska on huomannut tämän olevan pa-

rempi vaihtoehto verrattuna nykyiseen Adobe Connectiin. Hänelle tökkivimmät palvelut olivat 

Kuntapro, johtuen sen vähäkäyttöisyydestä, ja Teams, jonka tökkivyyden hän uskoo olevan 

enemmän käyttäjästä ja käyttäjäkunnasta kiinni. Kun Teams lanseerattiin opettajille käyt-

töön, siitä ei ollut mitään kunnollista koulutusta tai informointia, jonka takia tavaraa näyttää 

tulevan hänen omiin ryhmiinsä ilman kunnollista jäsentelyä. Lisäksi omien ryhmien käyttäjistä 

osa on aktiivisia ja osa tuskin kommentoi ollenkaan, vaikka sieltä tulisikin vastauspyyntöjä 

esimerkiksi omalta esimieheltä. Tähän hän toteaa, että asia olisi voinut ratketa paremmalla 

lanseerauksella ja todennäköisesti ratkeaisi tutkimalla palvelua enemmän. Hän myös kom-

mentoi Optiman tuntutuvan myös tökkivältä palvelulta, kun esimerkiksi siinä ei tunnu olevan 

kunnollista tukichattiä saatavilla ja opiskelijoiden palautuksien käsittelyssä on yleensä joita-

kin ongelmia. Lisäksi hän on parhaillaan mukana valtakunnallisessa projektissa korkeakoulujen 

välillä, jossa muut koulut käyttävät Moodlea, joka ei ole yhteensopiva Optiman kanssa ja loi 

lisää ongelmia alussa. Mutta tästä huolimatta hän on tyytyväinen siihen, että Laurealta löytyy 

verkkotukipalveluita, joita muilla korkeakouluilla ei tunnu olevan ollenkaan. 

Tässä kysyttiin miten Haastateltava osaa käyttää Intrasta löytyvää sovellussalkkua, mutta tä-

hän hän vastasi, ettei tiennyt sellaisen olevan olemassa. Hän uskoo sen löytämisen olevan 

helppoa uudelle henkilölle, joka tutkii hieman enemmän Intrasta löytyvää sisältöä jonkun ko-

keneemman kanssa, mutta hieman vanhemmalle henkilöstölle se voi olla aivan tuntematon 

osa sivustoa, kun pitäydytään vain niihin tutuksi tulleihin juttuihin. Lopuksi pyydettiin mielipi-

teitä ServiceDesk-portaalista, hän toteaa käyttävänsä niitä aika vähän, kun suurin osa koke-

mistaan ongelmista tapahtuu opetuksen aikana, jolloin on nopeampaa ja kätevämpää soittaa 

ServiceDeskin omaan puhelinpäivystykseen. 

 

5.5 Haastatteluiden yhteenveto 

Haastattelujen yleisin vastaus tai kommentti koski ServiceDesk-portaalia ja sen sekavuutta. 

Haastateltavat totesivat infon etsimisen sivustolta hankalaksi, etenkin kun sieltä löytyvät oh-

jeistukset on jaoteltu kahdelle eri kieliversiolle sivustosta. Lisäksi sivuston tarjoamat ohjeis-

tukset ovat kirjautumisen takana, mikä voi hankaloittaa tunnuksiin liittyvien ongelmien rat-

kaisemiseen. Tähän ehdotettiin haastatteluissa vaihtoehdoksi jotakin sivuston ulkopuolista 
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paikkaa, josta voisi löytyä tarvittavat ohjeistukset ilman kirjautumista. Servicedekiltä löyty-

vien ohjeiden tarkastaminen, päivittäminen ja lisääminen olisi myös toivottavaa, suurimpina 

toiveina liittyen etätyöskentelyyn ja sisällöntuottamiseen intran sivustoille.  

Haastateltavat kokivat Laurean digitaalisten palveluiden lisääntymisen positiivisena, niin 

kauan kun siinä on sama laatu kuin fyysisessä käynnissä, mutta totesivat myös, että tällä het-

kellä suurin osa Laurean digitaalisista palveluista on hajallaan omissa ympäristöissään ja 

omien visuaalisten käyttöliittymien kanssa. Toiveena olisi saada jokin ympäristö, josta Lau-

rean digitaaliset palvelut voisi löytyä ja josta näkisi helposti ja selkeästi niihin liittyvät perus-

tiedot, eli kuka tuottaa palvelua, keneen ollaan yhteydessä teknisten vikojen kanssa, palvelun 

vastuuhenkilöt ja mille käyttäjäkunnalle palvelu on suunnattu/tarkoitettu. Tähän ehdotuk-

seen sopisi myös ensimmäisen haastattelun aikana noussut toive liiallisten ja turhien palvelui-

den karsimisesta ja keskittymisestä nykyisten palveluiden parantamiseen. 

