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Teoriaosuudessa perehdytään Service desk -työn ja laadukkaan asiakaspal-
velun teoriaan. Laadukasta asiakaspalvelua määritellään muun muassa tutus-
tumalla Service desk -työn tavoitteisiin ja asiakaspalvelijoiden tärkeimpiin omi-
naisuuksiin. Kohdeyrityksen tiimin työtehtävät painottuvat käyttövaltuushallin-
nallisiin tehtäviin, joten teoriassa on määritelty myös käyttövaltuushallinnan kä-
site. 
 
Tutkimusmenetelmäksi valittiin teemahaastattelu, koska tutkimuskysymykset 
ja aihealue oli rajattu koskemaan asiakaspalvelun haasteita kohdeyrityksen 
yhdessä tiimissä. Yksilöhaastatteluihin kutsuttiin kohdeyrityksen tiimistä neljä 
asiantuntijaa. Haastattelututkimus toteutettiin puhelinhaastatteluina, jotka nau-
hoitettiin tutkimusmateriaalin analysoimisen helpottamiseksi. Tutkimusmene-
telmäksi valittiin kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. 
 
Haastattelututkimuksen tulokset osoittivat, että kohdeyrityksen tiimin asiakas-
palvelua on aiheellista kehittää eri osa-alueilla. Kehitysehdotuksia ovat henki-
löstön lisäkoulutukset järjestelmien käytöstä ja viestinnästä, yhteistyön paran-
taminen yhteistyötahojen kanssa, asiakkaiden opastaminen sähköisten tilaus-
lomakkeiden käytössä sekä työtapojen muuttaminen ajankäytöllisesti tehok-
kaammaksi. Tutkimuksen tuloksena kohdeyritys saa ajankohtaista ja merkityk-
sellistä tietoa asiakaspalvelijoiden kokemista haasteista sekä mahdollisia ke-
hitysehdotuksia, jotta yrityksen on mahdollista kehittää palveluaan entistä pa-
remmaksi. 
 
Avainsanat: tietotekniikka, Service desk, asiakaspalvelu, haastattelututkimus 
 

 

 

  



 

Abstract 
 
Palomäki, Emmi: Improving the efficiency of Service desk support specialist’s 
work within the target company 
Bachelor’s thesis  
Degree programme in Business Information Systems 
November 2023 
Number of pages: 36 
 
The goal of this research-based thesis was to find out the difficulties faced by 
the Service desk support specialists at the specific company through interview-
based research. The company being studied is in human resources and fi-
nance business and one of its primary tier-one Service desk teams. Based on 
the challenges identified from the interview materials, I suggested potential 
improvements to solve the team's issues. 
 
In the theory section, I explored the theory of Service desk work and high-
quality customer service. I defined quality customer service by looking at the 
goals of Service Desk work and the most important features of customer ser-
vice support specialists. As the team's tasks primarily focus on access man-
agement, I also defined the concept of access management in the theory. 
 
I chose thematic interviews as the research method because the research 
questions and scope were limited to understanding customer service chal-
lenges within one team of the target company. Four specialists from the Ser-
vice desk team were invited for individual interviews. The interviews were con-
ducted over the phone and recorded to make it easier to analyze the research 
material. I used a qualitative research approach for this study. 
 
The results of the interview-based research showed that there is a need to 
improve various aspects of customer service within the target team. Sugges-
tions for improvement include additional personnel training in system usage 
and communication, improving collaboration with external partners, guiding 
customers in using electronic order forms, and changing work methods to be 
more efficient. As a result of the study, the target company earns relevant and 
timely insights into the challenges faced by customer service support special-
ists, along with potential improvement suggestions, enabling the company to 
enhance its service delivery further. 
 
Keywords: Information technology, Service desk, customer service, interview-
based research 
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1 JOHDANTO 

Service desk on yrityksen osasto, joka käyttää prosesseja, menetelmiä ja tek-

nologiaa saavuttaakseen tavoitteensa ja auttaakseen asiakkaita ongelmatilan-

teissa (Wheatcroft, 2014, s. 10.). IT-asiakaspalvelijat ovat asiakaskontakteissa 

ulkoisiin asiakkaisiin päivittäin kirjallisesti tai suullisesti. Asiakaspalvelu on kah-

denkeskeistä vuoropuhelua toimittajan ja asiakkaan välillä (Wheatcroft, 2014, 

s. 1.). Service deskin keskeiset tavoitteet ovat kustannustehokkuus, kohtuulli-

set vastausajat, datan analysoiminen ja hyödyntäminen sekä asiakaspalveli-

joiden työn tehostaminen. Tässä työssä keskitytään asiakaspalvelijoiden työn 

tehostamiseen. 

 

Teoriaosuudessa perehdytään Service deskin määritelmään, toimintaan ja ta-

voitteisiin sekä Service desk -työntekijän tärkeimpiin ominaisuuksiin, jotta ta-

voitteet voidaan saavuttaa. Opinnäytetyössäni pidän käsitteitä Service desk ja 

Help desk synonyymeinä. Asiakkaalla tässä työssä tarkoitetaan ulkoista asia-

kasta. 

 

Tässä opinnäytetyössä tutkimuksen kohteena on kohdeyrityksen asiakaspal-

veluyksikön Service desk-tiimi, jossa käyttöoikeuksien myöntäminen, muutta-

minen ja poistaminen ovat suuressa osassa työnkuvaa. Haastattelututkimuk-

sen avulla selvitettiin kohdeyrityksen palveluasiantuntijoilta, miten he itse ko-

kevat työnsä tiimissä, joka on keskittynyt käyttövaltuushallintaan. Haastattelui-

den avulla selvitettiin haasteet asiantuntijoiden työn sujuvuudelle. Asiakaspal-

velua parantamalla saadaan parempia asiakaskokemuksia, tehostetaan työn-

kulkua ja parannetaan työntekijöiden motivaatiota. 

 

Inspiraatio seminaarityön kirjoittamiseen Service desk -asiakaspalvelusta tuli 

omasta työstäni palveluasiantuntijana. Halusin perehtyä tarkemmin Service 

deskin toimintaan ja sen kehittämiseen erityisesti asiakaspalvelun 
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näkökulmasta. Asiakaspalvelun laatua on hyvä tarkastella säännöllisesti, jotta 

asiakkaiden tyytyväisyys voidaan taata ja yrityksen toimintamalleja voidaan 

kehittää entistä paremmiksi.  
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2 SERVICE DESK LYHYESTI 

Asiakaspalvelu on aina ainutlaatuinen tilanne kahden ihmisen välillä. Toisin 

kuin tuotetta, palvelua ei voida tuottaa massoina tai pakata ja myydä eri kana-

vien kautta. Palvelu ei ole sama asia kuin tuote. Palvelu on vahvasti yhtey-

dessä toimittajaan, koska palvelu on henkilökohtaista vuoropuhelua kahden 

ihmisen välillä. Työntekijä edustaa itsensä lisäksi yritystä, jossa hän työsken-

telee. IT-alalla usein asiakaspalvelun merkitys unohtuu, koska keskitytään 

vahvasti myymään tuotteita. Asiakaspalvelu IT-alalla on laajasti väärinymmär-

retty osa toimitusketjua. IT-palveluiden kolme ensisijaista ulottuvuutta ovat kui-

tenkin ihmiset, prosessit ja tuotteet. Tosiasiassa asiakaspalvelulla on hyvin 

suuri merkitys liiketoiminnan kannalta myös IT-alalla. (Wheatcroft, 2014, s. 1.) 

 

IT-alan yrityksessä Service desk vastaa IT-asiakaspalvelusta. Service desk on 

yrityksen osasto, joka käyttää prosesseja, menetelmiä ja teknologiaa saavut-

taakseen tavoitteensa ja auttaakseen asiakkaita ongelmatilanteissa 

(Wheatcroft, 2014, s. 10). Service desk vastaa laajasti organisaation sisäisten 

tai ulkoisten asiakkaiden IT-haasteisiin. Se sisältää reaaliaikaisten IT-ongel-

mien ratkomisen ja akuuttien korjausten tekemisen sekä erilaisten palvelu-

pyyntöjen käsittelyn. Palvelupyyntöjä voivat olla muun muassa uusien laittei-

den hankinta ja asennus tai käyttäjähallinnan tehtävät. Service desk palvelee 

laajasti kaikissa IT-asioissa ja on lisäksi keskitetty yhteyspiste käyttäjille. Mikäli 

loppukäyttäjän haaste ei selviä Service deskissä, käyttäjän haastetta ratkais-

taan eri yhteistyökumppaneiden kanssa. Service deskin työntekijät ovat am-

mattinimikkeeltään esimerkiksi palveluneuvojia. (Dahl, 2021.) 

2.1 Historia 

1900-luvun ensimmäisellä puoliskolla yritysten kasvokkain tapahtuvat asia-

kaskohtaamisten olivat ainoa keino ratkaista asiakkaiden ongelmia. Asiakkai-

den piti aina saapua yrityksen myymälään saadakseen asiakaspalvelua. Kas-

vokkain palveluneuvojan oli helppo keskittyä suoraan asiakkaaseen ja asia-

kaspalvelu oli henkilökohtaista. Asiakkaiden oli toisinaan hankala päästä 
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yrityksen myymälään asioimaan pitkän matkan päästä. Yritykset palkkasivat 

erityishenkilöstöä kommunikoimaan asiakkaiden kanssa. Tämä palvelu tun-

nettiin myöhemmin nimellä Help desk. (Kumar, n.d.) 

