Asiakasohjeistuksen kehittaminen
Case: MMD Networks Oy

HAMK

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU

Ammattikorkeakoulun opinnadytetyo
Tietojenkasittelyn koulutusohjelma

Visamaéki, kevat 2014

Taneli Jauhiainen




HAM K THVISTELMA

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU

VISAMAKI

Tietojenkasittelyn koulutusohjelma
eLearning ja multimedia

Tekija

Tyon nimi

Taneli Jauhiainen \Vuosi 2014

Asiakasohjeistuksen kehittdminen
Case: MMD Networks Oy

THVISTELMA

Avainsanat

Sivut

Opinndytetyon tarkoituksena oli kehittad toimeksiantajan
asiakasohjeituksia ja samalla tutkia sosiaalista mediaa ja sen kéyttoa
yrityksissd. Tdmén opinnaytetyon toimeksiantajana toimi MMD Networks
Oy.

Teoriaosuudessa  kasiteltiin ~ sosiaalista mediaa ja hyddyntamista
asiakasohjeistuksien  jakamisessa.  Osuudessa  tutustuttiin  myos
kuvaruutuvideoiden luomiseen ja UKK-osion rakentamista varten
koskeviin tietoihin. Saatujen tietojen avulla voitiin alkaa tydstdmaén
videoita sekd UKK- osiota.

Kéytannon osuudessa luotiin mallivideoita toimeksiantajalle kayttamalla
Camtasia Studio 8 -ohjelmaa. Videoiden tarkoituksena oli toimia pohjana
toimeksiantajan myohempaa kéayttod varten. Taman lisaksi yrityksen
sivuille tehtiin UKK. UKK:n tarkoituksena oli tuoda usein kysyttyja
kysymyksid ja niiden vastauksia helposti saataville.

TyoOssa lahetettiin - myos asiakaskysely. Kyselyn tarkoituksena oli
kartoittaa ohjeistuksien ja asiakaspalvelun nykyinen tilanne. Saatujen
tuloksien perusteella tekija antoi jatkokehitysideoita toimeksiantajalle.
Kyselyn tulokset olivat myos tarkedd dataa yrityksen asiakaspalvelun
toiminnan seuraamista varten.

Tyon  tuloksien avulla  toimeksiantaja  voi  kehittdd  omia
asiakasohjeistuksiaan seka parantaa asiakaspalveluaan. Tulokset toimivat
lahinna suuntaa antavina parannuskeinoina.
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The purpose of this thesis was to improve the instructions made for cus-
tomers and to study the social media and its use in companies. This thesis
was commissioned by MMD Networks Oy.

In the theoretical part the social media in general and its use were intro-
duced. Screen casting and FAQ were also familiarized with to obtain in-
formation for recording screencast videos and building the FAQ. In addi-
tion, a questionnaire was sent to customers to get their opinion on the cur-
rent state of customer support and instructions. The results of the ques-
tionnaire provide useful data for the company to follow the operations of
their customer support.

In the practical part of the thesis screen casting test videos were made with
the Camtasia Studio 8 program. The test videos will function as guidelines
for a later use in MDD Networks Oy. Also, FAQ was added to the website
of MMD to make the frequently asked questions and their answers easily
available.

A poll was sent to customers to get their opinion about the current state of
customer support and the instructions. Results were used to give ideas for
future improvement. The poll also gave very useful data for MMD Net-
works Oy to improve their customer support later on.

Based on the results of this thesis MMD Networks Oy can now improve
their instructions and customer support even more in the future. The re-
sults work as a great guideline for further improvements.

social media, screen casting, instructions, customer support

25 p. + appendices 2 p.



KASITELUETTELO

UKK (Englanniksi FAQ)
Usein Kysyttyja Kysymyksia eli internetsivuille lisattdvd osio, joka
sisaltaa kayttdjien usein kysymia kysymyksié, seké niiden vastaukset.

Yhteisopalvelu
Yhteisopalvelu on verkkosivusto, jossa kéyttaja luo itsestdan profiilin ja
kommunikoi toisten kayttdjien kanssa. Esimerkkind Facebook on
yhteisopalvelu.

Facebook
Internetissd toimiva yhteisOpalvelu, jossa kéyttdjat voivat jakaa
esimerkiksi omasta eldmastadn tietoja.

Twitter
Internetissd toimiva yhteisOpalvelu, jossa kayttdjat voivat jakaa omasta
elamaéstéan tietoja

PHP
Websovelluksissa kédytettava ohjelmointikieli

WAV, AIFF, FIAC, MP2, MP3, Ogg Vorbis
Adnitiedostomuotoja

Trial-versio
Jonkin  sovelluksen kokeiluversio. Yleensd mahdollista ladata
maksullisista ohjelmista kokeeksi.

Resoluutio
IImaisee nayton tarkkuudesta.

Zoomaus
Tarkentaminen/kohdentaminen

Editointi
Editointi tarkoittaa késittelya. Esimerkiksi videoita jalkikasitellaan eli
editoidaan.

WWW-sisdllonhallintajarjestelméa
Siséllonhallintajarjestelmalla  voidaan  helposti lisata  sisaltda
internetsivuilla ja muokata niita.
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Asiakasohjeistuksen ja strategian uudistaminen

1 JOHDANTO

Asiakaspalvelun kehittdminen on yrityksille tarkedd ja monet yritykset
jakavat erilaisista palveluistaan ohjeistuksia verkkoon. Sosiaalisen median
yleistyessd ohjeistuksia on ollut helppo saada asiakkaiden n&htdvaksi.
Monilla yrityksilla on kdytossa Facebook- ja Twitter-sivut ja asiakkaiden
néhtavaksi jaetaan useita video-ohjeistuksia palveluista.

Taméan opinndytetyon tarkoituksena on Kkehittdd toimeksiantajan
tarjoamien palveluiden asiakasohjeistusta ja siihen liittyvad strategiaa.
Toimeksiantaja toimii MMD Networks OY. Yritys tarjoaa monipuolisia
internet-palveluita.

Ty0ssé aluksi tutustutaan sosiaaliseen mediaan ja sen kéyttoon yrityksissa,
sekd esitelladn erilaisia tapoja jakaa ohjeistuksia. Tyossd kartoitetaan
toimeksiantajan asiakasohjeistuksien nykyinen tilanne, sekd tutkitaan
erilaisia vaihtoehtoja joiden avulla voidaan parantaa nykyisié ohjeistuksia.

Vaihtoehtojen tutkimisen jalkeen tydssé tehdaan toimeksiantajan toivomia
parannuksia, jotka ovat video-ohjeistukset ja UKK yritysten nettisivuille.
Toimeksiantajalle annetaan myos ideoita  ja ehdotuksia
asiakasohjeistuksen jatkokehitykseen.

Tydssa myos lahetetddn toimeksiantajan asiakkaille kysely, jonka
tarkoituksena on selvittdd, millaisia parannuksia asiakkaat haluaisivat.
Kyselyn avulla selvitetddn myods asiakkaiden mielipiteitd nykyisestéa
asiakaspalvelusta.

Tyossa keskeisid tutkimuskysymyksid ovat ”Millainen on ohjeistuksien
nykyinen tilanne?”, “Millainen on optimaalinen ohjeistus asiakkaille?”,
”Miten ohjeistukset jaetaan asiakkaille?” ja “Miten ohjeistuksia voidaan
kehittdd jatkossa?”.
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2 TOIMEKSIANTAJA

MMD Networks Oy on Tampereella sijaitseva yritys, jolla on yli 4000
asiakasta. Yrityksen arvoihin kuuluu ehdoton ahkeruus ja rehtiys
asiakkaita kohtaan. Tyontekijat koostuvat asiakaspalvelijoista, koodareista
ja palvelinosaajista. Vakituisia tyontekijoité on talla hetkella viisi.