Laurean henkilökunnan tietotekniikka osaamista voisi myös hieman päivitellä. Etenkin van-

hemmilla henkilönkunnan jäsenillä voi olla vaikeuksia joittenkin palveluiden käyttämisessä tai 

löytämisessä, etenkin jos niitä ei käydä läpi niin useasti. Viimeisen haastattelun aikana esille 

tullut Digiklinikka olisi esimerkiksi yksi vaihtoehto. Tällaisia tapahtumia voisi järjestää hieman 

useammin ja niitä voitaisiin mainostaa paremmin henkilökunnalle joko Intrasta löytyvän tie-

dotteen tai mainoksen kautta tai lähettämällä mainoksena henkilöstön sähköpostiin. 

6 Palvelukartta 

Sovellussalkussa on tällä hetkellä listattuna palveluita, joita Laurealla on. Kuvissa viisi ja 

kuusi on listattuina nämä palvelut ja myös niitä, joita ei alun perin näkynyt sovellussalkussa. 

Lisäksi haluttiin täydentää palveluita, jotta niistä näkyisi kenelle ne kuuluvat, kyseisen palve-

lun osoite ja tekninen yhteys ongelmatilanteissa. 
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Kuva 5: Esimerkki palvelukartasta 1 

 

Kuva 6: Esimerkki palvelukartasta 2 
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ServiceDesk kohtaa usein palveluihin liittyviä ongelmia, joissa ei tiedetä palvelun vastuuhen-

kilöä tai kenelle se on tarkoitettu. Näiden tietojen kautta ServiceDesk pääsee ratkomaan on-

gelmia, ja palvelukartan avulla puuttuvien tietojen saaminen on helpompaa. Palvelukartta 

voitaisiin viedä ServiceDeskin omaan wikiin, jossa sen ylläpitäminen ja päivittäminen olisi suo-

rempaa ja helpompaa. 

 

Kuva 7: Sovellussalkku 

Sovellussalkussa tällä hetkellä ei ole kenttää, josta näkyy palvelun osoite. Osoitteen lisäämi-

nen toisi Laurean henkilökunnalle helpomman pääsyn palveluihin, joita he eivät ole vielä 

mahdollisesti aikaisemmin käyttäneet. Tämä myös luo ServiceDeskille suoran pääsyn palvelui-

hin, kun he lähtevät ratkaisemaan niihin liittyviä mahdollisia ongelmia. 

 

7 Parannusehdotukset 

Ehdotuksia purettiin haastatteluiden ja omien kokemuksien pohjalta. Haastatteluissa kävi ilmi 

nopeasti, että Laurean henkilökunnalla on digitaaliset palvelut hyvin käytössä jokapäiväisessä 

työssä. Tämän huomaa kysyessämme, millaisia kokemuksia heillä oli Laurean digitaalisista 

palveluista, johon tuli erilaisia vastauksia riippuen missä yksikössä vastaaja työskenteli. 

Useissa vastauksissa yleisimpiä työvälineitä olivat sähköposti ja Intra, joiden toimivuus oli tär-

keätä heidän jokapäiväisille töillensä. Haastatteluissa kysyttiin myös suhtautumisesta Laurean 

digitalisoitumiseen ja se otettiin hyvin vastaan. Tämä kertoo nykyisen kehityksen kohti uusia 

ja paranneltuja palveluita olevan oikealla mallillaan.  
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Ongelmakohdat Laurean digitaalisten palveluiden osalta oli tiedon tai palveluiden löytyminen. 

ServiceDesk-portaali tuli myös esille parissa haastattelussa, mikä antoi kuvan sen olevan tällä 

hetkellä vähän käytetty tai siinä oli ongelmia joko tukipyyntöjen tekemisessä tai ohjeiden löy-

tämisessä. Haastatteluiden perusteella kehittämiskohteita olisivat Laurean tukipalvelut, joi-

hin toivottiin selvempää tapaa löytää ohjeita ja tehdä tukipyyntöjä.   

Yksi parannusehdotus, joka nousi tutkimuksen aikana esille, on paremmin löydettävissä oleva 

sovellussalkku tai palvelulista. Listaan voitaisiin lisätä kaikki Laurean digitaaliset palvelut, nii-

den ylläpitäjät, palveluiden vastuuhenkilöt ja mille käyttäjäkunnalle kukin palvelu on suun-

nattu. Tällä hetkellä sovellussalkku on todella piilossa isojen listojen alla. Tähän toimii ratkai-

suna myös sovellussalkun uudelleen luonnin sijaan kahden rivin lisäys, joista näkyy palveluille 

tarkoitettu käyttäjäkunta ja sijainti. Näkyvyyttä voidaan parantaa myös tekemällä Laurean 

Introihin pienin väliajoin tiedotteita, joissa muistutetaan joidenkin palveluiden olemassa-

olosta.  