 

Uusien teknologioiden käyttöönoton myötä 1900-luvun jälkipuoliskolla tapahtui 

muutos asiakaspalvelun alalla. Puhelinten ja puhelinvaihteen käytön myötä 

Help deskin toiminta muuttui. Asiakkaat ottivat yhteyttä puhelimella ja yritysten 

oli palkattava uutta henkilöstöä ja perustettava puhelinpalveluita puhelimia 

käyttäville asiakkaille. Tukihenkilöstön kouluttaminen oli välttämätöntä, jotta 

voitiin järjestää asiakaskyselyjä ja kartoittaa niiden tuloksia. Asiakkaiden tar-

peisiin haluttiin vastata tehokkaasti. Tukihenkilöstön kouluttamiseen sijoitettiin 

paljon rahaa. Puhelinpalvelussa tapahtui suuri harppaus, kun otettiin käyttöön 

interaktiivinen puhelinvalikko, joka tervehtii soittajaa ja tarjoaa soittajalle erilai-

sia vaihtoehtoja. Vaihtoehdot voivat olla esimerkiksi “Paina 1, jos asiasi koskee 

palkkajärjestelmää. Paina 2, jos kyseessä on salasanan nollaus.”. Puhelinpal-

velu vähensi investointeja ja tukihenkilöstön työtaakkaa reilusti, kun puhelut 

ohjautuivat oikealle tukihenkilölle. (Kumar, n.d.) 

 

Internetin tulo loi uusia väyliä Service deskin toteuttamiselle. Asiakkaat saat-

toivat ottaa yhteyttä myös Internetin kautta, mikä johti sähköpostijärjestelmien 

massiiviseen käyttöön Service deskissä. Yritykset jopa ulkoistivat asiakaspal-

veluhenkilöstönsä edullisten kustannusten maihin. Asiakastuesta tuli iso toi-

miala työllistäen miljoonia ihmisiä maailmanlaajuisesti. Yritysten kasvaessa 

myös asiakkaiden määrä ja heidän tarpeensa kasvoivat. Sähköpostia ei voitu 

käyttää ensisijaisena asiakastuen kanavana, koska sähköposteja tuli paljon ja 

ongelmia oli vaikea priorisoida ja ratkaista. Tarvittiin uusi yhteydenottotapa, ja 

siten kehittyi Help deskille personoitu ohjelmisto. (Kumar, n.d.) 

 

2000-luvulla yritykset alkoivat käyttää erilaisia ohjelmistopaketteja asiakaspal-

veluasioiden hoitamiseen. Vuorovaikutteiset ja osallistavat ohjelmistot on 

suunniteltu asiakkaiden ongelmien lähettämiseen ja seurantaan asiakkaiden 

ja palveluneuvojien työn helpottamiseksi.  Näitä ohjelmistopaketteja kutsuttiin 

yhteisesti Help desk -ohjelmistoiksi. Help desk -ohjelmistot ovat ohjelmistopa-

ketteja, joiden avulla asiakaspalvelijat voivat hyväksyä, seurata ja 
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vastaanottaa tukipyyntöjä järjestelmällisesti. Se tekee Help desk -palvelusta 

tehokkaamman. Tarjolla saattoi olla tukiportaali, palvelusopimusten hallinta, 

palvelupyyntöjen hallinta ja palautteen seuranta. (Kumar, n.d.) 

 

Vuoteen 2008 mennessä sosiaalisen median alustat olivat yleistymässä. Fa-

cebookin kaltaiset sivustot antoivat asiakkaille mahdollisuuden lähettää vies-

tejä suoraan yritykselle. Tämän seurauksena monet organisaatiot alkoivat tar-

jota asiakaspalvelua sosiaalisen median kautta, jolloin ne pystyivät rakenta-

maan vahvempia suhteita asiakkaisiinsa. (Farris, 2019.) 

 

Kun asiakaspalvelukeskukset ja Help deskit kehittyivät ja niitä tukeva tekniikka 

parani, yritykset ymmärsivät, että ne voisivat tehostaa järjestelmiään kannus-

tamalla itsepalveluun. Antamalla asiakkaille mahdollisuus auttaa itseään, yri-

tykset voivat leikata tukikustannuksia tai vapauttaa oman henkilöstönsä työs-

kentelemään enemmän lisäarvoa tuottavien asioiden parissa. (Farris, 2019.) 

 

Itsepalvelumallin edistämiseksi monet yritykset ottivat käyttöön chatbotteja eli 

virtuaalisia asiakaspalvelijoita asiakkaiden auttamiseksi. Useimmat chatbotit 

vastaavat yksinkertaisiin aukioloaikoihin ja tuotteisiin liittyviin kysymyksiin ja 

palaavat reaaliaikaisen edustajan puoleen aina, kun ne epäonnistuvat. Tässä 

suhteessa vähemmän kehittyneet chatbotit ovat samanlaisia kuin interaktiivi-

nen puhelinvalikko, joka ohjaa asiakkaat oikeille edustajille. Toisaalta kouralli-

nen huippuluokan chatbotteja voi itse asiassa helpottaa syvällisiä keskuste-

luja, mikä vähentää reaaliaikaisen avun tarvetta. (Farris, 2019.) Help desk -

teknologian kehittymistä eri vuosikymmeninä on kuvattu kuviossa 1. 

 

 
Kuvio 1. Help desk -teknologian kehitys. (Farris, 2019.) 
 

https://capacity.com/helpdesk-solutions/history-of-helpdesks/
https://capacity.com/helpdesk-solutions/history-of-helpdesks/
https://capacity.com/helpdesk-solutions/history-of-helpdesks/
https://capacity.com/helpdesk-solutions/history-of-helpdesks/
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2.2 Kolme tukitasoa 

Suuremmat yritykset vastaanottavat eri tasoisia palvelupyyntöjä ja ohjaavat ne 

usein kolmelle eri tasolle haastavuutensa mukaan. Ensimmäisen tason asia-

kaspalvelutyöntekijöinä voivat työskennellä asiakaspalveluhenkiset ihmiset 

jopa ilman IT-alan koulutusta. Toisen tason tukipyynnöt ohjataan esimerkiksi 

ammattinimikkeeltään sovellusasiantuntijoille, joilla on tietoteknistä koulutusta 

tai soveltuvaa työkokemusta. Kolmannella tasolla on erityisosaamista eri tek-

nologioista tai sovelluksista. (Mathenge, 2020.) 

 

Ensimmäinen taso eli Service desk on asiakkaan ensimmäinen kontakti yrityk-

sessä. Ensimmäisen tason työntekijät vastaavat puhelimeen tai vastaanotta-

vat palvelupyynnön. Service deskin työntekijöiden tulee ymmärtää tietokoneen 

perustoiminnot ja yrityksen palvelut. Monet yritykset palkkaavat ensimmäisen 

tason työntekijöitä ilman soveltuvaa tutkintoa, jolloin yritys kouluttaa itse työ-

hön. Työt sisältävät usein helppoja tietoteknisiä toimintoja kuten käyttöoikeuk-

sien luomista tai passivointia, salasanojen resetointia ja sisäänkirjautumison-

gelmissa opastamista. Työnkuva on luonteeltaan tekninen, mutta asiakaspal-

velutaidoilla on yhä tärkeämpi rooli työssä onnistumisessa. Viestintä, käyttö-

järjestelmien tuntemus, tunneäly ja kommunikointitaidot ovat vain muutamia 

niistä taidoista, joita jokaisen Service desk -työntekijän on kehitettävä jatku-

vasti. (Mathenge, 2020.) 

 

Toisen tason palvelupyynnöt, jotka vaativat jo syvempää tietoteknistä osaa-

mista tai ymmärrystä, ohjautuvat sovellusasiantuntijoille. Sovellusasiantunti-

joita on erikseen eri sovelluksille, joita organisaatiossa on käytössä. Sovellus-

asiantuntijat vastaavat suurempien käyttäjämäärien massa-ajoista, vaikeista 

käyttäjien ongelmatilanteista ja suurempia valtuuksia vaativista tehtävistä. 

(Mathenge, 2020.) 

 

Kolmannella tasolla on erityisosaamista eri teknologioista tai sovelluksista. 

Kolmannella tasolla vastataan myös palvelupyyntöihin toisten tasojen tapaan. 

Erityisosaajat vastaavat haastavimpiin palvelupyyntöihin, kehittävät metodeja 
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ongelmien ratkaisuun ja luovat dokumentaatioita helpottamaan työtä. (Mat-

henge, 2020.) 

 

Kuviossa 2 on kuvattu tiedon kulku kolmen organisaation tukitason välillä sekä 

lisäksi ohjelmistotoimittajan tukipalveluun, jonka kanssa kolmannen tason tuet 

ovat tiiviissä yhteistyössä. Yritykset kehittävät omia prosessejaan yhteistyössä 

ohjelmistontoimittajien kanssa lisäämällä uusia ominaisuuksia tai muuttamalla 

ominaisuuksia toiveiden mukaiseksi. 

 

 

Kuvio 2. Organisaation kolme tukitasoa. (Loihde, n.d.) 
 

2.3 Asiakassuhteet 

2.3.1 Kestävien asiakassuhteiden luominen 

IT-alalla halutaan luoda ja ylläpitää kestäviä asiakassuhteita. Yritys vaatii me-

nestyäkseen ostavia ja maksavia asiakkaita. Asiakkaat ja yritykset haluavat 

molemmat hyötyä. Kestävässä asiakaspalvelusuhteessa asiakkaan on oltava 

tuotetta ostaessaan tyytyväinen. Laitteet ja ohjelmistot vaativat käyttöönoton 

jälkeen huoltoa ja päivityksiä, joten asiakaspalvelusuhde voi jatkua läpi tuot-

teen elinkaaren. Asiakkaan saama palvelu tuotteen ostossa vaikuttaa jatkossa 

hänen mahdollisiin jatko-ostoksiinsa. (Aarnikoivu, 2005.) 

 

Kestävän asiakaspalvelusuhteen luomiseksi tarvitaan yhteinen käsitys asia-

kaspalvelun laadusta, jotta sekä toimittaja että asiakas ovat tyytyväisiä. 
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Asiakaspalvelusuhde on haastava, jos asiakkaalla ja palveluntarjoajalla on eri 

käsitykset halutun palvelun laadusta. Jos asiakaspalvelun laatu ei vastaa asi-

akkaiden odotuksia, asiakkaat valitsevat toisen toimittajan. Saavuttaakseen 

asiakkaiden oletukset tarvittavasta asiakaspalvelun määrästä IT-toimittajan on 

määriteltävä yhtenäisesti tarjottavan asiakaspalvelun taso heti toimituksen 

alussa. (Wheatcroft, 2014, s. 1.) 

2.3.1 Asiakaspalvelun laatu 

Useimmat yritykset eivät ole tietoisia, että heidän asiakaspalvelunsa laatu on 

puutteellista. Asiakaspalvelun tavoitteet myös vaihtelevat yrityskohtaisesti. Mi-

käli jokaisena päivänä asiakkaiden puheluita jää vastaamatta, tulisi tilantee-

seen havahtua. Toiminta pitäisi käydä läpi ja pohtia erilaisten työkalujen avulla 

toiminnan tehostamista. Yritysten kannattaa hyödyntää dataa asiakassuhtei-

den ylläpidossa. Yrityksen datan analysoimisella saadaan nopeasti kuva yh-

teydenottopiikkien ajankohdista. Asiakaspalvelua kannattaa tarjota silloin, kun 

asiakkaat sitä eniten tavoittelevat. Datan keräämisellä saadaan paikkansapi-

tävää tietoa asiakkaiden tarpeista. Asiakaspalvelu on tavoitteidensa mukaista 

silloin, kun asiakkailla on vapaus valita milloin ja miten hän haluaa ottaa yh-

teyttä yritykseen. Samoin työntekijöillä tulisi olla mahdollisuus työskennellä te-

hokkaasti haluamallaan tavalla. (Cuuma, 2022.)  

 

Hyvän asiakaspalvelun tavoite on sitouttaa nykyiset asiakkaat ja huolehtia li-

sämyynnistä. On huolestuttavaa, jos yritys menettää koko ajan asiakkaita, 

muttei tiedä miksi. Asiakaspalvelujärjestelmät ovat mainio väline tiedon kerää-

miseen. Asiakaspalvelujärjestelmistä on usein mahdollista saada paljon tietoa, 

jonka avulla asiakkaiden menettämisen syitä voidaan tutkia. (Cuuma, 2022.) 

2.4 Yhteydenottotavat Service deskiin 

Monikanavainen asiakaspalvelu on muuttunut yhä suositummaksi. Soittami-

nen tai kasvokkain tapahtuva viestintä eivät ole ainoat tavat. Enää ei ole mah-

dollista saada Service deskiltä opastusta kasvokkain, sillä 
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asiakaspalvelupisteitä on vähennetty digitalisoitumisen myötä. Myös osittain 

automatisoitu itsepalvelu on nostanut suosiotaan. 

 

Nopeissa ja kiireellisissä asioissa kannattaa ottaa yhteyttä Service deskiin pu-

helimitse tai mahdollisen virtuaalisen asiakaspalvelijan eli chatbotin kautta. Vir-

tuaalinen asiakaspalvelija on tietokoneohjelma, joka on ohjelmoitu tunnista-

maan ja vastaamaan yleisiin asiakkaan esittämiin kysymyksiin sekä tietotekni-

siin asioihin. Virtuaalinen asiakaspalvelija vähentää asiakaspalvelijoille tulevia 

yhteydenottoja ja yleisiin kysymyksiin vastaamista. Usein virtuaalinen asiakas-

palvelija voi palveluaikoina yhdistää asiakaspalvelijalle, jos se ei osaa vastata 

asiakkaan kysymykseen. (Helsingin yliopisto, n.d.) 

 

Mikäli tietoteknisellä asialla ei ole kiire, on mahdollista lähettää palvelupyyntö 

sähköpostin tai työpyyntökirjausjärjestelmän eli tikettijärjestelmän kautta. Ti-

kettijärjestelmissä on yksi tai useampia erilaisia lomakkeita, joissa pyydetään 

käyttäjältä kyseiseen käyttöoikeuksien avaamiseen tai häiriöilmoitukseen so-

pivia tietoja. (Helsingin yliopisto, n.d.) 

 

Kohdeyrityksessä yhteydenottotavat ovat puhelimitse sekä sähköisen tiketti-

järjestelmän kautta. Yhteydenottotavat ovat rajatut, jotta saadaan kaikista teh-

dyistä muutoksista merkintä ja työpyyntöjen datat ovat luotettavat, kun kaikki 

työ näkyy datoissa. 

2.5 Service deskin yleiset työvälineet 

Service deskin fyysiset työvälineet ovat puhelin, kuulokkeet, hiiri, näytöt ja kan-

nettava tietokone. Fyysisten työvälineiden lisäksi tarvitaan erilaisia tietokone-

järjestelmiä ja -ohjelmia. Tarvittavat työvälineet riippuvat suuresti Service des-

kin toiminnasta, mutta tärkeimmät käydään läpi seuraavaksi. Lisäksi käsitel-

lään käyttövaltuushallinnan kannalta tärkeässä osassa olevat ohjelmistot Mic-

rosoft Active Directory sekä Azure Active Directory (Microsoft Entra ID). 
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Service deskin keskeisessä osassa on information technology service mana-

gement (ITSM) (Wheatcroft, 2014, s. 78). ITSM sisältää prosessit ja teknolo-

giat, joita käytetään IT-palvelujen suunnitteluun, toimittamiseen ja tukemiseen.  

ITSM-prosessien tukena voidaan käyttää ohjelmistoja. Yksi johtavista ITSM-

ohjelmistoista on ServiceNow kehittämä ServiceNow ITSM, joka on suunni-

teltu parantamaan IT-palveluita, lisäämään käyttäjien tyytyväisyyttä sekä lisää-

mään IT:n joustavuutta ja ketteryyttä. Se tarjoaa pilvipohjaisesti toimivan nä-

kymän, jossa on mahdollisuusuus kirjata ja tallentaa palvelupyyntöjä ja seurata 

niiden ratkaisuja. Asiakaspalvelun kirjallista viestintää ServiceNow helpottaa 

chatbotilla ja automaattivastauksillaan, jolloin asiakaspalvelijan työaikaa sääs-

tyy vastausten miettimiseltä ja kirjoittamiselta. (Servicenow, n.d.) 

 

Service deskissä tarvitaan automatic call distribution -järjestelmä (ACD), joka 

käsittelee saapuvan puhelinliikenteen ja reitittää sen seuraavalle saatavilla 

olevalle palvelupisteen analyytikolle (Wheatcroft, 2014, s. 78). Yksi markki-

noilla olevista puhelunohjausjärjestelmistä on Elisan OC, joka on luotu hallin-

noimaan suuria puhelumääriä tehokkaasti. Elisan OC ohjaa puhelut parhaalle 

asiakaspalvelijalle, tarjoaa näkymän edellisistä puheluista ja mahdollistaa joh-

tavien toimenpiteiden automatisoinnin. Puhelunohjausjärjestelmä voi esimer-

kiksi automaattisesti avata palvelupyyntöjärjestelmästä uuden palvelupyyn-

nön, jota asiakaspalvelijan on helppo lähteä täyttämään. Elisan OC tarjoaa 

myös tiedolla johtamiseen tarvittavat analyysit ja raportit, joiden pohjalta asia-

kaspalvelun tehokkuutta on helppo analysoida ja optimoida. (Elisa, n.d.) 

 

Käyttövaltuuksien muutoksissa keskeisessä osassa on käyttäjätietojen hallin-

taratkaisu. Microsoft Active Directory (AD) on hakemistopalvelu ja käyttäjätie-

tojen hallintaratkaisu, joka toimii Windows-pohjaisissa ympäristöissä. Active 

Directory on suunniteltu organisaatioiden käyttäjien, tietokoneiden ja resurs-

sien hallintaan sekä identiteettien ja pääsynvalvonnan hallintaan. Active Direc-

tory tarjoaa menetelmiä tiedon tallentamiseen ja tämän tiedon mahdollistami-

sen verkon käyttäjille ja ylläpitäjille. AD-tietovarasto eli hakemisto sisältää tie-

toa käyttäjätileistä, kuten nimistä, salasanoista, puhelinnumeroista, ja mahdol-

listaa muiden valtuutettujen käyttäjien pääsyn tähän tietoon. Hakemiston ob-

jekteihin on integroitu turvallisuus Active Directoryyn sisäänkirjautumisen 
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todentamisen ja pääsynhallinnan kautta. Active Directoryn tietovaraston ob-

jektit sisältävät jaettuja resursseja kuten tietokoneita, tiloja, tulostimia ja verkon 

käyttäjä- ja tietokonetilejä. Yhdellä verkon sisäänkirjautumisella ylläpitäjät voi-

vat hallita hakemistotietoa ja organisaatiota läpi verkon, ja valtuutetut verkon 

käyttäjät voivat käyttää resursseja missä tahansa verkossa. (Foulds ym., 

2022.) 

 

Azure Active Directory (Azure AD, AAD), uudelta nimeltään Microsoft Entra ID, 

on Microsoftin tarjoama pilvipohjainen identiteetin- ja pääsynhallintapalvelu, 

joka tarjoaa tunnistautumis-, käyttöoikeus- ja identiteettipalveluita organisaati-

oille. Azure AD tarjoaa yhden kirjautumisen, monivaiheisen tunnistuksen ja eh-

dollisen pääsyn suojaamaan 99,9 prosenttia tietoturvahyökkäyksistä. Azure 

AD:ta käytetään yleisesti yritysten ja organisaatioiden käyttäjähallintaan, so-

vellusten yhden kirjautumisen mahdollistamiseen, monivaiheiseen tunnistau-

tumiseen, käyttöoikeuksien hallintaan ja muihin identiteettiin ja turvallisuuteen 

liittyviin tehtäviin. Azure AD on keskeinen osa Microsoftin pilvistrategiaa ja tar-

joaa monia ominaisuuksia, jotka auttavat organisaatioita hallitsemaan tietotur-

vaa ja käyttäjähallintaa pilviympäristöissä ja hybridijärjestelmissä. (Azure, n.d.) 

 

Lisäksi Service deskissä tarvitaan yhteydenpitoon sähköpostia ja viestintäka-

navaa. Microsoft tarjoaa Outlook-sähköpostijärjestelmän sekä Teams-viestin-

täjärjestelmän. Asiakaspalvelu on tiimityötä, jossa keskustelu on erityisen tär-

keää. Viestintäkanavia tarvitaan joka päivä oman tiimin sekä koko organisaa-

tion sisäiseen viestintään.  

3 KÄYTTÖVALTUUSHALLINTA 

Tässä opinnäytetyössä tutkimuksen kohteena on yksi Service desk -tiimi, 

jossa käyttöoikeuksien myöntäminen, muuttaminen ja poistaminen ovat suu-

ressa osassa työnkuvaa. Seuraavaksi määritellään käyttövaltuushallinta käsit-

teenä. 
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Käyttöoikeus tarkoittaa oikeutta käyttää tietojärjestelmää, sovellusta tai henki-

lörekisteriä. Henkilö, jolla on käyttövaltuus, saa myönnettyjen valtuuksien mu-

kaiset käsittelyoikeudet suojattuun tietoon. Tulee olla määriteltynä ne henkilöt, 

joilla on oikeus käyttää kyseessä olevaa tietojärjestelmää. Lisäksi pitää mää-

ritellä mitä käyttöoikeudet sisältävät ja milloin käyttöoikeus päättyy. (Valtiova-

rainministeriö, 2006, s. 11.) 

 

Tulee olla määriteltynä myös, kuka organisaatiossa käyttöoikeudet eri järjes-

telmiin myöntää sekä ketkä vastaavat oikeuksien ajan tasalla pidosta. Vastuu 

käyttövaltuushallinnon periaatteiden määrittelystä on johdolla, joka määrittää 

käytännön toiminnasta vastaavat henkilöt ja heidän tehtävänsä. (Valtiovarain-

ministeriö, 2006, s. 11.) 

 

Käyttövaltuushallinnassa suuressa osassa on tietoturva. On erityisen tärkeää, 

että käyttöoikeuksien hallinnassa on huomioitu yleinen tietosuoja-asetus eli 

GDPR, joka tulee sanoista General Data Protection Regulation. Yleinen tieto-

suoja-asetus on henkilötietojen käsittelyä määrittävä laki, jota alettiin käyttää 

kaikissa EU-maissa keväällä 2018. Tietosuoja-asetus määrittää, miten henki-

lötietoja tulee käsitellä ja hallita. (Tietosuojavaltuutetun toimisto, n.d.) Tässä 

opinnäytetyössä ei käsitellä käyttövaltuushallinnan tietoturvaa enempää, jotta 

aihe pysyy rajattuna. 

4 SERVICE DESKIN KESKEISET TAVOITTEET 

Seuraavaksi käsitellään Service deskin keskeiset tavoitteet, joita ovat kustan-

nustehokkuus, kohtuulliset vastausajat, datan analysoiminen ja hyödyntämi-

nen sekä asiakaspalvelijoiden työn tehostaminen. Keskeisten tavoitteiden 

avulla pyritään saavuttamaan menestyvä liiketoiminta. 
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Jokainen yritys asettaa omat tavoitteensa asiakaspalvelun laadun ja arvojen 

suhteen. Asiakaspalvelun tavoitteena on tarjota palvelua kohtuullisessa ajassa 

kustannustehokkaasti. Enää ei ajatella täysin suoraviivaisesti lyhyiden vas-

tausaikojen olevan kaikkein paras asia. Aina vastausaikoja ei pyritä merkittä-

västi lyhentämään, koska ne ovat myös muissa kilpailevissa yrityksissä yhtä 

pitkiä. Vastausajat saattavat poiketa toimialakohtaisesti myös yrityksen sisällä. 

Henkilötyövoima on suuri kustannuserä. On ajateltava kustannustehokkuutta. 

Asiakaspalvelijoita ei voida palkata ylimääräisiä, sillä se ei olisi kannattavaa 

yrityksen kannalta. On tavoiteltava parasta suhdetta asiakaspalvelijoiden mää-

rän ja asiakaspalvelun laadun ja nopeuden suhteen. Järkevällä teknologialla 

pieni asiakaspalvelutiimi voi saada asiakaspalvelun toimimaan tehokkaasti. 

On huolehdittava, että asiakaspalvelu on kustannustehokasta sekä henkilö-

kohtaista ja nopeaa. Liiketoiminnan on oltava kannattavaa. (Cuuma, 2022.) 

 

Tavoitteena on vastata kohtuullisessa ajassa kaikille asiakaspalvelua tavoitte-

leville ihmisille. On hälyttävää, jos puheluihin ei ehditä vastaamaan tai ihmiset 

lopettavat jonottamisen kesken. Mikäli asiakaspalvelutiimi on pieni, takaisin-

soittopalvelun avulla pystytään takaamaan palvelun saaminen ilman mittavaa 

jonottamista. Takaisinsoittopalvelu tallentaa soittaneen asiakkaan yhteystiedot 

ja soittaa asiakkaalle automaattisesti takaisin, kun asiakaspalvelija on vapau-

tunut seuraaville puheluille. Järjestelmä voi myös automaattisesti lähettää 

viestin, jossa kerrotaan soittopyynnön vastaanottamisesta ja takaisinsoiton ar-

vioidusta ajankohdasta. (Cuuma, 2022.) 

 

Asiakaspalvelun laatua voidaan tutkia ja parantaa oikein keräämällä dataa. 

Tavoitteena on yritys, joka tarjoaa asiakkaille mahdollisimman oikeanlaista 

asiakaspalvelua. Tiedolla johtaminen tarkoittaa datan analysoimisella saata-

vaa oikeaa tietoa, jonka pohjalta tehdään oikeita ratkaisuja. Asiakkaiden mie-

lipiteitä palvelusta ei voida tietää, mikäli ajantasaista dataa ei ole. Dataa ke-

räämällä ja analysoimalla saadaan esimerkiksi hyvin tarkka palvelupyyntöjen 

läpimenoaika. Datan avulla saadaan tietoa yhteydenottojen ajankohdista ja ka-

navista, ja kuinka paljon palvelupyyntöjä käsitellään tunnin, päivän, viikon tai 

vuoden aikana. Jatkuvalla datan keräämisellä saadaan paikkansapitävää 
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tietoa asioista, joita voidaan kehittää asiakaspalvelun laadun parantamiseksi. 

(Cuuma, 2022.) 

 

Asiakaspalvelijoiden työtä halutaan tehdä helpommaksi ja nopeammaksi. Työ-

ajasta kuluu aikaa turhaan tietokoneen näppäilyyn, mikäli käytössä on monta 

irrallista järjestelmää. On tavoiteltavaa, että yksi järjestelmä hoitaa useampia 

asioita ja integraatiot eli automatisoidut tietojen siirtämiset järjestelmien välillä 

ovat asianmukaisia. Integraatioiden avulla tieto voidaan päivittää yhteen jär-

jestelmään ja tieto siirtyy myös muihin järjestelmiin, joihin integraatio on ase-

tettu. Asiakas tuntee itsensä tärkeäksi, kun häneltä ei kysytä samoja perustie-

toja useaan kertaan. (Cuuma, 2022.) 

5 IT-ASIAKASPALVELIJAN TÄRKEIMMÄT OMINAISUUDET 

Asiakaspalvelijat eli koko yrityksen henkilöstö tavoittelee tyytyväistä asiakasta, 

joka ostaa toisenkin kerran. Asiakasrajapinnassa työskentelevät asiakaspal-

velijan työ on erilaista kuin asiakaspalvelijan, joka kehittelee tuotteita. Nykyai-

kana heidän molempien tavoitteensa on sama ja molempia kutsutaan asiakas-

palvelijoiksi. Yrityksen kannattavuuden kohottamiseksi ja toiminnan jatku-

miseksi jokainen yrityksen työntekijä palvelee asiakkaita eri positioista. (Aarni-

koivu, 2005.) Seuraavaksi keskitytään IT-asiakaspalvelijoihin, jotka ovat asia-

kaskontakteissa ulkoisiin asiakkaiseen päivittäin kirjallisesti tai suullisesti. Kä-

sitellään IT-asiakaspalvelijan tärkeimmät ominaisuudet, joita ovat asenne, asi-

antuntijuus, empatia sekä suullisen ja kirjallisen ilmaisun taito. 

 

Asiakaspalvelijan tärkein ominaisuus on oikeanlainen asenne. Asiakaspalveli-

jalla täytyy olla halu palvella ja kiinnostua asiakkaan odotuksiin vastaamisesta 

ja odotusten ennakoimisesta. Hän on myös hyväntuulinen ja ystävällinen. Asi-

akkaat eivät halua kuunnella apaattista puhetta. Asiakaspalvelijan hyvä 

asenne välittyy myös asiakkaalle. Hyvä asiakaspalvelija ei himoitse pikaista 

voittoa vaan ajattelee pitkällä tähtäimellä ja luo vahvan asiakassuhteen 
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asiakkaaseen. Asiakaspalvelija pyrkii herättämään asiakkaassa positiivisia 

tuntemuksia, että tuote tai palvelu on yksilöllisesti oikeanlainen hänelle. (Aar-

nikoivu, 2005.) 

 

Asiakaspalvelijalla on oltava asiantuntijuutta työnantajaansa sekä tarjoamiaan 

palveluita kohtaan. Asiakkaalle tulee epäluotettava kuva, mikäli asiakaspalve-

lija ei osaa esitellä yritystään tai tuotteitaan luontevasti. Asiakkaiden arvosta-

minen on myös osa asiantuntijuutta. Arvostaminen ilmenee ystävällisellä pal-

velutilanteiden hoitamisella luotettavasti alusta loppuun asti. (Karvinen, 2021.) 

 

Asiakaspalvelijan tärkeä ominaisuus on empatia. Asiakaspalvelija kohtaa asi-

akkaat yksilöinä. Hyvä asiakaspalvelija osaa asettua asiakkaidensa asemaan 

myös haastavissa tilanteissa. Jos asiakaspalvelija ajattelee, että asiakkailla on 

vain pelkkiä ongelmia ja heidän auttamisensa on ajanhukkaa, on hän väärässä 

työssä. Taitava asiakaspalvelija tunnistaa asiakkaan puheesta hänen tar-

peensa ja täyttää asiakkaan odotukset. Asiakaspalvelu on toisinaan myös on-

gelmanratkaisua, sillä asiakas ei välttämättä tiedä ongelmaansa tai ongel-

mansa syytä. Asiakaspalvelijan on ymmärrettävä asiakkaan pulma ja miten 

sen voisi selvittää. Empaattinen ja sosiaalisilla taidoilla varustettu asiakaspal-

velija osaa kuunnella asiakkaan ongelmat ja löytää syyn niille. Asiakaspalvelija 

on aidosti kiinnostunut asiakkaasta ja hänen palvelemisestaan. Asiakasta pi-

tää kuunnella kärsivällisesti, vaikka hän puhuisi kiihtyneesti.  Usein asiakkaan 

harmitus helpottaa, kun pääsee keskustelemaan asiakaspalvelijan kanssa ja 

tuntee olonsa kuulluksi. Asiakaspalvelijat myös ottavat vastaan palautetta, 

mikä on tärkeää yritykselle. Asiakkaat voivat huomata epäkohtia tai ehdottaa 

kehitysideoita, jotka huomioimalla yrityksen laatu paranee entisestään. (Karvi-

nen, 2021.) 

 

Asiakaspalvelijan on osattava ilmaista itseään ymmärrettävästi suullisesti ja 

kirjallisesti. On ymmärrettävä, että asiakaspalvelijan tulee välttää liian teknistä 

ammattisanastoa. Tulee käyttää sellaista kieltä, jota asiakas ymmärtää. Asia-

kaspalvelijasta saa myös ammattimaisemman kuvan, kun kirjoitettu teksti on 

kieliopillisesti oikein. Asiakaspalvelijat vastaavat asiakkaiden puheluihin, jol-

loin suullinen ulosanti pitää olla selkeää ja ymmärrettävää. Useimmiten 
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palvelupyyntöjä tulee myös kirjallisesti, jolloin kirjallinen ulosanti pitää olla sel-

keää, oikeakielistä sekä asiantuntevaa. Joissain asiakaspalveluissa palvelua 

voidaan tarjota useammalla eri kielellä, mikä vaatii kielellistä osaamista. (Kar-

vinen, 2021.) 

6 TUTKIMUSMETODIT- JA MENETELMÄT 

Tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa, mitä haasteita kohdeyrityksen Service 

desk -asiakaspalvelutiimin asiantuntijat kokevat työssään. Teemahaastattelun 

avulla saatiin kattava kuva kohdeyrityksen yksikön asiakaspalvelun epäkoh-

dista. Mietin haastatteluiden pohjalta mahdollisia kehitysehdotuksia havaittui-

hin haasteisiin. Seuraavaksi esitellään tutkimuksen kohdeyritys. 

6.1 Tutkimuksen kohdeyritys 

Tutkimuksen kohdeyritys on talous- ja henkilöstöhallinnon yritys ja sen yksi 

ensimmäisen tukitason Service desk -tiimi. Yksikön tehtävänä on puhelin-

päivystyksen puheluiden ja ITSM-ohjelmistoon saapuneiden palvelupyyntöjen 

käsittely. Palvelupyynnöt tulevat pääasiassa organisaation ulkoisilta asiak-

kailta. Palvelupyynnöt koskevat useimmiten käyttövaltuushallinnallisia tehtäviä 

kuten käyttövaltuuksien lisäyksiä, muutoksia ja poistoja, kirjautumisongelmia 

sekä sovellusten käytössä opastamista. 

 

Yksikössä työskentelee tällä hetkellä yhdeksän asiantuntijaa. Yksikön asian-

tuntijat ovat tulleet työhön eri aloilta sekä eri pohjakoulutuksilla. Kaikilla asian-

tuntijoilla ei ole IT-alan koulutusta eikä IT-alan kokemusta aikaisemmista 

töistä. Yksikössä tehdään käyttöoikeusmuutoksia 14 eri järjestelmään. 
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6.2 Tutkimusongelma 

Tutkimuksessa haluttiin kartoittaa, millaisia haasteita kohdeyrityksen Service 

desk -työntekijät kokevat päivittäisessä työssään. Kohdetiimissä ei oltu kartoi-

tettu asiakaspalvelijoiden työn tehostamista, joten se koettiin erittäin tarpeel-

liseksi ja hyödylliseksi. Lisäksi halusin suunnitella mahdollisia ratkaisuja näihin 

koettuihin haasteisiin. Haluttiin parantaa tiimin tehokkuutta, jotta asiantuntijoi-

den sekä asiakkaiden tyytyväisyyttä saataisiin vielä nostettua. 

Tutkimuskysymykset ovat: 

- Mitä haasteita kohdeyrityksen Service desk -työntekijät kokevat työs-

sään? 

- Millä tavoilla Service deskin työntekijöiden työtä voitaisiin tehostaa? 

6.3 Tutkimusmenetelmät 

Tässä opinnäytetyössä tutkimusmenetelmäksi valittiin tapaustutkimus. Tutki-

muksen kohde eli tapaus voi olla erimerkiksi yritys tai sen osa, yrityksen tuote, 

palvelu, toiminta tai prosessi. Tapaustutkimuksen tarkoitus on tuottaa syväl-

listä ja yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta tapauksesta. (Ojasalo ym., 2015, s. 

52.) Tapaustutkimus soveltuu tähän työhön hyvin, sillä tarkoituksena on tuot-

taa kehitysehdotuksia haasteelliseksi koettuihin asioihin. 

 

Tapaustutkimuksessa tyypillistä on, että monenlaisia menetelmiä käyttämällä 

saadaan syvällinen, monipuolinen ja kokonaisvaltainen kuva tutkittavasta ta-

pauksesta. Tapaustutkimusta tehdään määrällisin sekä laadullisin menetelmin 

tai niitä yhdistelemällä. Useammin tehdään laadullista tutkimusta. Erilaisia 

haastatteluja käytetään usein tiedonkeruumenetelmänä. Haastattelu on jous-

tava tutkimusmenetelmä ja sitä voidaan soveltaa monella eri tavalla. (Ojasalo 

ym., 2015, s. 55) 

 

Käytetty tutkimustapa oli laadullinen tutkimus eli kvalitatiivinen tutkimus, jossa 

havainnoidaan pientä tutkimusjoukkoa. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimus-

otos on usein melko suppea. Keskitytään aineiston laatuun määrän sijaan. Py-

ritään aineiston perusteella luomaan sääntöjä ja yhdistäviä tekijöitä, jotka 



22 
 

pätevät kaikkiin tutkittaviin. Laadullisessa tutkimuksessa tarkoitus ei ole laskea 

todennäköisyyksiä, keskiarvoja tai tilastollisia analyysin piirteitä, koska nämä 

ovat kvantitatiiviseen eli määrälliseen tutkimukseen yhdistettäviä piirteitä. Laa-

dullisessa tutkimuksessa kiinnostuksen kohteena on tutkittava ja hänen koke-

muksensa. (Alasuutari, 2011, luku 2)  

 

6.4 Tutkimuksen toteuttaminen 

Aineiston keräämisen menetelmäksi valittiin haastattelu, sillä haastattelu mah-

dollistaa vuorovaikutteisen aineiston tuottamisen. Haastateltavien on helpompi 

omin sanoin kuvailemalla antaa laajempia vastauksia kuin kirjalliseen kysely-

tutkimukseen. Haastattelukysymykset löytyvät liitteestä 1. Haastattelukysy-

myksiä oli kuusi kappaletta. Haastattelukysymyksistä päätettiin rajata pois 

asiakaspalvelijoiden asenne ja tunneäly, sillä haastatteluista haluttiin tehdä tii-

viitä. Muilla haastattelukysymyksillä kartoitettiin asiakaspalvelun epäkohtia eri 

näkökulmista riittävän laajasti. 

 

Haastatteluihin pyydettiin neljä henkilöä kohdetiimistä. Haastattelun ajankohta 

sovittiin jokaisen haastateltavan kanssa viestillä. Haastattelut toteutettiin pai-

kasta riippumattomasti Teams-puhelun välityksellä, sillä haastateltavat työs-

kentelevät eri kaupungeissa. Teams-puhelut järjestettiin yksityisenä tapahtu-

mana, jotta haastateltavat pysyvät anonyymeinä. Haastateltavien henkilölli-

syyttä ei paljasteta tässä tutkimuksessa. Haastateltavat saivat haastatteluky-

symykset ennakkoon edellisenä päivänä tutustumista varten. Puhelut nauhoi-

tettiin, jotta niiden vastauksia voitiin kuunnella myös haastattelun jälkeen. Lupa 

haastattelujen nauhoituksiin kysyttiin haastateltavilta. Painotettiin myös, että 

nauhoitus tulee vain tutkimuksen tekijän kuunneltavaksi. Nauhoitukset hävitet-

tiin opinnäytetyöprosessin päätyttyä. Haastatteluihin varattiin 30 minuuttia jo-

kaisen haastateltavan kanssa ja haastattelut saatiin pidettyä varatun ajan puit-

teissa. 
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7 TUTKIMUSTULOKSET 

7.1 Järjestelmäosaaminen ja asiantuntemus 

Ensimmäisenä haastattelututkimuksessa kartoitettiin haastateltavien kokemia 

haasteita eri järjestelmien kanssa sekä asiantuntijuutta järjestelmien osalta. 

Kaikki haastateltavat nostivat esille, että ITSM-ohjelma ei toimi halutulla ta-

valla. Tiimin käyttämä ITSM-ohjelma on tikettienhallintajärjestelmä, johon 

kaikki palvelupyynnöt ohjautuvat. Työskentelyä vaikeuttaa, että tikettianhallin-

tajärjestelmässä on lähes viikoittain haasteita. ITSM-järjestelmä lopettaa toi-

mimasta yllättäen, jolloin palvelupyyntöjen käsittely on mahdotonta ja uusia 

palvelupyyntöjä ei pysty luomaan puheluiden perusteella. Ongelman taustalla 

on lisenssien puute, sillä käyttäjälisenssejä on liian pieni määrä. Toisinaan oh-

jelma estää työntekijän työskentelyn järjestelmässä, koska käyttäjiä on liian 

paljon lisenssien määrään nähden.  

”Tikettijärjestelmässä on häiriöitä, jotka estävät työskentelyn kokonaan. 
Puheluissa on tosi vaikea tehdä mitään.” 

 

Haastatteluissa käy ilmi myös, että tikettijärjestelmän hakutoiminto koetaan 

haasteelliseksi, koska haku onnistuu vain syöttämällä palvelupyynnön nume-

ron tai käyttäjän sähköpostiosoitteen täysin oikeassa muodossa. Mikäli työs-

kentelyä helpottavia ominaisuuksia on tikettijärjestelmässä, niistä ei ole perus-

käyttäjällä tietoa. 

 

Haastateltavat kokivat haasteelliseksi myös sen, että järjestelmissä asiakkaan 

näkymä on erilainen, kuin heidän asiantuntijan näkymänsä. Kun asiakkaalle 

lisätään laajempia oikeuksia, ei tiedetä, mitä näkymiä tai ominaisuuksia asiak-

kaalle sen jälkeen aukeaa. Kun asiakas lähettää kuvakaappauksen hänellä 

olevasta puutteellisesta näkymästä, on vaikea tietää, mitä oikeuksia hänen 

tunnukseltaan puuttuu.  

”Pyydetään monitorointioikeus ja me laitetaan se, mutta mitä se asiakas 
käytännössä monitorointioikeudella tekee tai miltä se sen näkymä järjes-
telmässä näyttää, jos se oikeus on siellä tai ei oo. Sellainen osaaminen 
on selkeesti puutteellista. Jos asiakas laittaa kuvakaappauksen hänen 
näkymästä, niin se ei kerro mulle samantien, että mitä sieltä puuttuu ja 
millä oikeudella se näkymä muuttuisi oikeanlaiseksi.” 
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On myös epäselvää, miten asiakkaat käyttävät järjestelmiä. Käyttöoikeuksien 

myöntäminen onnistuu, mutta haastavampien ongelmatilanteiden ratkaisemi-

nen voi olla hyvin haastavaa puutteellisen tiedon vuoksi. Kohdetiimillä on tes-

titunnukset joihinkin järjestelmiin, mutta kaikissa järjestelmissä testitunnuksia 

ei ole. Testitunnusten avulla on mahdollista nähdä asiakkaan näkymä ja teh-

tyjen muutosten vaikutus siihen. Asiantuntijoilla ei ole käytössään hallinta- ja 

etähallintatyökaluja, joten asiakkaan tietokoneen näkymää ei ole mahdollista 

nähdä.  

 

Ongelmakohdaksi osa haastateltavista kertoo myös Active Directoryn (AD) ja 

Azure Active Directoryn (AAD) taustalla olevan tekniikan puutteellisen tietä-

myksen. Uuden käyttäjän luominen onnistuu ohjelmissa, mutta ohjelmien toi-

mintaperiaatteesta ei ole käsitystä. AAD:ssa on ollut tutkimusvuoden syys-

kuussa sellainen ongelma, että uusien käyttäjätunnusten luonti on puutteellista 

tai käyttäjältä jää käyttäjätunnuksen luomisen jälkeen puuttumaan tarvittava 

käyttöoikeusryhmä. Käyttöoikeusryhmän pitäisi tulla automaattisesti synkro-

noiduille käyttäjille, mutta jostain syystä synkronoinnissa on ongelma. 

 

Hoidettavana olevista järjestelmistä haastavaksi nousi esiin kulu- ja matkalas-

kuohjelma, johon luodaan käyttöoikeuksia. Kulu- ja matkalaskuohjelma on oh-

jelmista tuntemattomin ja siksi sen kanssa on ajoittain haasteita. Kulu- ja mat-

kalaskujärjestelmässä pitäisi olla integraatio toisen ohjelman kanssa, mutta on 

epäselvää, mitkä tiedot siirtyvät järjestelmien välillä ja milloin siirtyminen ta-

pahtuu.  

 

Lisäksi haluttiin kartoittaa millä tasolla on haastateltavien taloushallinnon jär-

jestelmien ja henkilöstöhallinnan järjestelmien vaatima osaaminen. Tiimi on ja-

ettu kahteen osaan eli taloushallinnan osaajiin sekä henkilöstöhallinnan osaa-

jiin. Kaikilla asiantuntijoilla on tarvittavat perustiedot kaikista järjestelmistä, 

mutta koska kaikkien ei ole tarpeen hallita kaikkea, on tiimi jaettu kahteen asi-

antuntijaryhmään. Haastateltavat kertoivat, että oman osaamisalueen tiedot 

ovat hyvät ja toisen osaamisalueen tiedot suppeat, mutta riittävät tarvittaviin 

toimenpiteisiin. Kaikkien pystyvät tarkistamaan kaikissa järjestelmissä, onko 
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käyttäjällä käyttäjätunnukset järjestelmässä, neuvomaan kirjautumisessa sekä 

resetoimaan salasanan tarvittaessa. 

7.2 Kirjallinen ja suullinen asiakasviestintä 

Seuraavassa haastattelukysymyksessä selvitettiin kirjallisen ja suullisen asia-

kasviestinnän ongelmakohtia. Monet haastateltavat kertoivat, että sekä kirjal-

lisessa että suullisessa viestinnässä on molemminpuolisen ymmärtämisen vai-

keuksia. Asiakas ei ymmärrä asiantuntijan selittämää asiaa tai asiantuntija ei 

ymmärrä asiakasta. Usein ongelmana on se, että asiakas ei hallitse esimer-

kiksi järjestelmien nimiä. Asiakkaan on vaikea kertoa kirjautumisongelmasta, 

jos hän ei tiedä minkä järjestelmän kirjautumisessa ongelma on. Haasteelli-

sessa tilanteessa kyseessä olevaa järjestelmää selvitetään lisäkysymyksillä 

kuten kuvakaappausta pyytämällä tai puhelun aikana sivun url-osoitetta pyy-

tämällä.  

”Saatetaan puhua ihan eri asioista. Ammatillinen sanasto joko heiltä tai 
minulta päin, niin voi olla sellaista, mitä toinen ei ymmärrä. Siinä on var-
masti kirjallisen viestinnän osalta kaikkein suurimmat haasteet.” 

 

Asiakkailla on hyvin eri tasoiset tietotekniset taidot. Toisinaan asiantuntija ja 

asiakas puhuvat eri kieltä. Osalla asiakkaista on niin heikot tietotekniset taidot, 

että kaikki tietotekniset termit pitää kertoa mahdollisimman ymmärrettävällä 

selkokielellä. Kirjallisilla palvelupyynnöillä epäkohtana on ymmärtämisen ja tie-

toteknisten termien haasteellisuuden lisäksi se, että asiakkaat jättävät tarvitta-

via tietoja puuttumaan palvelupyynnöltä.  

”Kirjallisessahan voi tulla paljonkin haasteita. Aina ei ymmärrä mitä asia-
kas pyytää tiketillä tai asiakas jättää paljon tietoja pois tiketiltä, esimer-
kiksi vaikka syntymäaikoja tai muita tunnistautumiseen liittyviä tekijöitä, 
mitä tarvitaan käyttäjätunnuksen luomiseen.” 

 

Joissain tapauksissa asiakkaat eivät tiedä, mille yritykselle jonkin järjestelmän 

ongelmasta pitäisi ilmoittaa. Jos ongelma ei ole kirjallisen palvelupyynnön vas-

taanottavan tiimin hoitamassa järjestelmässä, on toisinaan haastavaa selvit-

tää, kuuluuko kyseinen järjestelmä yrityksen toiselle asiantuntijayksikölle vai 

onko se jonkin toisen yrityksen hallinnoima järjestelmä. Usein asiakkaat eivät 
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tiedä, millaisissa ongelmissa heidän tulee ottaa yhteyttä esimerkiksi heidän 

omaan IT-tukeensa, esihenkilöönsä tai organisaationsa HR-yksikköön. 