Yrityksen pdadtuotteita ovat webhotellit, verkkotunnukset, s&hkdposti,
palvelimet ja pilvi, sekd asiakkaiden toimintaa helpottavat ja parantavat
palvelut ja sovellukset. Toimeksiantaja on palvellut ammattitaitoisesti
asiakkaitaan jo kymmenen vuotta.

Toimeksiantajalle on myonnetty toiminnastaan suomalainen Avainlippu
osoituksena laadukkaasta kotimaisesta palvelusta. Tuhansista asiakkaista
yli yhdeksén kymmenesta suosittelee MMD Networks Oy:té eteenpdin.

MMD Networks Oy pyrkii takaamaan laadukkaan palvelukokonaisuuden
ja erinomaisen kokemuksen asiakkailleen.
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3 SOSIAALINEN MEDIA JA SEN KAYTTO YRITYKSISSA

Sosiaalinen media késitteend on yleensa tulkittu monella eri tapaa.
Sanastokeskus TSK on julkaisemassaan sosiaalisen median sanastossaan
maéaritellyt sen olevan tietoverkkoja ja tietotekniikkaa hyddyntava
viestinndn  muoto,  jossa  Kkasitellddn  vuorovaikutteisesti  ja
kayttajalahtoisesti tuotettua sisaltoa ja luodaan ja yll&pidetdaan ihmisten
valisia suhteita. (Sanastokeskus TSK 2010)

Sosiaalisen median tunnetuimpia palveluita ovat yhteisopalvelu Facebook,
videoiden  jakelupalvelu  Youtube, blogipalvelu  Blogger ja
mikroblogauspalvelu Twitter. Vuoden 2010 kevaalla oli johonkin
yhteisopalveluun (Facebook, Twitter ja vastaavat) rekisterditynyt 42
prosenttia 16 — 74 -vuotiaista suomalaisista. Nuoret ja nuoret aikuiset ovat
eniten kiinnostuneita kayttamaan yhteisopalveluita. Jopa 83 prosenttia 16 -
24-vuotiaista ja 76 prosenttia 25 - 34—vuotiaista oli rekisterGitynyt
jaseniksi, mutta kuitenkin 35 - 44-vuotiaista vain 44 prosenttia oli
rekisteroitynyt jaseniksi. Kiinnostuksen taso yhteisopalveluiden kayttoa
kohtaan vanhimmissa ikdryhmissa on todella vahéista. Naiset ovat hieman
miehid yleisimmin yhteisopalveluiden jasenid kaikissa ikaryhmissé.
(Tilastokeskus 2010)

: %-0sUUs vaestdsta

mpgiset mmighet  kaikki

T |

16-24 25-34 35-44 45-54 95-64 B3-74 Yhteensa

Kuvio 1.  Yhteisopalveluihin rekisterdityminen 2010 (Tilastokeskus 2010)
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Kuviossa 1. on esitettynd vuonna 2010 yhteisdpalveluihin
rekisterdityneiden %-osuus vaestosta.

Noin neljd kymmenestd suomalaisesta Kkirjoittaa internetiin, kun
séhkoposti pois lukien otetaan huomioon kaikki internetin tarjoamat
mahdollisuudet kommunikointiin. Valtaosa internetissa tapahtuvasta
kommunikoinnista kohdistuu yhteispalveluihin kuten Facebook ja
Twitter. Noin kolmannes 16 - 74 —vuotias suomalainen seuraa viikoittain
jotain yhteisopalvelua. (Tilastokeskus 2010)

3.1 Sosiaalinen media yrityksissa

Yrityksissg, joissa palvelut tai tuotteet pyritdan tuottamaan siten, ettd ne
vastaavat mahdollisimman hyvin asiakkaiden tarpeita ja vaatimuksia, on
pohdittu, miten asiakaspalvelua tulisi kehittdd. Kontaktointi asiakkaiden
kanssa on tarkead, riippumatta siitd, minkékokoinen palveluita tarjoava
yritys on. (Viestintatoimisto Tulus n.d.)

Sosiaalisen median avulla asiakkaat voivat antaa palautetta yrityksille
nopeasti ja helposti. Monien yrityksien sivuilta [0ytyvé livechat-palvelu on
erinomainen sosiaalisessa mediassa toimiva asiakaspalvelun valine.
Esimerkiksi lkea on jo ottanut kayttoonsa téllaisen palvelun
(http://www.ikea.com/ms/fi_Fl/aktivitet/chat.ntml).  Niissa yrityksissg,
joissa chat-palveluita hyédynnetddn on aikaa vievista ja asiakaspalvelua
hidastavista s&hkoposteista paasty jo ldhes kokonaan eroon.
(Viestintatoimisto Tulus n.d.)

™ ntrsupport.com/nv/inguiero/login_ann_new.asp

CHAT

Sulje -'i‘- Vastaanota tallenne _"Tu osta | 00:00:02
B sulje | -T- 7B T | [3 1l | 5aTul

Sinua palvelee Bertta. Kuinka wvoin
auttaa?

Kuval. N&kyma Ikean kayttdmadstd chat-palvelusta
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Yrityksen  julkaisema  sisaltdé  sosiaalisessa  mediassa  parantaa
asiakassuhteiden syntymistd ja kehittymistd. Laadukas siséltd vaikuttaa
sithen, ettd useampi sosiaalisen verkoston kayttaja liittyy yrityksen
Facebook sivuille tai vastaavasti siirtyy seuraamaan esimerkiksi yrityksen
Youtube- tai Twitter-tili&. T&ma mahdollistaa helpon tavan aloittaa
keskustelu asiakkaiden kanssa, sekd se antaa asiakkaille mahdollisuuden
jopa vaikuttaa yritykseen. (Viestintatoimisto Tulus n.d.)

3.2 Asiakasohjeistuksien jakaminen sosiaalisessa mediassa

Ohjeistuksia on mahdollista jakaa sosiaalisessa mediassa monella eri
tavalla. Monet yritykset jakavat PDF- ja PowerPoint- esityksidén
SlideShare- nimisessa palvelussa. Palvelua kéyttavat esimerkiksi IBM ja
Hewlett Packard. (SlideShare Inc n.d.)

SlideShare on palvelu, jossa kayttdja voi ladata omia kalvoesityksiddn
muiden nahtavéksi. Palvelu on paasaantoisesti tarkoitettu yrityksille, mutta
my0s yksityinen henkild voi sitd kayttad. Esitykset voivat olla julkisia tai
ne ovat mahdollista piilottaa myods yksityisiksi. SlideShareen ladattuja
esityksid on mahdollista jakaa eteenpdin Twitteriin ja Facebookiin.
Palvelusta on myos saatavilla maksullisia versioita, joiden avulla kayttaja
Vvoi parantaa esityksiensd esittamistd. SlideSharen sivuilla vierailee
kuukausittain miljoonia ihmisid, comScoren tekemén mittauksen mukaan
vuoden 2012 marraskuussa sivuilla vieraili 51,6 miljoonaa ihmisté.
(SlideShare Inc n.d.)
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Kuva 2. Né&kyma SlideShare palvelusta ja esityksesta.
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Kuvassa 2. on esitettynd nakyma SlideShare palvelusta. Vasemmassa
reunassa ovat toiminnot sosiaalisessa mediassa jakamista varten. Kuvan
keskelld on itse esitys ja oikeassa reunassa ovat esitykseen mahdollisesti
liittyvat muut esitykset.