ServiceDeskiä ollaan jo päivittämässä parempaan suuntaan, mutta parannuksia voisi tulla sen 

näkyvyyden parantamiseen. Haastatteluiden ja omien havaintojen mukaan moni työntekijä 

mieluummin soittaa ServiceDesk-puhelinpäivystykseen sen sijaan, että etsii ohjeita Service-

Desk-portaalista. On myös joitakin satunnaisia tapauksia, joissa ei olla edes tietoisia Service-

Desk-portaalista löytyvistä palveluista ja tätä pystyy myös parantamaan mainostamalla palve-

lua paremmin Laureassa sekä kampuksilla että verkkosivuilla. 

 

8 Yhteenveto 

Työn tavoitteena oli kartoittaa Laurean digitaalisten palveluiden näkyvyyttä ja saada henkilö-

kunnan näkökanta Laurean digitaalisista palveluista. ServiceDeskin harjoittelun aikana ja 

haastatteluiden pohjalta saatiin kerättyä tietoa Laurean digitaalisten palveluiden tämän het-

kisestä tilanteesta. Haastatteluiden avulla saatiin myös hyvän näkökannan henkilökunnan mie-

lipiteisiin tämän hetkisistä digitaalisista palveluista. Työn teossa hyödynnettiin apuna opittua 

tietoa Laurean ServiceDesk-harjoittelusta ja Sami Lähdeahon työstä Digiteamissä, joiden 

kautta olimme tietoisia tulevista palveluista, joista puhuttiin haastatteluissa. 

Haastatteluista saatujen tietojen ja tutkimuksen pohjalta ServiceDesk saa tietoa ongelmakoh-

dista Laurean digitaalisissa palveluissa ja näiden tietojen avulla pystyy suunnittelemaan uusia 

palveluita tai jatkokehittämään jo olemassa olevia palveluita. Laurean digitaalisten palvelui-

den yksi ongelma oli palveluiden näkyvyys, mitä pystyttäisiin parantamaan helposti mainosta-
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malla palveluita henkilökunnalle Intrassa tai opiskelijoille Linkissä. Lisäksi Laurean digitaali-

sille palveluille voitaisiin luoda oma yhtenäinen työympäristö, josta ne ja niihin liittyvät tie-

dot löytyisivät helposti. 
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Haastattelut 
Haastattelu 1 

Millaisia kokemuksia sinulla on Laurean Digitaalisten palveluista? Mitään hyvää tai huonoa? 

Itse vastaan digitaalisista palveluista, eli www-sivuista (intra ja link). Olen ollut mukana nii-

den suunnittelussa ja toteutuksessa. Kokemuksien osalta tulee hyvin toimeen. 

Suurimmat haasteet meidän verkkoympäristössä liittyvät sisällöntuotantoon, eli miten se on 

niin hajautettu kun periaatteessa koko henkilöstö voi tuottaa sisältöä sinne. Sisällöntuotannon 

koulutus ei tunnu olevan ihan riittävä. Haluaisi parempaa ohjeistamista sisällöntuotantoon 

(miten ja milloin tehdään, kuinka laittaa eri asetukset oikein) koska ne vaikuttavat myös haku 

toimintoihin, esimerkiksi kysytään parin vuoden jälkeen käyttöönotosta miksi haku ei toimi 

kunnolla, niin voi olla, että sinne syötetty sisältö ei ole järjin optimoitua. 

Mitä haluaisit parantaa tai nähdä tulevaisuudessa? 

Yhteisöllinen keskustelupalsta henkilöstölle (esim. jammer). Uutisten ja tiedotteiden kom-

mentointi on vähäistä, eikä siellä käydä oikein mitään keskustelua, niin olisi hyvä, että olisi 

joku paikka jossa voisi käydä näitä läpi 

 Mitä mieltä olet yleensä Laurean Digitalisoitumisesta? 

Ei ole mitään vastaan, mutta huomaa esim. normaali tilanteissa, että vaikka on samassa ti-

lassa, keskustelua käydään slackissä. eli jossain tapauksissa helpottaa ja jossain tilanteissa se 

vaikeuttaa, jos kaikki ollaan siellä keskustelemassa.  Näissä tilanteissa Face-to-Face on pa-

rempi 

Kuinka näkyviä ovat Laurean Digitaliset palvelut mielestäsi? 