7.3 Yhteistyö sidosryhmien kesken 

Seuraavassa kysymyksessä kysyttiin yhteistyön toimivuutta yrityksen muiden 

tiimien kesken, yhteistyötahojen kanssa ja oman tiimin kesken. Tarkastelun 

kohteena oli kolme tasoa, jotka ovat oma ensimmäisen tason tuen tiimi, toisen 

tason tuen tiimi sekä yhteistyötahot. 

 

Haastateltavien mukaan yrityksen muiden tiimien eli toisen tason tuen tiimien 

kanssa yhteistyön sujuvuus vaihtelee suuresti. Muutaman tiimin kanssa yh-

teistyö sujuu halutulla tavalla, mutta ei kaikkien tiimien kanssa. Osassa tii-

meistä Teams-viestillä jätettyihin kysymyksiin vastataan todella hitaasti tai vas-

tauksia ei saa ollenkaan. Viestinnässä olisi myös parannettavaa, sillä toisinaan 

viestit tulevat ikävään sävyyn. 

”Arvostus kanssakollegoita kohtaan kulkee käsi kädessä viestinnän 
kanssa. Sillä on hyvin paljon tekemistä etenkin, kun ei olla kasvokkain 
samoissa tiloissa, olisi viestintä tarpeen hoitaa oikein. Todella paljon ke-
hitettävää.” 
 

Ymmärtämisen haaste ei ole vain asiantuntijoiden ja asiakkaiden välillä vaan 

myös asiantuntijoiden ja toisen tason IT-palveluiden välillä. Haastatteluissa 

nousi ilmi, että yrityksen IT-palveluiden tiimin kanssa on usein haasteita ym-

märtämisen kanssa. IT-palvelut olettavat, että tiimissä on todellista syvempi 

osaaminen IT-asioissa. IT-palvelut puhuvat termeillä, joita he olettavat asian-

tuntijoiden ymmärtävän, vaikka termeistä ei olisikaan minkäänlaista tietoa. Toi-

sinaan myös IT-palveluiden lähettämiä viestejä on vaikea ymmärtää. IT-palve-

luiden viestien välittäminen ymmärrettävässä muodossa asiakkaalle on myös 

haastavaa, koska teknisten termien ymmärtäminen ei ole riittävää.  

 
Haastatteluista selvisi, että yhteistyötahojen eli asiakkaan oman tietohallinnon 

tai IT-yksikön kanssa yhteistyö on puutteellista. Yhteistyötahot voivat ongel-

matilanteessa soittaa käyttäjien puolesta kohdeyrityksen ensimmäisen tason 
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tukeen eli kohdetiimiin. Yhteistyöstä asiakkaiden IT-tukien kanssa ei ole sovittu 

ja yhteistyötahojen yhteystietoja ei ole tiedossa. 

”Yhteistyö on suorastaan olematonta. IT-tuki saattaa soittaa meille käyt-
täjien puolesta, että käyttäjä ei pääse. Minkäänlaista muuta yhteistyötä 
ei mun mielestä ole. En tiedä onko muilla tiimeillä, mutta ei ainakaan 
meillä ole. Se ois kyllä hyvä.” 

 

Seuraava haastattelukysymys käsitteli oman tiimin tukea. Haluttiin selvittää, 

onko oman tiimin kesken yhteistyö sujuvaa. Yhteistyö oman tiimin kesken vai-

kuttaa työntekijöiden asenteeseen sekä motivaatioon. Tiimin asiantuntijat 

työskentelevät eri paikkakunnilla ympäri Suomea. Kaikilla on mahdollisuus va-

lita etätyöskentely kotona, lähimmällä toimistolla tai yhdistelemällä näitä hyb-

ridimalliin.  

 

Kaikki neljä haastateltavaa olivat sitä mieltä, että yhteistyö oman tiimin kanssa 

on sujuvaa ja helppoa. Haastateltavat olivat tyytyväisiä oman tiimin tarjoamaan 

tukeen. Haastateltavien mukaan kaikki tiimiläiset ovat helposti lähestyttäviä, 

avun kysyminen on helppoa ja Teams-ryhmässä kysymyksiin vastataan. 

”Lähtökohtaisesti se, mitä kaipaa on se tietotaito. Et voi ite tietää kaikkea 
etkä muistaa kaikkea, koska oot vain rajallinen ihminen. Luultavasti joku 
muu on jostain kuullu jotain. Porukassa on tietoa ja voimaa.” 

 

Henkilökohtaisesti kysyminen on haastateltavien mukaan helppoa. Tiettyä jär-

jestelmää koskevaa haastavaa palvelupyyntöä ratkaistessa tiimiläisillä on hy-

vin tiedossa, kuka tiimin jäsenistä on tehnyt eniten töitä kyseessä olevan jär-

jestelmän kanssa. Tiimiläisillä on tiedossa, mikä on kenenkin vahvinta osaa-

misaluetta. Tärkeää on, että on helppo kysyä apua asian paremmin hallitse-

valta. 

7.4 Ajankäyttö 

Haastattelujen viimeisessä kysymyksessä kysyttiin, mihin työpäivissä menee 

eniten turhaa aikaa. Kysymyksellä haluttiin kartoittaa, millä tavalla asiakaspal-

velijoiden työtä voitaisiin tehostaa. Kaikki haastateltavat sanoivat, että turhaa 

aikaa kuluu lisätietopyyntöjen vastausten odottamiseen. Kun palvelupyyntö on 

täytetty vajavaisesti tai ongelma ei ole selkeä ilman lisätietoja, lähetetään 
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lisätietopyyntö ITSM-ohjelman viestitoiminnolla. Joka päivä asiantuntijoilla ku-

luu aikaa, kun palvelupyyntö siirtyy jonon kärkeen uudestaan käsiteltäväksi, 

vaikka asiakas ei olisikaan vastannut. Palvelupyyntö siirretään seuraavalle ar-

kipäivälle odottamaan asiakkaan vastausta. Kun asiakas ei ole vastannut use-

aan päivään, lähetään lisätietopyyntö uudelleen. Datassa palvelupyyntöjen kä-

sittelyaika pitenee ja palvelupyyntöjä ei päästä ratkaisemaan tavoiteratkai-

suajan puitteissa. 

”Meillä pidetään tikettejä tosi pitkään auki, kun asiakas ei vastaa ja sitten 
niitä aina joka päivä siirrellään eteenpäin. Siinä menee ehkä liikaa aikaa. 
Sanoisin, että se on ehkä kaikista turhin ajan syöppö. Ajattelee, ettei siinä 
mene kuin hetki, kun sä siirrät sen tiketin eteenpäin päivällä. Kyllä siinä 
menee toisaalta, kun sä avaat sen tiketin ja se avautuu siinä, sä siirrät 
sen tiketin seuraavalle päivälle, tallennat, odotat, että se tallentaa ja me-
net takaisin siihen jonoon ja taas odotat, että se jono latautuu. Tässähän 
meillä menee tosi paljon aikaa, ja siitähän ei tule mitään tulosta.” 

 

Asiantuntijoilla kuluu lisäksi turhaa aikaa väärällä lomakkeella tehtyjen palve-

lupyyntöjen sulkemiseen. Asiakkaat tekevät epähuomiossa tai kiireessä pal-

velupyyntöjä väärillä lomakkeilla. Jos asiakas tekee uuden käyttöoikeuspyyn-

nön väärällä lomakkeella, palvelupyyntöä ei voida ottaa käsittelyyn. Väärällä 

lomakkeella tehdyltä palvelupyynnöltä voi puuttua paljon oleellista tietoa tun-

nusten luomista tai muokkaamista varten. Lisäksi kaikilla asiakkailla ei ole sa-

moja lomakkeita palvelupyynnön jättämistä varten. Vain tietyillä tilausvastuul-

lisilla henkilöillä on oikeus tehdä käyttöoikeuspyyntöjä osaan järjestelmistä, jol-

loin pitää ohjeistaa väärää lomaketta käyttänyttä kääntymään tilausvastuulli-

sen henkilön puoleen, joka voi tehdä tilauksen oikealla lomakkeella. Aina, kun 

asiakas tekee palvelupyynnön väärällä lomakkeella, palvelupyyntö suljetaan 

toteuttamatta muutoksia ja asiakasta ohjataan tekemään palvelupyyntö oike-

alla lomakkeella tai kääntymään tilausvastuullisen henkilön puoleen tilauksen 

tekemiseksi.  

 

Turhaa aikaa työpäivissä menee myös aiemmin tässä luvussa mainittuihin oh-

jelmisto-ongelmiin AAD:ssa. AAD:ssa oikea organisaation ryhmä pitäisi tulla 

automaattisesti synkronoiduille tunnuksille, mutta ongelman vuoksi käyttäjä-

tunnuksen ryhmä pitää lisätä manuaalisesti tunnukselle jälkikäteen.  
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8 KEHITYSEHDOTUKSET JA JOHTOPÄÄTÖKSET 

Tässä luvussa teen haastatteluiden perusteella huomattuihin ongelmakohtiin 

mahdollisia kehitysehdotuksia. Kehitysehdotusten toteuttamisesta johtuvia 

mahdollisia kustannuksia ei ole selvitetty. Jokainen mahdollinen kehitysehdo-

tus on mietittävä kohdeyrityksessä kustannusten ja ajankäytön suhteen.  

 

Haastatteluissa haastavaksi järjestelmäksi esiin nousi kulu- ja matkalaskuoh-

jelma. Kulu- ja matkalaskuohjelman käyttöön ja ominaisuuksiin voisi järjestää 

jatkokoulutuksen oman yrityksen toisen tason tuen sovellusasiantuntijoiden tai 

järjestelmäntoimittajan toimesta. Myös kulu- ja matkalaskuohjelman omilla 

nettisivuilla on katsottavissa ilmaiseksi nauhoituksia hiljattain olleista webinaa-

reista, joista voisi saada uutta tietoa ja hyväksi koettuja toiminnallisuuksia. Jär-

jestelmäntoimittajan nettisivuilla ilmoitetaan myös tulossa olevista webinaa-

reista. 

 

Yhdeksi haasteeksi asiantuntijat kokivat puutteellisen tietämyksen asiakkai-

den sovellusnäkymästä verrattuna heidän omaan asiantuntijan näkymäänsä. 

Asiakkaiden näkymästä voisi olla koottuna kuvakaappauksia asiantuntijoiden 

omien ohjeiden sivussa. Ohjeissa voisi olla myös paremmin selitettynä lisättä-

vien laajempien tai suppeampien oikeuksien vaikutukset käyttäjän profiilin nä-

kymään. Haastatteluissa mainittiin muun muassa termi monitorointi, joka on 

terminä tuttu, mutta ominaisuuksiensa kannalta tuntematon. Testitunnukset 

asiakkaiden jokaiseen järjestelmään auttaisivat myös hahmottamaan asiakkai-

den näkymää.  

 

Kohdetiimissä oli haasteita Azure Active Directoryn ja Active Directoryn toimin-

taperiaatteen ymmärtämisessä. Organisaation IT-palvelut voisivat pitää koulu-

tuksen AD ja AAD työvälineisiin liittyvistä askarruttavista asioista. Koulutuksen 

myötä saataisiin lisättyä tiimin asiantuntemusta. Termien ymmärtäminen IT-

palveluiden ja Service deskin välillä helpottuisi myös, kun termit avattaisiin. 
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Tikettijärjestelmän kautta saapuvien palvelupyyntöjen käsittelyä helpottaisi, 

jos asiakkailla olisi selkeämmät ohjeet ITSM-ohjelman tilauslomakkeella. Asi-

akkaita tulisi olla ohjeistettu paremmin, mitä tilauslomaketta missäkin tapauk-

sessa käytetään ja miten ne täytetään, jotta tilaus voidaan toteuttaa. Parem-

pien ohjeiden avulla saataisiin vähennettyä väärien lomakkeiden käyttöä sekä 

puutteellisesti täytettyjä tilauksia. Lomakkeella on pakollisena kenttänä synty-

mäaika, mutta osa asiakkaista ohittaa sen syöttämällä kenttään viivan. Synty-

mäaika-kenttään tulisi tehdä oikeellisuustarkistus, jotta puutteellista lomaketta 

ei voisi lähettää. 

 

Suullista asiakaspalvelua voisi helpottaa ITSM-ohjelmaan toteutetut asiakas-

kohtaiset järjestelmäkortit, jossa olisi jokaisen asiakkaan käyttämät järjestel-

mät omissa korteissaan. Kun asiakkaat eivät tiedä, missä järjestelmässä hei-

dän ongelmansa on, asiantuntijan olisi helpompi järjestelmän nimellä hake-

malla selvittää asiaa. Asiakaskohtaisesta kortista olisi helppo katsoa asiak-

kaan käyttämät järjestelmät ja ongelman selvittäminen puhelimitse olisi hel-

pompaa. Tällainen muuttuva kortisto vaatisi päivittämistä säännöllisesti muu-

tosten syntyessä. Kortisto olisi koko organisaation käytössä, jolloin se helpot-

taisi kaikkien tiimien työtä. Asiakaskohtaisessa järjestelmäkortissa lukisi myös, 

mikä tiimi vastaa kyseisestä järjestelmästä eli minkä tiimin puoleen palvelu-

pyynnön voi siirtää. Helpottaisi koko organisaation työtä, kun olisi selkeästi 

nähtävillä tiimi tai taho, joka vastaa kyseisestä järjestelmästä. 

 

Haastattelujen perusteella yhteistyö muiden tiimien kanssa vaatisi paranta-

mista erityisesti viestinnän suhteen. Haastavuus viestinnässä vaikuttaa koko 

työyhteisön ilmapiiriin. Sisäisestä viestinnästä voisi toteuttaa kompaktin koulu-

tuksen koko organisaatiolle. Kouluttaja voisi olla yrityksen sisäinen tai ulkopuo-

linen kouluttaja. Koulutus voisi erityisesti keskittyä viestinnän parantamiseen 

yrityksen sisällä tiimien välillä. Vaihtoehtoisesti asiallisen viestinnän tärkey-

destä voisi muistuttaa tiimien viikko- tai kuukausipalaverissa esimerkkitapaus-

ten kera. 

 

Yhteistyö yhteistyötahojen kanssa todettiin haastatteluissa olemattomaksi. Yh-

teistyötahojen kanssa voisi sopia tiiviimmästä yhteistyöstä. Yhteydenoton 
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helpottamiseksi voisi olla asiakkuuksittain listattuna yhteystiedot tai mahdolli-

set viestintäkanavat. Yhteistyön parantamisella saataisiin parannettua asia-

kaspalvelun laatua, kun viesti saataisiin välitettyä paremmin ilman välikäsiä.  

 

Oman tiimin tuki koettiin haastatteluissa riittäväksi. Yhteishengen paranta-

miseksi entisestään voisi ajatella tiimipäivien järjestämistä. Kaikki tiimiläiset ei-

vät ole koskaan tavanneet kasvotusten. Tiimiläiset ovat luoneet mielikuvat toi-

sistaan lähinnä Teams-kuvien ansiosta. Kameroiden pitäminen päällä myös 

tiimin viikkopalavereissa lisäisi vielä yhteishenkeä. Ilmeet, eleet ja näkeminen 

lisäävät yhteenkuuluvuuden tunnetta.  

 

Turhaa työaikaa kuluu asiakkaiden vastausten odottamiseen ja palvelupyyn-

töjen siirtämiseen. Työn tehostamiseksi palvelupyynnöt voitaisiin asiakkaan 

vastausta odottaessa siirtää palvelupyyntöjärjestelmässä tilaan ”Odottaa asia-

kasta”. Kun asiakkaalta saapuu viesti palvelupyynnölle, status päivittyisi. Tällä 

tavalla palvelupyyntö ei olisi joka päivä uudestaan jonon kärjessä siirrettävänä 

useiden päivien ajan. Lisätietokyselyihin voitaisiin yhtenäisen linjan luomiseksi 

lisätä vastauksen odottamisen määräaika, jonka jälkeen palvelupyyntö sulje-

taan.  

9 LOPUKSI 

Lopuksi voidaan todeta, että kohdeyrityksen tiimin asiakaspalvelussa on kehi-

tettävää monella eri osa-alueella. Tiimin asiakaspalvelun haasteiden kartoitta-

minen ja kehitysehdotusten luominen opinnäytetyönä oli tarpeellista, sillä no-

peatempoisessa arjessa ongelmakohtien huomaaminen voi olla haastavaa. 

Opinnäytetyötä tehdessä voitiin keskittää paljon aikaa asian kartoittamiseen 

sekä ratkaisuehdotusten keksimiseen, mikä ei välttämättä olisi muuten mah-

dollista. 
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Opinnäytetyöllä on kaksi tutkimuskysymystä. Haluttiin tutkia, mitä haasteita 

kohdeyrityksen Service desk -työntekijät kokevat työssään. Etsittiin ratkaisuja 

myös, millä tavoilla Service deskin työntekijöiden työtä voitaisiin tehostaa. 

Haastattelujen avulla saatiin kartoitettua laajasti Service desk -työntekijöiden 

kokemia haasteita. Käsiteltäviä osa-alueita oli järjestelmäosaaminen ja asian-

tuntemus, kirjallinen ja suullinen asiakasviestintä, yhteistyö sidosryhmien kes-

ken sekä ajankäyttö. Eri haastateltavilla nousi esiin paljon samoja asioita, joten 

tutkimus ja sen tuomat kehitysehdotukset auttavat laajasti tiimin asiakaspalve-

lijoiden työtä. Ensimmäiseen tutkimuskysymykseen onnistuttiin saamaan laa-

jasti vastauksia. Toiseen tutkimuskysymykseen sain kerättyä hyviä ehdotuksia 

tiimin tehokkuuden kehittämiseksi. Yritys sai laajasti mahdollisia kehitysehdo-

tuksia, joilla tiimin asiakaspalvelun haasteita voidaan ratkaista. Mahdollisia ke-

hitysehdotuksia on sekä helposti toteutettavia että laajempia kokonaisuuksia. 

Monet kehitysehdotukset onnistuvat täysin ilman lisäkustannuksia. Kohdeyri-

tys saa tästä tutkimuksesta arvokasta tietoa työntekijöidensä kokemuksesta 

asiakaspalvelun kehittämiseksi.  
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LIITE 1: HAASTATTELUKYSYMYKSET 

Millaisia teknisiä haasteita työvälineiden tai ohjelmistojen kanssa on? 

 

Onko sinulla riittävästi tietoa tarvittavista sovellusalueista? Onko taloushallin-

non järjestelmien ja henkilöstöhallinnan järjestelmien vaatima osaaminen riit-

tävää? 

 

Millaisia haasteita olet kohdannut kirjallisessa ja suullisessa asiakasviestin-

nässä? 

 

Kuinka yhteistyö oman tiimin, yrityksen eri tiimien ja yhteistyötahojen kanssa 

sujuu? 

 

Saatko riittävästi tukea omalta tiimiltäsi? 

 

Mihin työpäivissäsi menee eniten turhaa aikaa? 
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