Toinen yleinen palvelu, jonka avulla yritykset jakavat ohjeistuksiaan on
Youtube. Youtube on palvelu, johon kéyttdja voi ladata tekemiédan
videoita muiden kayttajien katseltavaksi. Yli miljardi kayttajaa vierailee
Youtubessa kuukausittain. Kayttdjistd yli 70 % tulee Yhdysvaltojen
ulkopuolelta. Kayttdjat lataavat Youtubeen joka minuutti noin 100 tuntia
videosisaltoa. (Youtube n.d.)

Youtubessa kéyttajat luovat itselleen oman kanavan, johon he voivat liséita
omia videoitaan. Videoiden tulee kuitenkin noudattaa tekijanoikeuksia ja
Youtuben yleisia sdantoja. (Youtube n.d.)
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Kuva 3.  Nakyma Youtuben omasta video-ohjeistuksia siséltdvasta kanavasta.

Kuvassa 3. on esitettynd nakyma Youtubesta. Keskella on esitettdvana
oleva video ja siihen liittyvat tiedot. Oikeassa reunassa ylhaalla on
kanavan omistajan muut yllapitamat kanavat esilla. Kuvan alareunassa on
soittolista, jossa ovat tarjolla muut esitykseen liittyvat videot.

4  ASIAKASOHJEISTUKSEN NYKYINEN TILANNE

Toimeksiantajan  mukaan  asiakasohjeistus  kaipaa  kehittdmista.
Nykytilanteen selvittdmiseksi tarkasteltiin toimeksiantajan tarjoamia
palveluita ja etsittiin niihin tarjolla olevia julkisia ohjeistuksia.
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Ohjeistuksia tutkittaessa ja parannuksia selvittdessé toteutettiin ohjaavaa
tutkimusta.

Ohjaavan tutkimuksen tavoitteena on esittad, kuinka kohdetta voidaan
parantaa, eika se keskity ainoastaan hankkimaan tietoa tutkimuskohteesta.
Ohjaavan tutkimuksen tarkoituksena on antaa parannusehdotuksia
mahdollisia mydhempid vastaavia kohteita varten. (Routio 2007.)

4.1 Ohjeistuksien etsintd ja lopputulos

Tutkimuksessa etsittiin ohjeistuksia toimeksiantajan verkkosivuilta ja
yrityksen tarjoamien yksittdisten palveluiden omilta sivuilta. Palveluihin
liittyvid ohjeistuksia ei ollut julkisesti nakyvilla merkittdvad maaréa ja ne
olivat ainoastaan Kkirjallisesssa muodossa, sekd j&&neet useaan kertaan

paivittamatta.
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Kuva4.  Toimeksiantajan tarjoaman julkaisujarjestelman ohjeistuksia.

Tahan tyohon on tuotu esimerkkind toimeksiantajan tarjoaman
julkaisujarjestelman ohjeistukset (kuva 4.). Ohjeistukset ovat kirjallisia ja
jarjestelman kehittyessé ne ovat jaéneet paivittamatta.

Toimeksiantajan pyynnosta ja ratkaisuna ohjeistuksien péivittdmiseen on
se, ettd ohjeistuksia tehtdisiin monella eri tapaa.Tarkoituksena on myds,
ettd ohjeistuksia olisi helppo jakaa asiakkaille tulevaisuudessa ja ne
olisivat selkeitd ja riittavia. Tassé tydssé kuitenkin pyritd&n tuomaan esille
vain muutama térked ratkaisu, jotta tyo olisi rajattu jarkevasti.
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Tyon lopussa tullaan antamaan toimeksiantajalle  mahdollisia
jatkokehitysideoita tulevaisuuden varalle.

5 ASIAKASOHJEISTUKSEEN TEHTAVAT UUDISTUKSET

MMD Networks Oy on kéyttdnyt asiakkaidensa ohjeistuksiin
paasaantoisesti Kirjallisia ohjeita. Nykyiset asiakkaille kohdistetut ohjeet
tarvitsevat monipuolisen pdivittdmisen ja koko asiakasohjeistukseen
vaikuttava strategia vaatii uudistamista.

Kéyttoohjeiden tarkoituksena on antaa tietyn palvelun kayttdjille sen
turvallista ja oikeaa kéyttamistd koskevaa tietoa. Kéyttdohjeissa esiintyvaa
tietoa voidaan esittaa tekstind, sanoina, symboleina, nakdon tai kuuloon
perustuvana tietona. Tiedon esittdmiseen voidaan kayttdd yksittaista
esittdmistapaa tai useampi tapa voidaan yhdistdd keskendan esimerkiksi
videossa. (Suomen Standardisoimisliitto n.d.)

5.1 Kuvaruutuvideot

Kuvaruutuvideo on digitaalinen video, jossa esitys luodaan tietokoneen
naytolla esitettdvasta tapahtumasta. Kuvaruutuvideot ovat suunniteltu
opetus- ja viihdekaytt6on. Kuvaruutuvideoiden avulla voidaan luoda
selkedmpié ja informatiivisempia ohjeistuksia kuin kayttamalla kirjallisia
ohjeita, jotka siséltdvat muutamia kuvankaappauksia. (Udell 2005)

Hyvén opetuskayttoon tarkoitetun kuvaruutuvideon luominen vaatii hyvén
suunnittelun ja kasikirjoituksen lisaksi myods huolellisen editoinnin.
Editoinnin avulla voidaan poistaa huono ja tarpeeton sisaltod. Esityksen on
oltava helposti seurattava. (Ruffini 2012.)

5.1.1 Videoiden suunnittelu

Ennen esityksen aloittamista on tarkedd kirjoittaa kasikirjoitus.
Kaésikirjoituksen liséksi on oleellista harjoitella esitystd ennen videon
nauhoittamista. Harjoittelun avulla esittdminen on tutumpaa ja lopullinen
video on laadukkaampi. (Hay 2008.)

Kaésikirjoituksessa esitys on jarkevad jakaa erilaisiin vaiheisiin. Vaiheiden
avulla on helppo seurata esityksen kulkua ja tarttua mahdollisiin
ongelmiin. Kasikirjoitus auttaa poistamaan ylimaaréisia asioita, sekd pitaé
esityksen kulun jarkevand ja véhentda harhailua aiheesta. Suunnitelmaan
on hyva siséllyttaa tarkasti sanottava asia. Esiintyjan on tarkeda puhua
hitaasti, selkeésti ja luonnollisesti. Kasikirjoitus on hyva asettaa
tietokoneen nayton vierelle esityksen ajaksi, jotta sen seuraaminen on
vaivatonta esitysta tehdessa. (Screencast n.d.)
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5.1.2 Esitysten pituus

Opetuskéyttoon tarkoitetun kuvaruutuvideon pituus on normaalisti
muutaman minuutin mittainen. Liian pitkan esityksen haittavaikutuksena
on katsojan kiinnostuksen véhentyminen. (Zeitler 2010.)

Hyvin kasikirjoitetun lyhyen esityksen pituus voi olla vain 90 sekuntia.
Englanniksi tallaista lyhyttd esitystd kutsutaan short how-to videoksi.
Lyhyen videon tekeminen véhent&é editoimisen tarvetta. (Udell 2005.)

Suositeltava resoluutio esitysten kuvaamiseen on 800x600, mutta myods
1024x768 on mahdollista kayttad. Matalan resoluution avulla kuvattavat
videot sailyvét sopivan kokoisina. Kuvaruutuvideoiden tavoite ja kohde
mahdollistavat sen, ettd ne ovat mahdollista my6s kuvata matalalla
resoluutiolla ilman, etté laatu heikkenee merkittavasti. (Udell 2005.)