Onhan esimerkiksi henkilöstöintra aika näkyvä. Omasta mielestä muutkin palvelut ovat näky-

viä, jos osaa käyttää työkalut-linkkiä. Tuntuu että yleisemmin käytetyt digitaaliset palvelut 

on viety systemaattisesti tuonne työkaluihin 

 

Mitä palvelua käytät eniten/vähiten viikon aikana?   

Tiimissä on käytössä slacki, ja myös nykyisen projektiasiakkaidenkin kanssa. Lisäksi meillä on 

käytössä sähköposti ja joka päivässä tulee käytyä intrassa ja Linkissä. Ja aina myös eri tuki-

pyyntöjen kautta käyn korjailemassa eri digitaalisia palveluita. Servicedeskiä käytän vähiten. 
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Mikä palvelu on mielestäsi vaikeinta löytää/saada auki?  

Omasta mielestä Servicedeskiä voisi kehittää, ehkä jopa vain korvata kokonaan. Tiedonhaku 

on vaikeata Knowledge baseiltä, se vaatii kirjautumista ja kaikki sisältö on hajaantunut kah-

delle eri kielisivustolle.  

Mihin näkisit/haluaisit digitalisoitumisen menevän? 

Tuntuu että meillä on tällä hetkellä aika paljon työkaluja, eli turhat voisi karsia pois ja keski-

tyttäisiin johonkin, jotta ne olisivat mahdollisimman mobiilisti käytettäviä (esim. intraan pää-

see kyllä kännykällä, mutta työkalut on suljettu pois käytöstä). Itse haluaisin nähdä henkilös-

tön ohjeistuksen menevän ulkoiselle sivustolle, jotta se ei olisi aina kirjautumisen takana. 

 

Haastattelu 2 

Millaisia kokemuksia sinulla on Laurean Digitaalisista Palveluista? 

Olen ollut ensimmäisiä, joilla on ollut etätyösopimus Laureassa. Olen ollut aina erittäin tyyty-

väinen, kun on tullut digitaaliseksi jokin palvelu, olen yleensä käyttänyt niitä kaikkia. Se että 

ne ovat jo olemassa on minulle riittänyt, niin ei tarvitse matkustella paljon. Mutta tietenkin 

nälkä kasvaa syödessä, kun käyttää pitkään jotakin palvelua, niin toivoo siihen jotakin parem-

paa käytettävyyttä. 

Onko palvelua, josta pidät/käytät paljon tai josta et pidä ollenkaan tai ei toimi kuten pi-

täisi? 

Etätyö mahdollisuus on ollut minulle tärkeintä. Alussa sen toiminta oli hieman kankeata, 

mutta nyt se toimii huomattavasti paremmin. 

Mitä haluaisit Laurean parantavan digitaalisissa palveluissa nyt tai tulevaisuudessa? 

Itselle olisi tärkeätä, jos REPO ja Matkalaskujen tekeminen toimisi ilman Laurean Verkkoa. Ne 

kaksi yleensä haittaa omaa toimintaa, kun yleensä pitää mennä virtuaaliseen Windowsiin te-

kemään matkalaskuja, jos etäyhteys ei toimi. Ja jos vaihtaa Laurean verkon ulkopuolella sala-

sanan niin se ei jonkin toimi, eli et pääse Laurean verkkoon. Itsestä tuntuu, että salasanan 

vaihtamiseen ja etäyhteydellä työskentelyyn pitäisi saada selkeämmät ohjeet.  
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Mitä mieltä olet yleensä Laurean Digitalisoitumisesta? 

Olen tyytyväinen tähän, etenkin kun tehtiin tuo Digivisio, jonka avulla tuotiin monia uusia 

hankkeita verkkoon. 

Onko mitään palveluita, joita haluaisit nähdä enemmän/vähemmän digitaalisena? 

Itselle ei olisi tarvetta lisätä lähikontaktia, riittää kunhan olisi mahdollisuus tehdä digitaali-

sena. Mutta mitä itse voisi muuta toivoa olisi eritysien luotettavia ympäristöjä, jonne pääsee 

netin kautta, jossa voisi olla esimerkiksi jokin luottamuksellisten keskustelujen verkkokokous 

ympäristö. Tietääkseni nykyisissä järjestelmissä ei voi oikein käydä läpi mitään luottamuksel-

lista keskustelua. 

Kuinka näkyviä ovat Laurean Digitaliset palvelut mielestäsi? Onko vaikeuksia etsiä jotakin 

tiettyä palvelua/ohjetta tai toimintoa? 