5.1.3 Tyodkaluja esitysten luomiseen

Tassa aliluvussa on tarkoituksena tutustua ilmaisiin kuvaruutuvideoiden
tekemiseen tarkoitettuihin ohjelmiin. Namé ohjelmat ovat Screenr,
Camstudio ja Screencast-O-Matic. Ohjelmat valittiin tutkittavaksi, koska
ne olivat opinnaytetyon tekijalle tuttuja ennestadn. Screenr ja Screencast-
O-Matic olivat google haun kérjessd kun hakusanaksi asetettiin “top
online screen recorder”:

Screenr on verkossa toimiva kuvaruutuvideoiden tekemiseen tarkoitettu
ohjelma. Screenr:n on kehittanyt Articulate, joka kehittdd e-learning
sovelluksia. Screenr:n avulla kayttdja voi jakaa esityksidnsa sosiaaliseen
mediaan. Kaikki t&lld& ohjelmalla tehdyt esitykset ovat julkisia ja
yksittdinen video on rajattu kestdm&an maksimissaan viisi minuuttia.
(Screenr n.d.)

signinwith: [J § § =

screenr

O RECORD MY SCREENCASTS PUBLIC STREAM

Important: Keep this page open while recording and come back here when you're done.

¢ Screen recorder loaded!

Remember:
Resize the frame on just what you want to record.
You've got up to & minutes for your recording.
When done, click the Done button or Alt +D.

Click here if you're still seeing this page ajter recording.

INw® 0:43 / 5:00 DONE

Kuva5.  Screenr:n nauhoitusndkyma
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Kuvassa 5. on esitettynd Screener ohjelman kuvankaappausikkuna.
Kaappaukseen tarkoitettua aluetta voidaan laajentaa ja pienentda
tarvittaessa. Kesken esityksen kuvaamisen on mahdollista pitdd taukoja
painamalla uudestaan nauhoituspainiketta. Screenr:lla tehtyihin videoihin
ei ilmesty lainkaan ilmaisohjelmille tyypillisia vesileimoja.

Screenr:ssa tehtyjen valmiiden videoiden julkaisemista varten kéyttajan
tarvitsee olla rekisterditynyt johonkin tarvittavista yhteisopalveluista (kuva
6.). Valmiita videoita ei ole mahdollista jalkikésitelld ja ne ovat
mahdollista vain tallentaa kayttajalle itselleen MP4- muodossa tai jakaa
Youtubeen.

Publish your screencast

Here's a preview of your screencast. We will make a high-definition version when you publish

Important: Keep this page open while recording and come back here when you're dong

«+ Screen recorder loaded!

Resize (he frame on want (o record

You've got up to & minutes fi ur recording.

When done, cick the Done bullon or Alt + D,

Click hereif you're still seeing this page after recording.

Login to publish your screencast:

Ed racebook  Ewikker
Google YaHoO!

Linked m £2 Windows Live ID

Kuva 6.  Screenr:n ndkyma ennen esityksen julkaisua

Screenr on toimiva vaihtoehto lyhyiden esitysten tuottamiseen, jotka eivét
vaadi jalkikasittelyd ja ne voidaan suoraan jakaa eteenpdin. Ohjelmaan
tutustumista varten tehtiin lyhyt 30 sekunin kestoinen testivideo.

Screenr:sta on olemassa myds maksullinen business versio. Versio tarjoaa
kayttajalleen lisdominaisuuksia ja erilaisia uusia toimintoja. VVersion avulla
kayttdjan on mahdollista muokata ulkoasua ja tuoda esiin esimerkiksi
oman yrityksensa logon. Kayttdja saa myos itsellensd analytiikka —
toiminnon, jonka avulla on mahdollista seurata katsojien méaaréa. (Screenr
Business n.d.)

Screenr:n jalkeen tutustuttiin Screencast-O-Matic nimiseen ohjelmaan.
Screencast-O-Matic  on  verkossa  toimiva  kuvaruutuvideoiden
kuvaamiseen tarkoitettu ohjelma. Screencast-O-Maticilla on mahdollista
kuvata maksimissaan 15 minuutin mittainen esitys. (Screencast-O-Matic
n.d.)
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Kuva7.  Screencast-O-Matic ohjelman nauhoitusndkyma

Screencast-O-Maticissa on mahdollista rajata haluttu nauhoitusalue(kuva
7). Ohjelmassa on my6s mahdollista nauhoittaa web-kameran nakymaa ja
valita lahde &anelle. Esitys on mahdollista tauottaa halutussa vaiheessa
painamalla uudestaan nauhoituspainiketta.

Screencast-O-Maticista on myds olemassa maksullinen versio. Pro —versio
tarjoaa  kayttajalleen  lisdominaisuuksia  videoiden  tekemiseen.
Ominaisuuksiin  kuuluu esimerkiksi tyokaluja editointiin, web-kamera
toiminto ja Pro —versiossa ei tule nakyviin vesileimoja. (Screencast-O-
Matic n.d.)

Nauhoituksen pdaatteeksi (kuva 8) video on mahdollista julkaista
Youtubeen tai ohjelman omilla verkkosivuilla. Video on myds mahdollista
ladata kayttajalle itselleen.  Screencast-O-Maticin  ilmaisversiolla
kuvatuihin videoihin tulee vesileima. Vesileima voi olla mahdollinen
rajottava tekija ilmaista ohjelmaa valittaessa.
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Kuva8.  N&kymaé videon julkaisumahdollisuuksista kuvauksen jélkeen.

Molempien verkossa kéytettdvien kuvausohjelmien jélkeen tutustuttiin
Camstudio ohjelmaan. Camstudio on verkosta ladattava ilmainen ohjelma
kuvaruutuvideoiden tekemiseen. T&ll& hetkelld Camstudio:sta on kaytdssa
versio 2.7.2 ja ohjelmaa péivitetddn ongelmien ilmentyessa. Camstudion
lisenssi antaa kayttajalle mahdollisuuden kayttda sitd kaupallisessa ja
yksityisessa kaytossa. (Camstudio n.d.)

Camstudion peruskéyttoliittyméd avautuu nakyviin, kun kayttdja on
ladannut ja asentanut ohjelman tietokoneelleensa. Kéyttdja voi valita
kaapattavan kuvausalueen, seka aanildhteen joko mikrofonista tai
tietokoneesta itsestadn. Videon tekniset tiedot ilmestyvat esille kuvauksen
alkaessa (kuva 9).
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Kuva9.  Néakyma videon nauhoituksesta Camstudion avulla
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Valmis esitys voidaan tallentaa AVI -tiedostona. Video on mahdollista
esikatsella heti tallennuksen jalkeen. Camstudiossa on mahdollista
muokata kursorin ulkoasua ja sen vdria voi vaihtaa. Opinnéytetyon tekija
huomasi, ettd joidenkin kursorin asetuksien vaihto aiheutti lievaa
tokkimistd ja hidastelua. Camstudio on kuitenkin monipuolinen ohjelma
kuvaruutuvideoiden tekemiseen.

Jokainen tassé aliluvussa esitelty ohjelma on oivallinen tyokalu
kuvaruutuvideoiden tekemiseen. Screenr:n ja Screencast-O-Matic:n
hyviksi puoliksi voidaan mainita, ettd niitd on mahdollista kéayttda missé
vain, koska ne toimivat verkon kautta. Etuna on myds molempien
ohjelmien helppokayttoisyys.

5.1.4 Vaihtoehtoinen tyokalu

Tassa aliluvussa on tarkoituksena tutustua lyhyesti maksulliseen
kuvausohjelmaan trial-version avulla. Maksullisella ohjelmalla on
tarkoituksena tuoda esiin vaihtoehto toimeksiantajalle videoiden
luomiseen. Maksulliset ohjelmat siséltavat yleensd monipuolisempia
ratkaisuja videoiden tekemiseen. Esittelyssd on Camtasia Studio 8, jonka
on tehnyt TechSmith.

Camtasia Studio mahdollistaa kuvaruutuvideoiden kuvaamisen lisdksi
myo6s videoiden jélkikasittelyn, sekda monipuoliset mahdollisuudet
julkaista esityksia. Camtasia studiosta on olemassa myos versio Mac
kayttojarjestelmaan. (TechSmith Camtasia n.d.)

Korkeakoulutusta vuodesta '
>
7S540
Koulutusta ja soveltavaa
tutkimusta

kanssa ja laajennat osaamistasi.

N 84, V

3 ALY s
Tee tutkintosi: englanniksi tyén ohessa.
Hakuaika International Business -koulutukseen alkaa 7.1.2014.

Tutustu lukuvuoden tarjontaan
ja iimoittaudu mukaan.
Uutiset (Lisatiedot: tiedotus(at)hamk.fi)

Kiinnostaako koulutus
tasmatarpeeseen? Ota yhteyttal

i : Hiimeen ammattikorkea
=] MK University of kaikki koulutusohjelmat
Applied Sciences

- « Ammatlioen , - b = Kone-ja

Kuva 10. Videon kuvaamista Camtasia Studio 8:lla

Kuvausvalikosta (kuva 10) on mahdollista valita kaappausalue, web-
kameralla kuvaaminen ja &&nildhde. Kuvaaminen aloitetaan painamalla
isoa punaista rec-painiketta. Camtasialla kuvatessa ei ole pakko kayttaa
aanta, silla editointi vaiheessa on mahdollista lisatd tekstilaatikoita
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selittdmaan tapahtumia (kuva 11). Tekstilaatikot ovat yksi syy, jonka takia
Camtasia Studio 8 otettiin tarkasteluun. Toimeksiantajalla oli toivomus,
ettd kuvaruutuvideoihin olisi mahdollista ddnen sijaan lisatd tekstié
tarvittaessa.
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Kuva 11. Tekstikenttien lisadminen videoihin

Camtasia Studio 8 siséltdd hyvat videoiden mahdollisuudet videoiden
jéalkikasittelyyn(kuva 12). Aéniraitoja on mahdollista muokata ja poistaa,
sekd tuoda jalkeenpdin nauhoitettua &anté lisaksi. Editointi vaiheessa on
my0ds mahdollista lis4ta erilaisia tehosteita.
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Kuva 12. Editointi nakyma

Camtasia Studio 8 on erinomainen maksullinen vaihtoehto videoiden
tekemiseen, jos ké&yttdja tarvitsee monipuolisia toimintoja ja
mahdollisuuden jélkikasittelyyn. Téahan opinndytetyohon kuuluvan videon
tekemiseen tullaan kayttdmaidn Camtasia Studio 8 ohjelmaa, koska se
sisaltdd mahdollisuuden lisatd toimeksiantajan toivomia tekstilaatikoita.
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5.2 Adnet kuvaruutuvideoihin

Puheen nauhoittaminen samalla kun nauhoittaa itse videota on vaativaa ja
mahdollistaa monien virheiden syntymisen. Hyva vaihtoehto on kuvata
ensin itse video ja lisatd jéalkikasittelyssa erikseen nauhoitettu &aniraita.
(Udell 2005.)

Audacity on ilmainen avoimen ldhdekoodin &aniraitojen kasittelyyn
tarkoitettu ohjelma. Ohjelma julkaistiin vuoden 2000 toukokuussa.
Audacity on mahdollista ladata Windows, Mac OS X ja Linux
kayttojarjestelmille. (Audacity n.d.)

Ohjelman avulla kayttajan on mahdollista editoida WAV, AIFF, FIAC,
MP2, MP3 tai Ogg Vorbis &anitiedostoja. Kayttdja voi liittad, leikata,
miksata ja kopioida aanid yhteen. (Audacity n.d.)
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Kuva 13.  Audacity Windows-kayttojarjestelmélla kaytettyna (Audacity n.d)

Kuvassa 13. on esitettynd perusndkyma Audacity ohjelmasta. Jokaiselle
erilliselle daniraidalle on oma rivinsd editoimista varten.Ylavalikosta
kayttdjan on mahdollista valita erilaisia efekteja ja monipuolisia toimintoja
aaniraitojen muokkaamiseen.
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800 Noise Removal

Noise Removal by Dominic Mazzoni
Step 1
Select a few seconds of just noise so Audacity knows what to filter

out,
then click Get Noise Profile:

Get Noise Profile

Step 2

Select all of the audio you want filtered, choose how much noise you
want
filtered out, and then click 'OK' to remove noise.

Noise reduction (dB): |24

Sensitivity (dB): |0.00 \/
Frequency smoothing (Hz): 150 —
I —

Attack/decay time (secs): |0.15

Noise: () Remove () 1solate

Cancel

Kuva 14. Valikko kohinanpoistoefektistd (Audacity n.d)

Yksi Audacityn monipuolisista efekteistd on kohinanpoisto(kuva 14).
Kohinanpoiston avulla kdyttaja voi poistaa &aniraidastansa héiritsevén ja
yliméardisen kohinan.

Audacityn avulla on my6ds mahdollista aanittdd puhetta mikrofonilla.
Kéyttdja voi myos nauhoittaa jo valmiin &aniraidan péélle saadakseen
moniraitanauhoitteita. (Audacity n.d.)

5.3 UKK toimeksiantajan sivuille

Tassa aliluvussa oleva tieto pohjautuu erilaisten yritysten UKK osioiden
tutkimiseen. Varsinaisia tietolahteitd on niukasti, joten sisaltooén on
suhtauduttava Kkriittisesti ja varauksella. Tieto perusteltiin antamalla
muutama esimerkki.

UKK on listaus usein kysytyistd kysymyksistd ja niihin anneituista
vastauksista. Useat yritykset lisadvat verkkosivuillensa osion, joka sisaltda
usein kysyttyja kysymyksié ja niiden vastaukset. UKK:n avulla on helppo
antaa tietoa asiakkaille yleisisti asioista.

Soneran verkkosivuilla (http://www.sonera.fi/asiakastuki#ohjeet-ja-vinkit)
on UKK (kuval5), joka sisaltdd kysymyksid ja niihin vastauksia eri
palveluista. UKK sisdltdd myods hakumahdollisuuksia, sek& eri
kategorioita.

16
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Usein kysyttya Q Hae Ohjeista ja vinkeista
Usein kysyttya - Suosituimmat |Z|
Héiriditd Applen iMessage- ja FaceTime -palveluissa
Kuinka kytken kéyttddn Sahképostilaskun?
Misté [6ydén laskuni?

Miksi sain laskun irtisanotusta laajakaistaliittymésta?

Kuva 15. Ote Soneran verkkosivuilla olevasta UKK:sta

Yhteenvetona voidaan UKK kasittdd osiona, jonka tarkoituksena on
helpottaa  asiakaspalvelun  ty6td. UKK  siséltdd  yleisimpiin
ongelmatilanteisiin annettuja ratkaisuja.

5.4 Tulevaisuudessa mahdollinen wiki yrityksen sivuille

Wiki on siséllonhallintajarjestelmd, jonka avulla kdyttajat voivat lisata ja
muokata sivuja. Kayttaja voi lisata tietoa, vaikka hanella ei olisi osaamista
verkkosivujen rakentamisesta. Tama mahdollistaa sen, ettd kayttaja voi
keskittya siséllon tuottamiseen wikiin. (Nations n.d.)

Kuka tahansa voi halutessaan muokata wikin siséltod. Tdmad on usein
nahty wikien ongelmakohtana. Kun jokaisella on mahdollisuus vaikuttaa
sisaltéon, on olemassa mahdollisuus, ettd oikean siséllon joukkoon
sekaantuu vaarad tietoa. (Nations n.d.)