Kyllä se on aika ajoin hankalaa, kun joutuu kysymään useammalta ihmiseltä ”Kuka vastaa 

tästä nykyään” tai ”miten tätä nykyään hoidetaan”. Tämä johtuu siitä, että meidän järjestel-

mät ovat omissa osoitteissaan ja tuntuu että ei löydä mitään helposti yhdestä paikasta. Mutta 

kun itse käytän noita digitaalisia palveluita sen verran paljon, niin itsellä ei ole suuria vai-

keuksia tämän kanssa. Itse tuntuu siltä, että opettajat eivät osaa käyttää sovellussalkkua ja 

jos et tiedä tuotteen nimeä, niin eihän sitä osaa etsiä sieltä. Itse etsin Intran hakutoiminnon 

avulla, esimerkiksi ”Matkalasku”, kun en yleensä muista sen palvelun nimeä, ja tässä menee 

se ylimääräinen minuutti, kun etsin sitä Intran kautta. Itse en osaa sanoa mikä olisi sitten se 

hyvä tapa jaotella ne palvelut, jotta ne sitten löytyisivät loogisesti, mutta itse olen päätellyt, 

että mikäli järjestelmä ei ole niin looginen, että kaikki eivät ”ajattele samalla tavalla”, niin 

haku olisi paras tapa. Mutta voihan myös olla, että termit ovat liian tietoteknisiä esimerkiksi 

opettajille, niin ei heillä ole tarpeeksi sanoitusta hakea tarvitsemaansa tietoa. Esimerkiksi 

kun opettaja kertoo, ettei hän pääse Laurean Verkkoon, niin ei hän osaa kuvata sitä muuten 

kuin ”Näytölläni on merihirviö”, jonka kautta ongelmaa pitäisi lähteä ratkaisemaan. Tuntuu, 

että ei ole yhtä selkeää paikkaa, josta löytyisi tarvittava informaatio. Servicedeskin sivuilta 

on hankalaa hakea infoa, jos ei tiedä mitä hakea. Siinä on myös huonona puolena se, että se 

on käyttäjätunnusten takana, eli jos yrittää hakea infoa juuri tunnuksiin liittyviin ongelmiin, 

niin ongelmatkin vain kasvavat. 

 

Mitä palvelua käytät eniten/vähiten viikon aikana? 

Sähköposti, kun se on niin keskeinen. Vähiten KuntaProta, kun sinne pitää laittaa vain lomat. 
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Mikä palvelu on mielestäsi vaikeinta löytää/saada auki? 

Juuri tuo KuntaPro. Kun sitä muutenkin käyttää niin harvoin, niin se salasana sattuu välillä 

unohtumaan. Onneksi siitä voi nykyään tilata uuden salasanan automaattisesti, kun ennen piti 

tehdä sähköpostin kautta. 

Repokin voisi olla myös yksi, jota käytän harvoin. 

Mihin näkisit/haluaisit digitalisoitumisen menevän? 

Haluaisin, että Laurean palveluihin pääsisi digitaalisesti käsiksi samalla tavalla ja laadulla kuin 

Face-to-Face-kohtaamisella, koska silloin se olisi paljon helpompaa, jos etätyö mahdollisuutta 

parannettaisiin. Lisäksi olisi parempi, jos palvelut näyttäisivät samalta perheeltä, kun tällä 

hetkellä ne kaikki ovat erilaisia ympäristöjä erilaisilla visuaalisilla ilmeillä ja käyttöliittymillä. 

Olisi hyvä, jos niihin saisi jonkin laisen samanlaisen visuaalisen ilmeen, käyttöliittymän tai 

pääsyn samasta paikasta, mutta en tiedä onko se mahdollista tällä hetkellä. 

 

Haastattelu 3 

Millaisia kokemuksia sinulla on Laurean Digitaalisten palveluista? Mitään hyvää tai huonoa? 

Itse löydän ne, mutta uutena käyttäjänä voisi olla vaikeata hahmoittaa kokonaiskuvaa. Ja 

yleensä kun palvelu otetaan käyttöön, niin se yleensä sulautuu jonkun yksikön käyttöön ja 

näin hautautuu. Riippuu hieman palvelusta, mutta on myös joitakin piilopalveluita, jotka ovat 

esimerkiksi sähköpostin takana piilossa. 

Mitä haluaisit parantaa tai nähdä tulevaisuudessa? 

Palvelut pitäisi saada yhteen paikkaan, josta löytyy myös niiden perustiedot (kuka palvelua 

tuottaa, mitä palvelu tekee, vastuuhenkilöt, tekninen yhteys) ja ne on kategorisoitu niin, että 

ne ovat selkeitä käyttäjille kenelle mikäkin on tarkoitettu (opiskelijapalvelut opiskelijoille, 

henkilöstöpalvelut henkilöstölle jne.), eli jotakin roolipohjitusta ns. verkkokauppamallin mu-

kaan. 

 Mitä mieltä olet yleensä Laurean Digitalisoitumisesta? 

Omasta mielestä vauhti voisi olla kovempi. Omasta mielestä kaikki palvelut, jotka vaativat 

fyysisen käynnin pitäisi olla myös digitaalisessa muodossa. Kaikilla toiminnoilla pitäisi olla säh-

köinen palvelu. 
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Kuinka näkyviä ovat Laurean Digitaliset palvelut mielestäsi? 

Aika heikosti. Jos katsoo esimerkiksi ulospäinnäkyviä palveluita, katsot etusivua laurea.fi, niin 

sielä ne palvelut näkyvät ihan hyvin, mutta jos menee hieman syvemmälle esimerkiksi opiske-

lija- tai henkilöstöintraan, niin silloin niitä on hieman vaikeampaa löytää. Etenkin jos yrittää 

etsiä jotakin ohjeita näihin palveluihin Servicedesk portaalista, sillä se on jaettu kahteen kie-

liversioon, jolloin info helposti hukkuu pois.  Lisäksi tuntuu, että se tarvitsee vielä lisää ”fea-

tureita”, jotta se toimisi kunnolla. 

Mitä palvelua käytät eniten/vähiten viikon aikana?   

Sanotaan, että minulla on vakiolista: kerran päivässä intran ilmoitukset, Servicedesk (tiketti-

järjestelmä) auki, aikapaljon iTunes, Azure ja o365-näkymiä, F-Securea ja ties mitä muuta. 

Ehkä noin 10-15 eri työkalua. 

Vähiten käytetty palvelu on itselle tuo Kuntapro. 

Mihin näkisit/haluaisit digitalisoitumisen menevän? 

Omasta mielestä olisi hyvä olla jokin sähköinen työpöytä, vähän niin kuin Pepin-tyyppinen 

tyyppinen ympäristö, mutta josta löytyy kaikki digitaaliset palvelut helposti ja selkeästi. 

Kuinka useasti käytä sovellussalkkua?  

Periaatteessa päivittäin, mutta yleensä katson meidän omasta Wikistä. Ne molemmat on ris-

tiin linkitetty, eli se on joko Wikistä tai sovellussalkusta. Sovellussalkku on parempi kuin ei 

mitään, mutta siellä on hieman liian vähän tietoa eikä siellä ole kaikkea.  

 

Haastattelu 4 

Millaisia kokemuksia sinulla on Laurean Digitaalisten palveluista? Mitään hyvää tai huonoa? 

Hyvin Positiivisia kokemuksia. Tällä hetkellä ei ole mitään huonoja kokemuksia, aikaisemmin 

kun näitä palveluita (esimerkiksi Adobe Connect) otettiin käyttöön opetukseen, niin oli aika 

surkeaa, kun ei ollut mitään Digiteamiä tai saanut tukea Iltaopetuksiin. Mutta nyt kun niihin 

on satsattu, niin asiat toimivat paremmin. Lisäksi mukavaa että on tällaisia Digiteamin (Irma 

Mänty ja Joel Korhonen) ”Digikliniikkoja” joka toinen keskiviikko aamuna, jossa aina opete-

taan uusia asioita. Ne ovat sellaiseen aikaan, että harvalla on opetusta, ne voi käydä missä 

vaan ja siellä käy sen verran vähän ihmisiä, että voi kysyä kaikkia. 
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Mitä haluaisit parantaa tai nähdä tulevaisuudessa? 

Nyt ollaan tuomassa Zoomia käyttöön opetuksessa, niin odotankin että se tulee aika paljolti 

joka päiväiseen käyttöön. 

Mitä mieltä olet yleensä Laurean Digitalisoitumisesta? 

On se ihan hyvää ollut, tietenkin ei saa mennä liian pitkälle ja että kampus häviää (eli ei digi-

kampusta). Tuntuu että on opiskelijoille tärkeää, että käydään Face-to-Face-kontakiten 

kautta. Huomannut tämän esimerkiksi viimeisen parin viikon aikana, että opiskelijat mieluum-

min pitävät HoPs-keskustelunsa kampuksella kuin Skypen kautta. 

Onko mitään Laurean Palvelua, jota haluaisit nähdä enemmän/vähemmän digitaalisena? 

Haluaisin, että opetusta ei kokonaan digitalisoida. Se ei ole se paras mahdollinen vaihtoehto, 

kun siinä ei synny sitä keskustelua, mutta toisaalta se ei ole paras mahdollinen vaihtoehto ko-

kouksissakaan, kun on ihan kiva, että henkilökunta voi osallistua joihinkin kokouksiin esimer-

kiksi Skypen kautta, mutta sitten huomaa, että keskustelu niissä kokouksissa ei ole niin läsnä. 

Opiskelijoilta on tullut palautetta liittyen tähän, että esimerkiksi verkon kautta tehtyjen esi-

tysten pitäminen on mukavaa, kun voi harjoitella uudestaan ja uudestaan kotona, mutta siinä 

ei ole mitään reaktiota tai keskustelua. Omasta mielestä opetuksessa on oltava tarkkana tä-

män kanssa, mutta muodolliset jutut, kuten kokoukset ja koulutukset, voidaan viedä pitkälle 

digitaalisena. 

Kieltenopettajana hyödynnätkö mitään digitaalista palvelua tai haluaisit hyödyntää? 

Meillä alkaa tammikuussa Saksan verkkokurssi, jossa hyödynnetään Zoomia. Kaikki materiaali 

on sähköistä, vaikka paperilla tuleekin jotakin. Padlettiin haluaisin lisäopetusta, ennen kuin 

sitä voisi käyttää kursseilla. Mutta onhan yleensä huomannut myös, että jos yritän järjestää 

esimerkiksi pieniä sanastotestejä puhelimien kautta, niin tulee jopa TIKO-opiskelijoilla jota-

kin häikkää esimerkiksi siihen liittyvän QPR-koodin kanssa, niin he joutuvat kirjoittamaan ko-

konaan siihen liittyvään ”listan”, eli voi olla että opiskelijat eivät ole ihan niin digitalisoitu-

neita. 

Kuinka näkyviä ovat Laurean Digitaliset palvelut mielestäsi? 

Hyvin näkyviä omasta mielestä.  

Onko vaikeuksia etsiä jotakin tiettyä palvelua/ohjetta tai toimintoa? 
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Optimassa olen törmännyt tähän muutaman kerran, enkä tiedä mistä saisin vastauksen. Opti-

man oma chatti ei näytä toimivan hyvin. (Tässä Sami kertoo, että siellä Ajoittain päivystää 

joku, muuten tukipyynnöt sähköpostin kautta). Hieman hämäävää, kun tässä näyttää olevan 

chatti, josta saa aina apua, kun tarvitsee, etenkin kun Optima on niin keskeinen opetuksessa. 

Olen huomannut meidän valtakunnallisessa projektissa, että kun tosi moni korkeakoulu käyt-

tää Moodlea, ja meillä on Optima, niin ne eivät ole yhteen sopivia. Meidän tekijät on nyt saa-

neet Moodle-oikeudet varmaan Haaga-Helialta tai joltakin sellaiselta, eli se yhtenäistäminen 

ei ole niin helppoa. Lisäksi Optimassa on vielä sen verran jäykkyyksiä, jotka vievät paljon työ-

tunteja (esim. ei enää pysty suoraan kommentoimaan opiskelijoiden palautuksiin). Tällaiset 

saa miettimään, jos olisi parempia alustoja kuin Optima. 

Kun vertaa vielä Zoomia tuohon Adobe Connectiin, niin kyllä Zoomi on paljon helppokäyttöi-

sempi verrattuna siihen. Etenkin kun AC:lla kaikki toiminnot, jotka ovat Zoomilla heti näky-

villä, piti kaivaa esille asetuksista ja piti aina muistuttaa tunnin alussa, että opiskelijat muis-

tavat tehdä ne tietyt toiminnot. 

Mitä palvelua käytät eniten/vähiten viikon aikana?   

Sähköposti, Optima, Peppi/Pakki. En osaa sanoa käytänkö Peppiä vai Optimaa eniten, ehkä 

Optimaa, kun se on niin keskeinen opetuksessa. Sitten on vielä intra, josta katselen uutiset ja 

tiedotteet. 

Onko ollut ongelmia, jos yrität hakea tietoa Servicedeskin omalta sivulta? 

En ole hirveästi katsellut sieltä mitään infoa, mutta jos tulee jotakin akuutteja ongelmia ope-

tuksessa, niin sitten käytetään Puhelinta. En tiedä miten toimii muissa taloissa, mutta Leppä-

vaarassa apu tulee aika nopeasti.  Muuten korkeakouluisännätkin voivat auttaa. 

Mikä palvelu on mielestäsi vaikeinta löytää/saada auki?  

Kuntapro on aika tökkivä palvelu. Huomasin esimerkiksi viikonloppuna, kun hain Joululomaa 

ja kevätlukukaudelle toivomuksia, niin siellä ne valinnat ovat niin monen napin painiskelun 

takana. Nykyäänhän käytetään mieluummin tuota Repoa toimistotyöajanseurannan kanssa, 

niin se on paljon sukkelampi kuin KuntaPro (aika paljolti yleinen viesti). Lisäksi salasanana pi-

tää melkein aina vaihtaa, kun sitä käyttää. Tämän lisäksi meillä on Teams, ja voihan olla, 

että tämä on meistä itsestäkin kiinni. Huomaa, että sinne yleensä tupataan sen verran tava-

raa, että kukaan ei katso kunnolla, miten se jäsentely toimii. Ja huomaa myös, että jos lait-

taa jotakin sinne, niin eivät välttämättä kollegat huomaa sitä ja näin ehdi lukemaan. Myös 

joissakin ryhmissä on aika vähän keskustelua. Tuntuu, että Teamsiä ei lanseerattu meille 

opettajille oikein kunnolla: jotkut käyttävät sitä tosi aktiivisesti, ja kun esimerkiksi esimies 

laittaa jotakin sinne ja pyytää vastausta siihen, niin ei suurin osa vastaa siihen ollenkaan. 
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Muuten hyvä palvelu, mutta ei tunnu toimivan tällä hetkellä jotenkin ollenkaan. Ehkä on-

gelma ratkeaa, jos sitä käytettäisiin enemmän? 

Mihin näkisit/haluaisit digitalisoitumisen menevän? 

Ihan hyvällä mallillaan tällä hetkellä, kunhan panostetaan niihin oikeisiin asioihin. Muistan, 

kun Digiteam perustettiin, niin oli liian uudet odotukset, josta sitten syntyi paljon kritiikkiä 

(esim. ”ei Digiteami tee yhtään mitään). Mutta silloinhan se oli vielä uutta ja yritti saada itse-

ään esille. 

Tästä tuli mieleen liittyen taas tuohon valtakunnalliseen projektiin, että budjettileikkauksen 

myötä sovittiin, että projektilla ei ole mitään yhteistä digitukea, vaan se on talokohtaista. 

Tästä tuli monelta muulta korkeakoululta kritiikkiä, että ei heillä mitään digitukea ole, niin 

tajusin että kyllä Laurea on hyvällä mallilla, kun meillä on Digiteam ja Servicedesk autta-

massa tällaisissa asioissa. Olen myös tyytyväinen, että meillä on Digikliniikka, jossa opetetaan 

uusia asioita hitaasti, selkeästi ja ohjatusti, ettei tarvitse itse opetella näitä uusia asioita, joi-

den kanssa olisi ongelmia ilman apua. Olen myös kehottanut muitakin opettajia käymään 

siellä. Toivoisin, että opiskelijatkin kokisivat sen, että apua saa aina kun tarvitsee. En osaa 

sanoa tällä hetkellä, mikä on heidän näkökulma tällä hetkellä, mutta ainakin tällä hetkellä 

näemmä suositaan opetuksessa oikeita kirjoja digikirjojen sijaan. Voi olla, että ne tulevat 

suosioon sitten seuraavassa sukupolvessa. Mietimme nyt perjantaina, jos digitalisoisimme Sak-

san kirjan verkkokurssille, mutta omasta mielestä on paljon kätevämpää omistaa se oikea 

kirja jopa verkkokursseille, kun kotona jos pitää seurata jotakin muuta siinä samalla sen digi-

kirjan lisäksi, niin pitää hypätä koko ajan välilehtien välillä, kun taas se oikea kirja voi olla 

auki siinä edessä samalla kun seuraa sitä toista juttua. Olen myös huomannut esimerkiksi sak-

san alkeiskursseilla, kun ei ole kirjaa, niin voi lainata vaikkapa vierustoverilta, niin verkko-

opetuksilla ei voi oikein käydä, jos ei ole kirjaa, jos siellä sitä käytetään, kun ei ole ketään 

keneltä lainata tai kurkata naapurilta jne. Tämän takia hieman mielenkiintoista miltä tuon 

digikirjan tulevaisuus sitten näyttää. 

  

Kuinka useasti käytä sovellussalkkua?  

En ole käyttänyt, en ole edes huomannut tuollaista ominaisuutta. Luulen, että jos joku uusi 

henkilö tulee taloon, niin hän käy jonkun kanssa läpi juuri tuota intraa ja kokeillaan kaikkea, 

mutta taas minunlaiset henkilöstöt, jotka ovat olleet pidemmän aikaa talossa eivät huomaa 

juuri tällaisia juttuja ollenkaan, kun käyttää vain niitä samoja juttuja kuin aina. 

 