Wikin rakentamista varten on olemassa monia ohjelmistopaketteja.
Tunnetuimpia pakettaja ovat MediaWiki, DokuWiki ja TikiWiki. Naista
MediaWikia kayttéda esimerkiksi tunnetut Wikipedia ja wikiHow sivustot.
(wikiHow n.d.)

Tdhan lukuun otettiin tarkastelun kohteeksi MediaWiki. Valinnan
perusteluna oli MediaWikin kuuluisuus. MediaWikin varsinaista
asennusta ei suoritettu vaan tarkoituksena oli tutustua ohjelmiston tietoihin
ja vaatimuksiin.

MediaWiki on avoimen l&hdekoodin wiki-ohjelmistopaketti. Alunperin
MediaWiki suunniteltiin Wikipediaa varten. Nykyaén sen kayttdjiné toimii
useat muut wikit. T&lla hetkelld ohjelmistosta on kaytossa versio 1.21.3,
jonka pitéisi olla vakaa. Ohjelmistosta on mahdollista saada kéyttajatukea
englanniksi, vaikka nyky&éan useat ohjeet ovat jo suomeksi. (MediaWiki
n.d.)
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Kuva 16. MediaWiki alustaa kéyttavien sivujen alareunaan ilmestyva logo

MediaWikin asentamista varten olevat vaatimukset:

— Web-palvelin kuten Apache tai 1S

— PHP versio 5.1, mutta suosituksena 5.2.x

— Tietokantapalvelin: MySQL 4.0 tai uudempi tai PostgreSQL 8.0 tai
uudempi

Lisdohjelmia tarvitaan esimerkiksi pienoiskuvien esittdmistd varten.
Siihen  soveltuva lisdéohjelma on ImageMagick. Mukana tulee
asennusskripti, joka mahdollistaa konfiguroinnin  web-pohjaisesti.
Asentajalta vaaditaan PHP osaamista, jotta ohjelmistoa on mahdollista
kustomoida. (MediaWiki Installation n.d.)

6 VIDEO-OHJEISTUKSIEN TEKEMINEN

Toimeksiantajalle tehtdvat demovideot péaatettiin kuvattavaksi kayttaen
Camtasia Studio 8 ohjelmaa. Toimeksiantaja halusi demovideoiden
sisaltdvan erilaisia ominaisuuksia, kuten lisattdvat tekstikentat.
Toimeksiantaja halusi myds suunnitelman siitd, milta jokaisen yrityksen
tulevaisuudessa tekemén videon tulisi nayttdd. Videoiden kohteeksi
valittiin etdtukiohjelman lataaminen ja kayttd. Videoita tehtiin kaksi
erilaista versiota. Molemmat videot tehtiin samasta kohteesta, mutta toinen
sisalsi danta ja toisessa oli vain tekstikentat.

Valmiit videot ladattiin Youtube -palveluun piilotettuina, jotta vain
toimeksiantajalla on mahdollisuus tarkastella niitd. Yritykselle luotiin
myaos testikdyttoon Youtube-tili mahdollista jatkokayttoa varten.

6.1 Suunnittelu ja k&sikirjoituksen teko

Videon kohteen paattamisen jalkeen oli kasikirjoituksen tekemisen vuoro.
Toimeksiantajan pyynnosta kasikirjoituksen tuli siséltdd méaarityksia
tekstikenttien fonteista, vareistd ja videon yleisesta ulkoasusta. Videoita
suunniteltiin kaksi kappaletta. Kahden videon tarkoituksena oli antaa
vertailupohjaa, silla toinen sisélsi &anta ja toinen tekstid. Molemmat videot
tehtiin samasta aiheesta. Teoriaosuudessa tehdyn tutkimuksen pohjalta
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videot suunniteltiin - muutaman minuutin mittaisiksi ja késikirjoitus
helposti seurattavaksi.

Tekstia siséltavélle videolle annettiin nimeksi demol. Videossa kasiteltiin
vaiheittain etdtukiohjelman lataamista asiakkaan nakokulmasta. Alussa
siirryttiin  yrityksen sivuilla oikeaan paikkaan. Seuraavassa vaiheessa
valittiin ladattavaksi etatukiohjelma kéyttdjan tietokoneelle. Viimeisessé
vaiheessa naytettiin ohjelman asennus vaihe kerrallaan. Videossa
kaytetyissé tekstikentissa olisi selkeitd ja lyhyitd ohjeita eri vaiheille.
Jokaisen tekstikentén olisi tarkoitus nakya vuorollaan noin 10 sekuntia,
koska esitys olisi kuitenkin mahdollista pysayttdaa halutussa vaiheessa ja
kentat olisi mahdollista lukea uudelleen. Videon kuvaus ndkokulma olisi
staattinen, jotta tekstikenttia olisi helpompi seurata.

Aanta sisaltavalle videolle annettiin nimeksi demo2. Videon aihe oli sama
kuin videossa demol. Aantd sisdltivdn videon suunnittelussa otettiin
huomioon my®ds se, etta videon ei tarvitsisi olla nékokulmaltaan staattinen.
Nékyma suunniteltiin tarkentumaan koko nédkymasta aina itse esitettdvaan
kohteeseen.

Molempia videoita suunnitellessa keskityttiin siihen, ettd videot olisivat
laadukkaita ja tayttaisivat niiden tarkoituksen. Suunnitelman avulla saatiin
mahdolliseksi se, etta videoista poistuisi kaikki mahdollinen ylimaarainen
ja erilaiset héairiotekijat. Videot suunniteltiin tehtdvéksi rauhallisessa
tilassa, jossa ei olisi ylimaaréisia taustaddnia tai muita mahdollisia ulkoisia
haittavaikutuksia.

6.2 Kuvausprosessi

Videoiden kuvaaminen aloitettiin kun kasikirjoitus ja suunnittelu olivat
valmiita. Tyontekija kuvasi itseddn varten aluksi useita videoita, joiden
tarkoituksena oli harjoitella erilaisia toimintoja, kuten zoomausta.
Harjoitusvideot mahdollistivat myds sen, ettd lopullisista videoista tulisi
laadukkaampia, koska erilaiset aloittelijan virheet poistuivat.

Tyon teoriaosuudessa selvitetyn tiedon perusteella (sivu 8) kuvaamiseen
pyrittiin kayttdm&an matalaa resoluutiota. Resoluutioksi valittiin 850x600
kuvapikselia. Matala resoluutio auttoi kuvattavaa aluetta pysymaén
selkedna.

Alhaiseksi valitun resoluution haitaksi havaittiin kuitenkin se, ettd
kuvausvaiheessa oli tarve pysdyttdd kuvaaminen tilapdisesti ja asettaa
tarvittavat ikkunat aukeamaan kuvausalueelle tarvittavassa vaiheessa.
Kuvausvaiheessa tyontekija joutui ottamaan useamman otoksen ennenkuin
sai aseteltua ikkunat aukeamaan haluttuihin paikkoihin juuri oikealla
tavalla.

Demo2. videon kuvausvaiheessa ongelmana oli esitettdvan asian

puhuminen. Aluksi tekija kokeili puhua koko esityksen yhteen putkeen,
mutta ongelmaksi havaittiin, ettd yksikin puhevirhe pilaisisi koko
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esityksen ja olisi pakko aloittaa alusta. Ongelma Korjattiin kuvaamalla
esitys ja &ani nauhoitettaisiin jalkikateen ja lisattaisiin videoon
editointivaiheessa.

Molempia videoita kuvatessa tarkoituksena oli edetd rauhallisesti
erilaisten virheiden vélttdmiseksi. Editointivaiheessa olisi ollut erittdin
vaikeata korjata kuvaamisessa ilmenneitd pienid virheitd, joten niiden
eliminoiminen jo alkuvaiheessa oli tarkeaa.

6.3 Puheen nauhoitus

Demo2 videota varten juontaminen nauhoitettiin jalkikateen. Puheen
nauhoituksen ongelmana ilmeni se, ettd normaalin &&nen liséksi taustalle
ilmestyi kohinaa, vaikka ylimaaraiset taustahdiriot oli eliminoitu. Kohina
poistettiin  &&niraidasta  kayttamalla erillistd  muokkausohjelmaa.
Muokkausohjelmaksi valittiin Audacity. Kun &éniraidasta oli poistettu
kaikki ylimaardinen se lisattiin Camtasiaan.

6.4 Nauhoituksien editoimisvaihe

Esitysten jalkiké&sittelya varten hyoédynnettiin Camtasia Studio 8 omia
ominaisuuksia. Editoinnissa lisattiin esityksen alkuun otsikko, josta ilmeni
esityksen aihe. Videoita varten kehiteltiin toimeksiantajalle idea introsta,
joka tulisi kaikkiin video-ohjeistuksiin tulevaisuudessa. Intro sisélsi
yrityksen logon, sek& oli véri teemaltaan yritykseen sopiva. Intro oli
lahinna koevedos, jota toimeksiantaja voisi muokata myéhemmin halutun
mukaiseksi, mutta tarkoituksena oli antaa ulkopuolinen ndkemys.

6.5 Youtube-kanavan luominen ja videoiden lisaédminen

Videoita varten luotiin Youtubeen oma testikanava, joka on mahdollista
myO6hemmin muuttaa my6s toimeksiantajan k&yttoon virallisia videoita
varten. Kanavaa ei raataloity loppuun asti, mutta kanavan banneriin on
mahdollista lisatd myéhemmin esimerkiksi toimeksiantajan logo.

Videoiden lisdys vaiheessa ei tullut esille suurempia ongelmia, koska
videot olivat kooltaan pienid. Isoja videotiedostaja lisdtessa on hyva ottaa
huomioon se, ettd videon lataaminen Youtubeen voi talloin kestdd useita
kymmenida minuutteja tai jopa tunteja riippuen internet- yhteyden
toimivuudesta.

7 UKK RAKENTAMINEN YRITYKSEN SIVUILLE
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Toimeksiantajan sivuille suunniteltiin lisattavéksi UKK eli usein kysyttyja
kysymyksid osio, jonka tarkoituksena on tarjota asiakkaille selkeitd
vastauksia yleisesti esille tuleviin kysymyksiin. Osion perimmaéisena
ideana on myo6s helpottaa asiakaspalvelun tyotd, koska se véhentad
puheluita ja sahkopostiviestintéa.

7.1 Suunnittelu yhdessa asiakaspalvelun kanssa

UKK  suunniteltiin  yhdessé yrityksen oman asiakaspalvelun kanssa.
Tarkoituksena oli keratd yhteen yleisimmét esiin tulleet kysymykset
jokaista palvelua kohden. Jokaista palvelua kohden esitetyt kysymykset
muotoiltiin selked&n muotoon ja niihin annettiin riittavat vastaukset.

Asiakaspalvelun henkilokuntaa kéytettiin avuksi, koska heilla oli tarkkaa
tietoa siitd, mita UKK- osion tulisi sisaltdd. Heidan kokemuspohjansa
ansiosta UKK:n kysymyksien valitseminen oli helppoa ja vaivatonta.

7.2 UKK:n lisddminen sivuille

Toimeksiantajan sivuille lisattiin palvelukohtaisia UKK- osioita. Tahan
opinnaytetyohon valittiin sopivaksi esimerkiksi webhotelleita koskeva
UKK. Kysymyksié liséttiin yhteenséd 7 kappaletta ja niihin jokaiseen
annettiin myos sopivat vastaukset.

UKK- osio liséttiin yrityksen sivuille toimeksiantajan omalla www-
siséllonhallintajarjestelmélla. Kysymykset (kuva 17.) aseteltiin allekkain
ja niiden vastaukset rakennettiin tulemaan esiin kysymysta klikattaessa.

Usein kysytyt kysymykset webhotelleista

Katso usein kysytyt kysymykset webhotelleistamme. Mikali et 16yda
vastausta, ole yhteydessa asiakaspalveluumme niin autamme sinua
eteenpain.

- Mita hallintapaneelia kiytitte webhotellissanne?

Emme kayta mitdan kaupallista hallintapaneelia. Kaytdssamme oleva
hallintaliittyma on itse kehittdmamme. Talldin kehitystyd etenee
asiakastarpeen mukaisesti.

+ WVoinko saada webhotellin testikayttadn?

+ Minulla on oma verkkotunnus (domain) ja haluan siirtya teidan
asiakkaaksenne. Miten taimin?

+ Minka paatteisia verkkotunnuksia (domain) kauttanne on mahdollista
rekisterdidar

+ Varaatteko verkkotunnukset asiakkaan nimiin?
+ HKuuluuko webhotellipaketteihinne roskapostin suodatus?

+ Toimiiko webhotellissanne WordPress, Joomla, Drupal, OsCommerce,
Magento tms?
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Kuva 17. N&kyma webhotelleja koskevasta UKK- osiosta.

Myo6s muiden palveluiden UKK- osiot tehtiin noudattamalla samaa kaavaa
kuin webhotellia koskeva osio. Tietenkin muissa palveluissa kysymykset
ja niiden maara vaihteli.

7.3 Péivitettdvyys jatkossa

UKK tehtiin tarkoituksella riittdvan yksinkertaiseksi ja selvaksi, jotta sen
laajentaminen jatkossa olisi helpompaa. Yhden UKK- osion pohjaa
voidaan kayttdd myos uusia palveluita koskevien osioiden perustana.

8 ASIAKASKYSELY

Asiakaskysely valittiin tdéhéan tyohon, koska toimeksiantaja halusi tietaa
asiakkaiden mielipiteen ohjeistuksien ja asiakaspalvelun nykytilanteesta
ennen kehittdmista. Kysymykset laadittiin yhdessa toimeksiantajan kanssa.
Kysymykset lahetettiin  massapostituksella asiakkaille sahkopostin
valitykselld. Vastaanottajien suuri maaré takasi sen, ettd myos vastauksia
tulisi mahdollisimman monta.

8.1 Kysymyksien valinta

Kysymykset valittiin toimeksiantajan toiveiden mukaisesti. Kysymyksien
tarkoituksena oli kartoittaa mahdollisimman tarkasti asiakkaiden toiveet.
Asiakkailta kysyttiin toiveita siitd, ettd mitk& sosiaalisen median alueet
haluttaisiin toimeksiantajan palveluihin mukaan. Kysymykset 16ytyvat
tarkemmin liitteestd 2.

8.2 Vastaukset

Vastauksia saatiin kyselyyn yhteensd 224 kappaletta. Vastaustuloksien
tulkitsemista varten tyontekija laati tuloksista kuviot.
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Mita seuraavista sosiaalisen median palveluista
toivoisit osaksi asiakasviestintidmme?

2%

B Facebook

W Twitter

= Google

B Ei mikdan naista
B Muuta

Kuvio 2. Mitd seuraavista sosiaalisen median palveluista toivoisit osaksi
asiakasviestintddmme?

Kuviossa 2. on annettuna vastaukset siitd, etta mité eri sosiaalisen median
palveluita toivottaisiin osaksi asiakasviestintdd. Facebook oli selvasti
vaihtoehdoista halutuin, mutta enemmistd vastaajista ei Kkuitenkaan
halunnut yhtdkaan vaihtoehdoista.

Millaisia parannuksia tai lisapalveluita muuten kaipaisit
asiakaspalveluumme?

B Pidennetty tukiaika
B UKK

M Livechat

B Ohjeita

M Blogi

¥ Muuta
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Kuvio 3.  Millaisia parannuksia tai lisdpalveluita muuten kaipaisit
asiakaspalveluumme?

Kuviossa 3. on annettuna vastausprosentit siitd, ettd mitd parannuksia tai
lisdpalveluita asiakkaat toivoisivat toimeksiantajalta. UKK sai isoimman
kannatuksen ja myos blogin lisdédminen yrityksen sivuille oli toivottavaa.

Yrityksen asiakaspalvelu sai arvosanakseen keskiarvoltaan 8.8/10 ja
yrityksen palveluita suosittelee eteenpdin 205 vastagjasta 91 %.
Asiakaskyselystd saatujen tuloksien perusteella voidaan todeta palvelun
olevan erinomaista, mutta asiakkaiden antamat kehitystoiveet on
huomionarvoisia.

9 JATKOKEHITTAMINEN

Toimeksiantaja halusi, ettd tdméan tyon tekija antaisi erilaisia
jatkokehitysideoita  yrityksen  asiakaspalvelun ja  ohjeistuksien
parantamiseksi jatkossa. N&itd kehitysideoita olisi mahdollista soveltaa
tulevaisuudessa ja ne olisivat suuntaa antavia.

Asiakaskyselyssa saatujen tulosten perusteella voidaan todeta, etta
tulevaisuudessa yrityksen sivuille olisi hyva idea lisata esimerkiksi blogi.
Blogissa voitaisiin kasitella alan uusia asioita yleisesti, seka erityisesti
tuoda esiin vinkkejé asiakkaille joidenkin palveluiden kéytosta. Blogi olisi
myos hyvé ja asiakaslaheinen kanava palveluiden mainostamista varten.

Toimeksiantaja voisi my6s tuoda itsensd esille Facebookissa ja
Twitterissa. Néiden sosiaalisen median palveluiden avulla asiakaspalvelua
voitaisiin helpottaa ja ne toimisivat myds hyvéana tiedotuskanavana.
Facebookissa voisi esimerkiksi toimia paivystava asiakaspalvelija, joka
vastaisisi kysymyksiin ja toiveisiin reaaliajassa.

Livechat-palvelu yrityksen sivuilla voisi mahdollistaa helpon tavan
kommunikoida asiakkaiden kanssa perinteisen puhelinkeskustelun sijaan.
Livechatin toimivana mallina voisi olla lkealla kéytossad oleva chat-
palvelu.

24



Asiakasohjeistuksen ja strategian uudistaminen

10 YHTEENVETO

Taméan tyon tarkoituksena oli kehittdéd MMD Networks Oy:n
asiakasohjeistuksia  ja antaa  parannuskeinoja  jatkoa  varten.
Toimeksiantajan alkuperdiset ohjeistukset olivat vanhentuneita ja ne olivat
paivittdmisen tarpeessa. Toiveena oli myos tarkastella sosiaalista mediaa
ja sen kayttoa, jotta sitd olisi mahdollista hyédyntdaa myéhemmin yrityksen
toiminnassa.

Ty0n alussa tutkittiin sosiaalista mediaa ja sen eri alueita, sekd sen kayttoad
yrityksissd.  Tutkimisen painopisteend oli selvittdd, ettd miten
asiakasohjeistuksia olisi hyvd jakaa sosiaalisen median Kkautta.
Tutkimisella selvitettiin myos, ettd miten sosiaalista mediaa hyddynnetaan
asiakaspalvelussa yleisesti.

Tyon alussa selvitettiin myds toimeksiantajan ohjeistuksien nykyinen
tilanne ja péaatettiin, ettd mitkd asiat otetaan kehitettdvaksi tassé
opinndytetydssd. Kohteiksi valittiin video-ohjeistukset ja UKK- osion
lisdédminen yrityksen sivuille.

Video-ohjeistuksien luomista varten tyontekija tutki kuvaruutuvideoiden
tekemisté ja niiden jakamista. Teoriaosuudessa tutkittiin millainen on hyva
kuvaruutuvideo ja millainen on hyva késikirjoitus videoille. Osuudessa
késiteltiin my0s videoiden tekemistd varten tarvittavia tyokaluja ja
tarkasteltiin niita tarkemmin.

Teoriaosuudessa tutkittiin myds sitd, ettd millaisia UKK- osioita erilaiset
yritykset kayttavat ja mité ne oikeastaan olevat. Toimeksiantajan toiveesta
tutkittiin - myds wikid, koska sellainen olisi tarkoituksena lisatéa
my6hemmin tulevaisuudessa yrityksen kayttoon.

Kéytannonosuudessa luotiin demovideoita, joiden avulla toimeksiantaja
voisi jatkossa tehdé videoita eri palveluista. Videoiden tekemista varten
valittiin tyOkaluksi Camtasia Studio 8, koska se oli tyon tarkoitusta
ajatellen kaikista monipuolisin. Videoiden &aniraitojen késittelya varten
valittiin Audacity. Osuudessa luotiin my6s UKK yrityksen sivuille.

Toimeksiantajan toiveesta tehtiin ja lahetettiin myos asiakaskysely, jonka
tarkoituksena oli selvittdd mielipide nykyisesta tilanteesta. Tuloksien
avulla toimeksiantaja voi kehittdd jatkossa omaa yritystoimintaansa.
Tuloksien avulla myods tyontekija esitti jatkokehitysideoita, joita
toimeksiantaja voisi mahdollisesti hyddyntaa tulevaisuudessa.

Tyosta saatavien tuloksien ja havaintojen avulla toimeksiantaja voi

kehittdd omaa toimintaansa ja asiakaspalveluaan. Tulokset toimivat
hyvéand pohjana tulevaisuuden kehitysta varten.
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Liite 1
Video-ohjeistuksien késikirjoitus
Yleista:Suora ja selkedlld aanelld selostettu. Vaiheet kerrotaan selkeésti.
Tekstiversiossa pidetddn kuvatekstit lyhyind, mutta informaatio on tultava
selkedsti esiin. Kesto maksimissaan muutama minuutti riippuen
palvelusta.
Ulkoasu: Fontti 16 tekstikentissa, tekstikenttien ja taustojen teemavarind
sininen. Tarkoituksena jaljitelld yrityksen logossa esiintyvad teemaa.
Videon alkuun intro, jossa yrityksen logo ja aiheen otsikko.
Hiiren kursoria kayttamalla kerrotaan missa kohtaan mennéaan.
Aihe: Etatukiohjelman lataaminen koneelle asiakkaan nakdkulmasta.
- Siirrytéan yrityksen sivuille oikeaan paikkaan
- Valitaan oikea versio ohjelmasta
- ladataan ohjelma koneelle
- asennetaan
Selostus/kommentit:
”Téssd videossa esittelen, kuinka voit ladata itsellesi etitukiohjelman”
’Siirry yrityksemme sivuille osoitteeseen X
”Valitse lataa Teamviewer koneellesi”

”Ohjelma latautuu koneellesi valitsemaasi kansioon”

”Asenna ohjelma esiin tulevien ohjeiden mukaisesti painamalla lataamaasi
kuvaketta”



Asiakasohjeistuksen ja strategian uudistaminen
-

Liite 2
Asiakaskysely

Mitd seuraavista sosiaalisen median palveluista toivoisit osaksi
asiakasviestintdédmme?

— Facebook

—  Twitter

— Google

— Ei mikaan néisté
- Muu

Millaisia ~ parannuksia  tai lisapalveluita ~ muuten kaipaisit
asiakaspalveluumme?

— Pidennetty

- UKK

— Livechat

— Ohjeita

— Blogi

- Muu

Minké arvosanan antaisit asiakaspalvelullemme?

Arvosana 1-10

Onko palvelumme niin hyvaa, etta voisit suositella meita tuttavillesi?

Kylla / Ei

Muita kehitysideoita tai palautetta:




