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Tassa opinnaytetydssa kehitetaan Tekijanoikeusjarjestd Kopioston sahkdisia asiakaspal-
veluita, oikeudenomistajapalvelut -osaston tilaamana. Kopiosto on esittavien taiteilijoiden,
tekijoiden ja kustantajien tekijanoikeusjarjestd, johon kuuluu 45 eri kulttuurin ja viestinnan
jarjestdéa. Opinnaytety® on rajattu selvittdmaan asiointia Kopioston séhkdisissa palveluissa
uuden asiakkaan nakokulmasta. Kopioston asiakkaita ovat tassa tapauksessa audiovisu-
aalisen alan tekijat, jotka ovat oikeutettuja tekijanoikeuskorvaukseen tyonsa kaytosta. Asi-
akkaasta kaytetdan tassa tydssa termia tekija. Teoreettinen viitekehys sisaltda osia asia-
kaskokemuksen méaaritelmasta, palvelumuotoilusta ja tuotekehityksesta.

Kopioston sahkdisten palveluiden nykytilanne kartoitettiin palveluprosessin blueprintingin
avulla ja palvelupolun esittdmisella askel askeleelta. Kartoituksen jalkeen, ennalta valittu
testiryhmé& suoritti tehtévien avulla uudelle asiakkaalle nayttaytyvan asiointiprosessin Ko-
pioston internet-sivuilla. Benchmarking -menetelmalléa selvitettiin muiden tekijanoikeusjar-
jestdjen sahkoisten palveluiden nykytilanne, joita vertailtiin Kopioston vastaaviin palvelui-
hin. Kopioston sisalla jarjestetyssa tydpajassa ideoitiin tulosten pohjalta uusia toimintamal-
leja selkeyttdmaan uuden tekijan asiointia séhkdisissa palveluissa.

Tarkein tutkimustulos oli, etta Kopioston séhkoiset palvelut eivat toimi odotetulla tavalla.
Sahkoista asiointia tulisi selkeyttaa ja kaytettavyytta helpottaa tekijaa ajatellen. Korvausten
hakuprosessi kaipaisi havainnollistamista ja mahdollista prosessin kuvausta vaiheittain.
Sosiaalisen median merkitysta ei pida myodskdan unohtaa, uusia tekijoita tavoitettaessa.
Tekijanoikeusalan termien avaaminen ja yksinkertaistaminen helpottaisi myds uuden teki-
jan ymmarrysta eri sopimuksista ja Kopioston hyddyllisyydesta audiovisuaalisella tyoken-
talla.

Avainsanat Tekijanoikeus, asiakaspalvelu, palvelukokemus

£
e —

i
Metropolia



Abstract

Author(s) Mikael Mé&kitalo

Title Development of the Digital Customer Services
Number of Pages 49 pages + 2 appendices

Date 10 November 2015

Degree Bachelor of Culture and Arts

Degree Programme Cultural Management

Specialisation option

Instructor(s) Laura-Maija Hero, Lecturer

The purpose of this thesis was to improve the digital customer services of Kopiosto, the
Copyright Society, and the work was commissioned by Kopiosto. The scope of the thesis
was to focus on the new customer point of view. The customer base of Kopiosto consists
of authors of the audio visual productions, which are entitled to royalties over the usage of
their work. Customers are called Authors in this thesis. The theoretical framework includes
definitions of customer experience, service design and product development.

The present state of the Kopiosto’s digital services was surveyed by service process blue-
prints and step-by-step customer service path evaluation. After the service process survey,
pre-selected test group followed the customer service path aimed for new customers on
the website of Kopiosto. Benchmarks were conducted against similar digital services of the
other copyright organisations. The results were used in a workshop in Kopiosto to identify
new possibilities for clarifying the service processes and to create new customer service-
path in the digital services.

It became evident that the digital services of Kopiosto are not on the expected level. The
digital services need to be clarified and the usability of the services should be developed
from the user point of view.

The royalty claim process needs visualization and step-by-step process schema. Social
media is an important channel for reaching new authors and should not be overlooked.
Explaining and clarifying the terminology of the copyright legislation and practises would
benefit new authors’ understanding of different contracts. It would also benefit new authors
to realise the usefulness of Kopiosto in the audio visual productions.

Keywords Digital customer services, customer experience, copyright
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1 Johdanto

Kopiosto on esittavien taiteilijoiden, tekijdiden ja kustantajien tekijanoikeusjarjesto, jo-
hon kuuluu 45 eri kulttuurin ja viestinnan jarjestéd. Voittoa tavoittelemattomana yhdis-
tyksena Kopiosto on sen jasenjarjestojen paatosvallan alainen. Opinnaytetydssani sel-
vitdn Tekijanoikeusjarjestd Kopioston oikeudenomistajapalvelut -osaston tilaamana,
sahkoista palvelupolkua yksittaisten asiakkaiden eli audiovisuaalisen alan tekijoiden
nakokulmasta. Nykyisessa asiointiprosessissa on mielestani puutteita selkeydessa ja
tiedon loytymisessa. Kaytan tydssani termia tekija, joka korvaa asiakas ja oikeuden-
omistaja -sanat. Tutkimustulosten perusteella kehitdn uusia toimintamalleja s&hkdisten
palveluiden parantamiseksi. Opinnaytetyni tukee myos Kopioston sisdlla tapahtuvaa

palveluiden kartoitusta ja niiden muuttamista asiakaslahtdisemmaksi.

Sahkoisten palveluiden kehittdminen toteutettiin tapaustutkimuksena, jonka apuna kay-
tin palveluprosessin blueprinting -analyysimenetelmaa, benchmarking -vertailua ja ul-
kopuolisen testiryhméan vastauksia. Lopuksi menetelmien tulokset kaytiin [api Kopioston
sisalla jarjestamassani ideointitydpajassa.

Kopiostossa olen tydskennellyt vuoden 2008 keséatdistéa alkaen. Kesét vaihtuivat muu-
taman vuoden jalkeen tuntitydsopimukseen, joka on kattanut tytskentelyn ymparivuoti-
sesti. Suoritan myds tytharjoitteluni kyseisesséa organisaatiossa Oikeudenomistajapal-
velut -osastolla, joten oli luontevaa tehda opinnaytetyéni samassa paikassa. Naen itse-
ni kulttuurikentalla poikkitieteellisend toimijana, joka yhdistelee eri aloilta kerattyja ko-

kemuksia ja toimintamalleja uusia innovaatioita luodessa

Mietin pitkaan, kuinka voisin hyddyntaa nykyista tyétani opinnaytetyén pohjana ja sa-
malla kehittad omaa ammatillista osaamistani ja toisaalta auttaa myts Kopiostoa kehit-
tamaan yksittaisen tekijan palveluita. Oikeudenomistajapalvelut -osaston tarkein tehta-
va on nimensd mukaisesti palvella esittavia taiteilijoita ja tekij6ita ja jakaa heille kuulu-

vat tekijianoikeuskorvaukset tekemastaan tyosta.

Palvelupolun tutkiminen ja kehittdminen on saanut Oikeudenomistajapalvelut -osastolla
innostuneen vastaanoton jo suunnitteluvaiheessa. Monet kollegani ovat halunneet tuo-
da omia néakemyksidén tyon aiheen tarpeellisuuteen ja kohdentamiseen. Motivoiva ja
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innostunut ilmapiiri antaa aina suotuisan ympaériston tyoskentelylle — mutta toisaalta

sopivan haasteen tulosten aikaan saamiseksi.

2 Asiakaspalvelupolun kehittdminen

Loytand & Kortesuon (2011) mukaan palvelua kayttava asiakas muodostaa asiakas-
palvelutilanteesta yksittaisten tulkintojen summan, joka sisaltda kohtaamisia, mieliku-
via, ennakkoluuloja ja tunteita yrityksen toiminnasta. Naista ominaisuuksista koostuvaa
lopputulosta kutsutaan asiakaskokemukseksi (customer experience). Palveluja tarjoa-
vien yritysten on mahdotonta vaikuttaa tdysin asiakkaan kokemukseen, koska ihmisten
tunteet ja alitajunta eivat johda aina rationaaliseen paatokseen. (Loytana, Kortesuo
2011, 11) Palosen (2010) mukaan palvelupolulla tarkoitetaan asiakkaan kokemaa ko-
konaista palveluprosessia, joka sisaltda yksittaisia kontaktipisteita. Palvelun suunniteltu
tuotantoprosessi ja asiakkaan valinnat vaikuttavat siihen, mink&laisen palvelunpolun

asiakas kay lapi. (Palonen 2010, 11).

Digitalgov -verkkosivuston arikkelin mukaan on tarkeaa erottaa asiakaskokemus (cus-
tomer experience) ja kayttbkokemus (user experience) toisistaan. Kaytdn opinnayte-
tydssani suomennoksena termid kayttokokemus, koska se kuvaa parhaiten asiointia
Kopioston sahkdisissa palveluissa. Sahkdinen asiakaspalvelu on enemman kayttoko-
kemus. Asiakaskokemus siséaltda paljon tunnepitoisia huomioita ja paatoksia, joten
palveluja tarjoava yritys voi vain yrittaa luoda mahdollisimman positiivisen kokemuksen
tutkimalla asiakkaidensa mieltymyksid. Yhtd oikeata ratkaisua ei ole. Loppukayttdja
muodostaa sitten oman kayttokokemuksensa palvelusta tai tuotteesta. Onnistuneeseen
kokemukseen yritys voi vaikuttaa tekemalla kayttajalahtoisia ratkaisuja, joita ovat
yleensa  helppokayttdisyys, -lahestyttdvyys ja  kokonaisuuden  toimivuus.
(www.digitalgov.gov/2014/07/07/user-experience-ux-vs-customer-experience-cx-whats-
the-dif/) Esimerkkin& asiakaskokemuksen ja kayttokokemuksen eroista voisi kayttaa
tilannetta, jossa asiakas soittaa Kopiostolle ja kysyy apua tekijanoikeuskorvausproses-
siin, ja kokee saamansa palvelun mydnteisesti, puhutaan tdssa opinnaytetydssa termil-
l& asiakaskokemus. Kayttokokemus kuvaa taas asiakkaan asiointia esimerkiksi Kopio-
ston nettisivuilla, josta han ei valttamattd pida. Eli samasta asioinnista voi aiheutua

erilaisia kokemuksia.
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Asiakaskokemuksessa on tarkeaa ylittda odotukset. Nykypdivana tarjotuilla peruspal-
veluilla ei saavuteta merkittavaa kilpailuetua tai erottautumista muista yrityksista. Mikali
perinteiset alan yritykset eivat pysty tarjoamaan asiakkailleen edes perustasoisia palve-
luita, niin nopeasti kehittyviltd markkinoilta 16ytyy aina houkuttelevampi ratkaisu. (Loy-
tand, Kortesuo 2011, 59)

Organisaation arvoa tuottavat toiminnot pitdd suunnitella asiakaspalveluldhtoisesti ja
siten, ettd asiakkaalle voidaan tarjota kokonaisvaltainen palvelutarjooma organisaation
puolesta. (Grénroos 2009, 60) Palvelutarjoomalla tarkoitetaan yksittaisen yrityksen tai
palveluntarjoajien muodostaman ryhman kaikkia palveluita ja palvelutuotteita. (Tekes,
Serve -ohjelma 2010)

Loytana ym. (2011) mukaan asiakaskokemuksen johtamisella (customer experience
management) maksimoidaan yrityksen tuottama arvo asiakkailleen luomalla erityisia
kokemuksia asiakkaille, joka onnistuessaan kasvattaa samalla yrityksen tuottoja. (LOy-
tand ym. 2011, 12)

Asiakaskokemus vs. asiakaspalvelu

Loytana, Kortesuo 2011, 15

Kuvio 1. Asiakaskokemuksen ja asiakaspalvelun erot (mukaillen Loytana ym. 2011, 15)

Kuvio 1. kuvaa sitd, kuinka asiakaspalvelu on itsessédan vain pieni osa kokonaisvaltais-
ta asiakaskokemuksen johtamista, joka sisaltaa kaikki yrityksen osa-alueet. Jokaisella
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osastolla on oma tehtdvansa palvelukokemuksessa. IT-osasto vastaa jarjestelmien
toiminnasta, lakiosasto laatii sopimukset, talousosasto huolehtii laskuista, henkilosto-
osasto henkilékunnan osaamisesta ja kehittdmisesta ja tuotekehitys yrittdd 16ytdd pa-
rempia ratkaisuja asiakkaan tarpeen tyydyttamiseksi. (Loytana ym. 2011, 15)

Palveluita tarjoavilla yrityksilla ei ole tuotteita (jos tuotteilla tarkoitetaan resursseista ja
ominaisuuksista ennalta tuotettuja paketteja), vaan yritykset tarjoavat asiakkailleen
valmiita prosesseja. Yrityksen luoma arvo syntyy asiakkaiden omissa prosesseissa,
kun resursseja kaytetdaan vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa tahdattyyn lop-
putulokseen. (Grénroos 2009, 93)

Luo uutta:

® Henkilokohtainen

o Yksildllinen

® Ajto

o Olennainen

® Raataldity

o Dikea-aikainen

® Jagettava

® Kestava

e Selkea

o Arvokas ennen kauppaa
® Aryokas kaupan jalkeen
o Selkessti ja nakyvésti arvokas
® Tunteisiin vetoava

o YllattAva

® Tuottava

Odotukset ylittdvd kokemus

Laajennettu
kokemus

Ydinkokemus

Varmista ja puolusta

Edisté ja mahdollista

Laytand, Kortesuo 2011, 60

Kuvio 2. Odotukset ylittavan asiakaskokemuksen elementit (mukaillen Loéytana ym.
2011, 60)

Loytdnd ym. (2011) kuvaa (kuvio 2.) odotukset ylittavaa kokemusta kolmella eri osalla,

jotka ovat ydinkokemus, laajennettu kokemus ja odotukset ylittavéat elementit.
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2.1 Ydinkokemus

Asiakaskokemuksen perusta on aina ydinkokemus, josta yrityksen on aloitettava palve-
lun johtaminen ja kehittdminen. Asiakas ostaa tuotteen tai palvelun ydinkokemuksesta
saadun hyodyn ja arvon takia. Esimerkiksi vaatekauppa myy vaatteita asiakkaille, jotka
tarvitsevat vaatteita pukeutuakseen, huoltoasema tarjoaa asiakkaille bensiinia, jotta
auto liikkuisi ja laivayhti6 siirtda ihmisia paikasta A, paikkaan B. Yrityksen perustehtava
on nédin sama asia, kuin ydinkokemus. (Loytana ym. 2011, 61)

Asiakaskokemuksen johtaminen puolustaa juurikin ydinkokemusta ja varmistaa, etta
yritys pystyy aina tuottamaan sen asiakkaalleen. Mitd enemman yritys kehittda uusia
innovaatioita ja palveluita, sitd enemman yrityksen ydinkokemus on alttiina heikentymi-
selle. Asiakas kaipaa ydinkokemuksen liséksi onnistunutta laajempaa kokemusta. (Loy-
tand ym. 2011, 61)

Lisapalvelu 1 Lisapalvelu 2
Tukipalvelut

Ydinpalvelu

Lisapalvelu 3 Lisapalvelu 4

Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 11

Kuvio 3. Ydinpalvelun hahmoittaminen (mukaillen Jaakkola, Orava & Varjonen 2009,
11, kuva 6.)

Palvelun siséltd rakennetaan Jaakkola ym. (2009) mukaan asiakkaiden haluamaa hyo-
tya varten. Palvelun sisaltd voidaan jakaa ydinpalveluun ja sitd ympéardiviin tuki- ja lisé-
-
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palveluihin. Ydinpalvelu on se ominaisuus, mink& asiakas haluaa ostaa itselleen, Tuki-
palvelut tukevat yrityksen tarjoamaa ydinpalvelua ja ovat usein elintarkeitéa ytimen toi-
minnalle. Lisapalvelut tuovat taas mahdollisuuden erottautua kilpailulla alalla. Asiakkai-
den silmissa lisdpalvelut tuovat laadukkaamman kuvan itse ydinpalvelusta. Lisapalve-
luiden ei tarvitse valttamatta tuoda rahallista lisdarvoa itsessaan yritykselle, jos niiden
kautta saadaan nostettua mahdollista asiakasvirtaa. (Jaakkola ym. 2009, 10)

2.2 Laajennettu kokemus ja tukipalvelut

Jotta ydinkokemuksesta saadaan odotukset ylittdva kokemus asiakkaalle, taytyy kehit-
taa seuraavaa askelta; laajennettua kokemusta. Laajennettu kokemus tuo jotain lisdar-
voa itse ydinkokemuksen lisdksi. Laajennettu kokemus voidaan jakaa kahteen osaan:

edistdmiseen ja laajentamiseen. (Loytana ym. 2011,62)

Laajennetun kokemuksen edistamisessa ydinkokemukseen tuodaan osia, jotka mah-
dollistavat asiakaskokemuksen laajentumisen ydinkokemuksen ulkopuolelle. Laajen-
nettu kokemus ja tukipalvelut kulkevat kasi kddessa palveluprosessissa. Tukipalvelut
ovat yrityksen ndkemys laajennetusta kokemuksesta, kun taas asiakas kokee tukipal-

velut laajennettuna kokemuksena palveluprosessissa.

Jaakkola ym. (2009) toteaa, etta ydinpalvelun olennaiset tukipalvelut on hyva tunnistaa,
jotta saadaan selville kaikki tuottamiseen vaadittavat resurssit ja toimenpiteet. Yrityk-
sen toimintaa voidaan tehostaa pelkastaan tukipalveluita kehittamalla, mika ei ndy valt-
tamatta asiakkaalle ollenkaan. (Jaakkola ym. 2009, 10-13)

Odotukset ylittavalla kokemuksella tarkoitetaan ydinkokemukseen liséttavia elementte-
ja, kuten yksilollisyytta, raataldintia tai selkeytta. Lahttkohtaisesti kaikki haluavat tulla
palvelluksi yksildna suuren asiakasryhman sijaan. Yksilollinen kokemus saattaa muo-
dostua asiakkaalle aivan pienista teoista ja huomioista. Tama vaatii kuitenkin palvelua
tarjoavalta yritykselt erityistd paneutumista asiakaskuntaan ja tarkkaa tiedonkeruuta.

Palvelun raatalointi asiakkaan tarpeiden mukaan vahvistaa yrityksen ja asiakkaan va-
listd suhdetta. Prosesseissa joustaminen on olennainen osa raatalointia. Yrityksen
asiakaspalvelijat voivat nain luoda raataloityja kokemuksia, mikali joustovaraa on an-
nettu tarpeeksi yritysjohdon puolelta. Palvelukokemusten selkeys helpottaa huomatta-

vasti asiointia monimutkaisessa nykymaailmassa ja, kun huomioidaan asiakkaan rajal-
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linen aika, ei monimutkaisen kokemuksen luomiseen ole perusteita. (Loytan&d ym.
2011, 64-71)

2.3 Laadukas palvelu

Gronroosin (2009) mukaan laadukkaaksi koettu palvelu tayttda seitseman kaytannon

kokemuksista ja teoreettisista tutkimuksista yhdistyvaa kriteeria.

1. Ammattitaito

Palveluja tarjoavalla yrityksella ja sen tyontekijoilld on tarvittava
osaaminen ongelmien ratkaisuun

2 Asenne ja kdytos

Asiakaspalvelijalta vaaditaan ystévallista palvelua ja
kaytostapoja

3 Lahestyttdvyys ja jousto

Asiakas tuntee, ettd yrityksen tarjoama kokonaisvaltainen
palvelu on toteutettu huolella sijainnista ja aukioloajoista

lahtien. Asiakaspalvelijat ovat valmiita sopeutumaan asiakkaan
vaatimukseen joustavasti.

4 Luotettavuus

Asiakkaan pitaa pystya luottamaan yrityksen palveluihin ja
sovittuihin asioihin.

5. Palvelun tasapainottaminen

Ongelmatilanteessa palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin
tilanteen normalisoimiseksi, asiakkaan edun mukaisesti.

6. Palveluymparisto

Palveluntarjoajan onnistunut fyysinen ymparistoratkaisu
vaikuttaa asiakaskokemukseen positiivisesti.

7. Maine ja uskottavuus

Palveluntarjoajan toimiin pitaa voida luottaa ja asiakkaan
maksamalle korvaukselle on saatava asianmukainen vastine.

Gronroos 2009, 121-122

Kuvio 4. Laadukkaan palvelun kriteerit (mukaillen Grénroos 2009, 121-122, kuva 4.6)
Luettelon kriteerit muuttuvat toki alan ja asiakkaan mukaan, mutta paasaantoéisesti pal-
velualoilla lista on pateva lisd. Asiakkaiden laatukokemukset muuttuvat asiakassuhtei-
den aikana, koska palvelut ovat aina prosesseja, jotka ovat herkkia nopeillekin muutok-
sille. (Gronroos 2009, 122-124)
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Asiakaskokemuksia kannattaa myds tutkia ja mitata sdanndllisesti. Yhta oikeaa mallia

asiakkaiden kokemusten tutkimiseen ja mittaamiseen ei ole, vaan erilaisia keinoja voi

soveltaa tapauskohtaisesti organisaation tarpeiden mukaan. (LOytana ym. 2011, 178-

188)

Asiakaskokemuksen
mittaamisen keinoja

Passiiviset

Palautelomakkeet
Some -mittarit

Asiakaspalvelutilanteiden
purku

Reklamaatioiden lapikaynti

Spontaanisti annettu palaute

Asiakastyytyvaisyyskyselyt
Asiakaskeskustelut

Biometriset testit

Palautekyselyt eri tilanteissa
Haamuasiointi

Loytana, Kortesuo 2011, 188

Kuvio 5. Asiakaskokemuksen mittaamisen keinoja (mukaillen Léytana ym. 2011, 188)

Kuviossa 5. on Loytdnan ym. (2011) luettelemia esimerkkeja, milla tavoin asiakasko-

kemusta voi mitata. Passiivisilla keinoilla voidaan mitata asiakkaan antamaa palautetta

omasta aloitteestaan, kun taas aktiivisilla tavoilla yritys pyrkii hakemaan asiakkailta

vastauksia. Kaytettavia keinoja kannattaa miettia asiakasryhman ja tarjottavan palvelun

mukaan.

|

Metropolia



Liite 1
9 (49)

2.4 Palvelutuotteen kehittamisen vaiheet

Kayttgjien tarpeiden muuttuminen johtaa usein tuotteen kehittamiseen, vaikka uuteen
siirtyminen on vdlilla aikavievaa, johtuen vanhoista tottumuksista ja tavoista toimia.
Perinteisesti markkinoiden tarpeet pysyvat yleensa maaraltdan ja luonteeltaan suhteel-
lisen vakaina. Muutokset markkinoiden tarpeisiin tapahtuu hitaasti, jonka takia tuottei-
siin tehtévat parannukset ovat usein pienia kasvojen kohotuksia. Toisaalta on myds
pienia piilevia tarpeita, joista tulee tiedostettuja vasta niiden yhdistyessa toteutusmabh-
dollisuuteen. Nain tapahtuessa uusia innovaatioita voi syntya nopeallakin vauhdilla.
(Jaakkola, Tunkelo 1987, 12)

Innovatiivinen, kilpailukykyinen ja kannattava liiketoiminta on palvelujen kehittdmisen
tavoitteena. Yrityksen liiketoimintastrategia toimii pohjana palvelujen kehittamiselle.
Nain saadaan hyédynnettyd yrityksen osaaminen ja resurssit toimialan tarjoamiin mah-
dollisuuksiin nédhden, mika johtaa kasvun ja kannattavuuden kasvuun. (Jaakkola ym.
2009, 3)

Yrityksen tuotteet ovat kokonaisuus, jossa yhdistyvat tuotantotekniset sek& markkinoin-
tiin liittyvat tekijat. Kokonaisuudella tarkoitetaan tuoteohjelmaa, joka kehittyy ajan ja
markkinoiden mukaan seuraavasti:
- tuotteita kehitetaan jatkuvasti asiakkaan tarpeiden mukaan
- jatetddn vanhat ja kannattamattomat tuotteet pois ja luodaan uudet
kilpailukykyiset ja paremmat tuotteet tilalle
- liitannaistekijdista huolehtiminen (patentit, vastuut, ohjeet)
- ja kaikki tietysti mahdollisimman kannattavalla tavalla
(Jaakkola ym. 1987, 18)

Idea 9 Tuote 9 Tuotanto 9 Innovaatio

Kehitystyo Hyvaksyminen Leviaminen

Kuvio 6. Idean kehitys innovaatioksi. (Jaakkola, Tunkelo 1987, 25, kuva 1.11.)
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"Tuotekehitys pyrkii uutuuksien eli innovaatioiden synnyttamiseen. Kuvassa on esitetty
eriluonteisten innovaatioiden vaatiman ajan ja kehityspanostuksen tyypillisia arvoja.”
(Jaakkola ym. 1987, 25)

Palvelujen kehittdminen voi koostua eri kokoluokan uudistuksista. Esimerkiksi pienem-
pia palvelun ilmeen muutoksia tai parannuksia voidaan tehdd muiden tdiden ohessa,
kun taas taysin uuden palveluratkaisun tai vanhan laajennus kannattaa toteuttaa suu-
rempana projektina, jolla on selkea tavoite. Kehitystyd tahtaa edellytyksien luontiin pal-
veluille, jotka asiakkaan mielesta voisi tuottaa lisdarvoa. (Jaakkola ym. 2009, 3-4) (pal-

velun prosessin kehittdmisen vaiheet/prosessi)

Asiakkaiden tarpeet ja markkinoiden Yrityksen ydinosaaminen ja resurssit

mahdollisuudet /

Liiketoimintastrategia

|

Palveluryhma 1 Palveluryhma 2 Palveluryhma 3
- Palvelu a - Palvelua - Palvelu a
- Palvelu b - Palvelu b - Palvelu b
- Palveluc - Palveluc - Palvelu c

v

Palvelujen arviointi ja analyysi
- kannattavuus, sopivuus strategiaan,
riskit, mahdollisuudet

v

Palvelujen kohdentaminen
asiakassegmenteille

Jaakkola, Orava, Varjonen 2009, 9

Kuvio 7. Esimerkki palvelutarjooman analyysista. (Jaakkola ym. 2009, 9)

Kuviossa 7. on esitetty palvelutarjooman analyysin esimerkki, jota voidaan kayttaa

apuna palveluita tuotteistettaessa. Liiketoimintastrategia koostuu yrityksen osaamises-
ta ja resursseista asiakkaan tarpeet huomioiden. On tarke&é varmistaa, etta liikketoimin-
tastrategia, palvelut ja asiakassegmentti linkittyvat toisiinsa. Palvelutarjpoman saannél-

y =
e —

Metropolia



Liite 1
11 (49)

linen analysointi helpottaa palveluiden jatkuvaa kehitysta ja uusien kehityshankkeiden
tarvetta. (Jaakkola ym. 2009, 8)

2.5 Laajennettu kokemus sosiaalisessa mediassa

Sosiaalinen media koostuu kayttgjien julkaisuista, jotka sisaltavat tekstia, aanta, kuvia
tai videoita, jonka kommentointiin voi jokainen osallistua. Julkaisun nékyvyyden voi
yleensa rajata haluamalleen ryhmalle, mutta joissain kanavissa sisaltokin voi olla kaik-
kien kayttajien muokattavissa. (Korpi 2010, 218)

Jotta organisaatio hyotyisi sosiaalisen median kaytosta, on tarkeda loytaa kohderyh-
masi verkosta. Jos organisaation toimialan muut toimijat kayttavat sosiaalista mediaa,
on oleellista miettia pitaisik6 myds itse osallistua avoimeen verkkokeskusteluun. Ver-
kostoituminen toisten organisaatioiden kanssa sosiaalisessa mediassa tuo uuden ulot-
tuvuuden tiedonvaihtamiseen ja samalla mahdollisuuden viestia asiakkaiden kanssa.
(Korpi 2010, 18 -19)

Sosiaalinen media on tarkea kanava ihmisille nykyaan yksilollisyyden ja itseilmaisun
tarkeyden korostamiseen, mitk& vaikuttavat suoraan kahdella tavalla yrityksen ja asiak-
kaan suhteisiin. Asiakkaita kiinnostaa itselle tarkeat asiat, jotka poimitaan omien ver-
kostojen uutisvirrasta. TAman vuoksi markkinointi sosiaalisessa mediassa saattaa olla
paikoin yritykselle parempi ratkaisu, kuin perinteinen televisiomainonta. Asiakaskoke-
muksista taas raportoidaan nykyaan herkemmin. Hyvaksi koettua palvelua muistetaan
hehkuttaa ystaville, samoin kuin negatiivistakin. Sosiaalinen media mahdollistaa myds

laajemmalle yleisdlle kohdistuvan raportin. (Léytana ym. 2011, 139-140)

Kohderyhman taytyy Korven (2010) mukaan olla yhteensopiva organisaatiolle tai toi-
sinpdin, organisaation tulee olla yhteensopiva siihen keskusteluun, jota sosiaalisessa
mediassa kaydaan. Onnistunut ja aarimmaisenkin ajankohtainen sisaltdé menee huk-
kaan, jos viesti on suunnattu vaarélle kohderyhmalle. Virhearviointeja kohderyhman
kanssa toki sattuu, mutta tunnistettaessa virheen organisaatio pystyy jatkossa muutta-

maan toimintatapojaan sosiaalisessa mediassa (Korpi 2010, 44)

Yrityksen toimiessa sosiaalisen median kanavilla, voi perussdantona pitaa, ettd yk-
sisuuntaisen tiedottamisen voi tehdé logon takaa, mutta kahdensuuntaisessa keskuste-

lussa pitéa olla ihminen vastaamassa. Yrityksen henkilosto pitdisi valjastaa myés some
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-lasnaoloon positiivisin esimerkein. Vastuu on samanlainen, kuin vaikkapa puhelimen

valityksella tapahtuvassa asiakaspalvelutilanteessa. (Loytana ym. 2011, 144)

3 Kopioston sahkoéinen asiakaspalvelu kehityskohteena

Kopiosto on vuonna 1978 perustettu esittavien taiteilijoiden, tekijéiden ja kustantajien
tekijanoikeusjarjestd, johon kuuluu 45 eri kulttuurin ja viestinnan jarjestta. Voittoa ta-
voittelemattomana yhdistyksena Kopiosto on sen jasenjarjestdjen paatosvallan alainen.
Kopiosto hallinnoi yli 50 000 suomalaisen oikeudenomistajan valtakirjaa, jotka on 0soi-
tettu jasenjarjestoille. Vastavuoroisuussopimuksen pohjalta Kopiosto edustaa myos
ulkomaisten sisarjarjesttjen luovien alojen oikeudenomistajia.

(www.kopiosto.fi/kopiosto_lyhyesti)

Kopiosto pyrkii parantamaan teosten kayttdmahdollisuuksia, jotta oikeudenomistajat ja
kulttuurikentta laajemminkin hyotyvat toiminnasta. Kopiosto myontaa erilaisia kayttolu-
pia ja jakaa kertyneet korvaukset tekijoille, esittdjille ja kustantajille. Korvaukset jaetaan
jasenjarjestdjen sopimusten mukaisesti oikeudenomistajille tai jasenjarjestoille. Jasen-
jarjestot taasen jakavat korvaukset apurahoina ja palkintoina.
(www.kopiosto.fi/kopiosto_lyhyesti)

Kopiosto vastaa tekijanoikeuksien suojaamien julkaisujen ja av-teosten kayton luvista.
Uusia luparatkaisuja kehitetaan alati muuttuvan tiedonvalityksen tarpeisiin. Nykyisilla
luvilla yritykset ja julkishallinto saavat kopioida materiaalia henkildkunnalleen ja esi-
merkiksi kouluissa opettajat voivat laillisesti skannata kirjoista ja lehdista lisamateriaalia
oppilailleen. Kopiosto mydntdd myds lupia tv-ohjelmien tallentamiseen opetuskayttta
varten. Taloyhtiot ja kaapelioperaattorit saavat erillisella luvalla vastaanottaa ja lahettaa
televisiokanavien sisaltda. Kertyneet korvaukset jaetaan eteenpdin tekijoille, kustantajil-

le ja esittgjille. (www.kopiosto.fi/kopiosto_lyhyesti)

Audiovisuaalisen kulttuurin edistamiskeskus AVEK toimii Kopioston yhteydessa ja tu-
kee tekijanoikeusvaroista audiovisuaalista kulttuuria. Varat tulevat pddosin hyvitysmak-
susta, jota peritddn digitaalisista tallenteista ja tallentimista, kuten myytavat DVD-levyt
ja —soittimet. AVEK:Ita voi hakea tukea elokuvan lajityyppien kehittamiseen, kulttuuri-
vientiin, audiovisuaalisen alan tekijdiden kouluttamiseen, mediataideteosten tuotantoon
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ja esimerkiksi tapahtumien jarjestamiseen. AVEK myontdd myos tukia lyhyt-, doku-
mentti- ja animaatioelokuvien tuotantoon. Opetus- ja kulttuuriministerion hallinnoimilla
DigiDemo- ja CreaDemo-maéararahoilla edistetdan kulttuurin sisaltdjen ja kulttuuriyritta-
jyyden kehitysta tukien kautta. (www.kopiosto.fi/avek/avek lyhyesti)

AVEK:n viimeisimman toimintavuoden (7/2014-6/2015) aikana tuotantotukihakemuksia
vastaanotettiin 314 kappaletta, joista kasikirjoitustuen osuus oli 109 hakemusta ja lyhyt-
ja dokumenttielokuvien 107 hakemusta. AVEK:n sahkdinen koulutusapuraha otettiin
kayttoon syksylla 2014 ja tuotantotuen osalta vasta huhtikuussa 2015. Tah&n mennes-
sa sahkoisen asioinnin kautta on tullut 144 hakemusta. AVEK:n hakulomakkeet ovat
edelleen myos printattavissa internet-sivuilta ja niita on lahetetty 30 kappaletta samana
ajan jaksona. Sahkoisen hakujarjestelméan kokonaisuus on vasta rakenteilla, mutta
potentiaalisia AVEK:n sahkoisen palveluprosessin lapikayvia tekijoita on vuosittain pari
sataa. (AVEK toimintakertomus, 2014-15)

3.1 Oikeudenomistajan maaritelma

Opinnaytetyoni tarkoitus on tutkia Kopioston séhkoista asiakaspalvelua uuden oikeu-
denomistajan nakdkulmasta. Koska valokopiointikorvaukset tilitetdan jasenjarjestaille,
niin tutkimukseni kohdistuu audiovisuaalisen puolen tekijan palvelupolkuun.

Kaytan opinnaytetydssani jatkossa termia tekija, joka on osallistunut audiovisuaalisen
materiaalin tekoon ja nain ollen omistaa oikeuden teokseen tekemaltaan osin. Tyos-
kentelen Kopioston Oikeudenomistajapalvelut —osastolla, joka siis vastaa tekijoiden

oikeuksien hallinnasta ja valvonnasta.

Kopioston oikeudenomistajapalveluiden tilitys- ja tutkimuspaéllikké Rainer Valliuksen
mukaan oikeudenomistaja-termin voi maaritella audiovisuaalisella puolella seuraavasti:
oikeudenomistaja on tekija, jonka tekijakynnys ylittyy Kopioston méaarittelyn mukaisesti.
Korvaukseen oikeutetut tekijat maaritellaan Kopioston jasenjarjestdjen laatiman vallit-
sevan paatoksen mukaan. Talla hetkella tekijakynnyksen ylittavia rooleja audiovisuaali-
sella puolella ovat: ohjaaja, leikkaaja, kuvaaja, kasikirjoittaja, pukusuunnittelija, kuvitta-
ja, lavastaja, aanisuunnittelija, kdantgja, selostaja, musiikki (Teoston ja Gramexin kaut-
ta) ja nayttelijd/tanssija. Termi oikeudenhaltija on maaritelty seuraavasti: "tekija tai se

juridinen tai luonnollinen henkild, jolle tekijanoikeudet ovat siirtyneet lain, sopimuksen,
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perinnon, avio-oikeuden, testamentin tms. perusteella”.

(https//wiki.aalto.fi/pages/viewpage.action=pageld=5534033)

3.2 Palvelut oikeudenomistajille

Kopiosto kerda tekijanoikeuskorvauksia tv-ohjelmien lahetyksista, tallentamisesta, kir-
jastolainoista ja laitosnaytoista. Kopiosto tilittda keréatyt korvaukset vuosittain televisio-
ohjelmien tekijdille ja esittdjille, joihin voidaan lukea muun muassa nayttelijat, kasikir-
joittajat ohjaajat ja toimittajat. Tasta tekijanoikeuskorvauksiin oikeutetusta ryhmasta
kaytetaan nimitysté oikeudenomistajat.
(www.kopiosto.fi/lkopiosto/palvelut_oikeudenomistajalle)

Tekijalla on kaytannossa kaksi eri vaihtoehtoa saada tekijanoikeuskorvaukset itselleen
Kopioston kautta. Tekijd voi halutessaan tehda tekijanoikeussopimuksen av-
tekijajarjestdn kanssa. Sopimus siirtaa hallinnoinnin Kopiostolle, joka valvoo tekijoiden
etua ja tilittda heille kuuluvat korvaukset.

Toinen vaihtoehto on laatia maksuvaade, jolla tekija varmistaa korvauksien tilityksen

vain kuluvan vuoden ajalta.

3.3 Tekijanoikeussopimus

Tekijanoikeussopimus on tarkoitettu av-tekijajarjestoille, jotka kerdavat av-tekijoilta yk-
sinoikeuksia audiovisuaalisten teosten massakéayttdalueilla muun muassa televisio- ja
radio-ohjelmien opetuskaytosta, televisiokanavien edelleen lahettamisesta, julkisesta
esittdmisestd, verkkotallennuspalveluista ja hyvitysmaksun hallinnoinnista. Av-tekija
tekee Tekijanoikeussopimuksen av-tekijanjarjeston kanssa, jotka siirtdvat hallinnoinnin
Kopiostolle, joka valvoo tekijdiden etua ja keraa tekijoille tilitettavat korvaukset. Teki-
janoikeussopimus on yksin oikeudella oikeudenomistajan laatima sopimus, mika var-
mistaa ettd h&nelle kuuluvat tekijanoikeuskorvaukset maksetaan asianmukaisesti, tuot-
tajien sopimuksista riippumatta.

(http://www.kopiosto.fi/lkopiosto/palvelut oikeudenomistajille/tekijanoikeussopimus/fi Fl

[tekijanoikeussopimus)

TekijAnoikeussopimuksia on keratty vuoden 2013 kesakuusta l&htien ja niitd on

10.9.2015 saakka allekirjoitettu reilut 5000 kappaletta. Naistd 3000 kappaletta on Kirjoi-
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tettu Kopioston kautta ja loput 2000 kappaletta on tehty audiovisuaalisen alan naytteli-
jéiden tekijanoikeusjarjestd Filmex:n kautta. Eli vuosittain tekijanoikeussopimuksia Kir-
joitetaan reilut 2000 kappaletta, joten potentiaalisesti sahkdisen asiointiprosessin kay
lapi saman verran henkil6itéd vuodessa. Juuri tété prosessia opinnaytetyoni pyrkii kehit-
tamaan. Ennen tekijanoikeussopimusta Kopiosto kerasi valtuutuksia tekijoilta Kopiosto
valvontavaltakirjalla, joka on ollut kaytossé vuodesta 1985 alkaen. Valvontavaltakirja on
yh& mahdollinen vaihtoehto tekijalle, mutta toiveena on, etté tekija laatisi tekijanoikeus-
sopimuksen. (Vallius, Rainer tilitys- ja tutkimuspéaéallikkd)

3.4 Tilitysprosessi

Kopioston tilitysjarjestelmassa on reilut 61000 audiovisuaalisen puolen tekijaa. Naista
tilityksia saa vuosittain keskimaarin 10 000 tekijad, jotka ovat oikeutettuja tekijanoi-
keuskorvaukseen audiovisuaalisten teosten nayttdjen perusteella. Keskiméaérin naista
10 000 tekijasta 7000 kappaletta on sellaisia oikeudenomistajia, jolta l16ytyy voimassa
oleva valtuutus tekijanoikeuskorvausten saannista itselleen. Viisi prosenttia kaikista 10
000 saajasta (500) on merkitty tuntemattomiksi tekijoiksi, jotka ovat kdytdnnossa ulko-
maisten Suomessa naytettyjen tv-ohjelmien tekijoita ja muista ohjelmista puuttuvia teki-
jatietoja. 25 prosenttia kaikista vuosittain korvauksia saavista ovat sitten maksuvaateen
kautta rahoja saavia seka henkilgita, joista Kopiostolla on vain nimi tiedossa. Pelkan
nimitiedon taakse jaava raha on se, joka pitaisi saada liikkeelle. (Kopioston av-
tilitysyhteenveto, 2014)

Opinnaytetyoni yhtend tarkoituksena on helpottaa uusien tekijoiden palveluprosessia,
jotta nimitietojen taakse kertyvat korvaukset saataisiin maksettua oikeille henkilbille.
Opinnaytetydni pohjalta on myts mahdollisuus kehittdd Kopioston viestintaa talon ul-

kopuolelle, joka auttaisi samalla tavoittamaan nama korvauksiin oikeutetut henkil6t.

4 Miten Kopiosto voisi parantaa séhkoistd palvelupolkuaan oikeuden
omistajille

Opinnaytetyoni paatutkimuskysymyksena on selvittdd Kopioston yksittaisten tekijoiden
sahkoinen palvelupolku ensikontaktista lahtien. Kopioston kannalta on lisaksi tarkeéaa
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tietédd, miten uudet tekijat I6ytaisivat palvelut entistd tehokkaammin. Vuosittaisissa teki-
janoikeuskorvaustilityksissa jaa useita tuhansia euroja jakamatta, koska tekijat eivét ole
tietoisia heille kertyneista korvauksista.

Benchmarkingin, blueprintingin, kayttajatestien ja suunnittelutydpajojen tulosten perus-
teella kehitdn muutamia uusia tapoja palvella Kopioston oikeudenomistajia entista pa-
remmin. Benchmarkingin avulla saan selvitettyd muiden Suomessa toimivien tekijanoi-
keusjarjesttjen tilanteen sosiaalisessa mediassa. Blueprinting auttaa selvittdmaan Ko-
pioston nykyisen sahkodisen palvelupolun yksittaiselle tekijalle, ja ndin samalla huo-
maamaan mahdolliset ongelmakohdat. Kayttgjatestit tuovat taas taysin ulkopuolisen
nakokulman Kopioston séahkdisten palveluiden toimimisesta ja nykyaikaisuudesta. Ko-
pioston sisalla jarjestettavassa tybpajassa kaydaan lapi naiden kolmen menetelman
avulla keraamiani tuloksia, joiden pohjalta mietitdan mahdollisia uudistuksia Kopioston

sahkaisiin palveluihin.
Paakysymys on:

Miten Kopiosto voisi parantaa sahkdista asiointiaan uudelle tekijalle?
Kaytan paakysymykseni tueksi muutamaa apukysymystd, joiden avulla pyrin saamaan

selkean lopputuloksen. Apukysymykseni ovat:

Miten Kopioston nykyinen sé&hkoinen palvelupolku toimii yksittéiselle tekijalle? (Palve-
luprosessin blueprinting)

Blueprinting -menetelméan avulla tutkin Kopioston nykyistd sdhkoista palvelupolkua
yksittaiselle, uudelle oikeudenomistajalle. Blueprinting -menetelmaélla on tarkoitus tutkia

Kopioston sisdisesti tekijan palveluprosessia.

Miten Kopioston sahkdiset palvelut toimivat talla hetkella? (Mystery shopping)
Mystery shoppingin kautta haen vastauksia taysin uusilta, mahdollisilta Kopioston pal-
velun kayttgjilta. Tarkoituksenani on saada noin 10 vastaajalta tietoa, miten he kokevat

Kopioston nykyisen palvelupolun toimivuuden.

Minké&laisia séhkdisia palveluita muut Suomessa toimivat tekijinoikeusjarjestot kaytta-
vat? (Benchmarking)
Tarkoituksena on tutkia muiden jarjestojen ratkaisuja ja innovaatioita sdhkoisen asia-

kaspalvelun ja sosiaalisen median saralla.
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Miten Kopiosto voisi palvella ja tavoittaa paremmin tekijoitddn? (Tyopaja)
Kysymykseen pohditaan vastauksia yhteisessé tyOpajassa, jossa suunnitellaan myods
Kopioston uutta s&hkoisté palvelupolkua.

Naiden kysymysten avulla uskon saavani mahdollisimman laajan kuvan nykyisten sah-
koisten palveluiden toimivuudesta, seka mahdollisista kehityskohteista. Sahkoisen pal-
velupolun avaaminen kahden ensimmaisen apukysymyksen avulla auttaa Kopiostoa ja
allekirjoittanutta huomaamaan palveluiden ongelmakohdat. Tekijanoikeusjarjestovertai-
lun tarkoituksena on kartoittaa muiden jarjestéjen palvelut ja mahdollinen sosiaalisen
median potentiaali. Kehitysty6ta voidaan vieda eteenpain, tydpajassa yhteisesti mietit-

tyjen parannusehdotusten pohjalta.

5 Sahkoisen palvelupolun kehittamisen menetelmat

Opinnaytetyoni lahestymistapa on tapaustutkimus, joka sisaltdd palvelumuotoilua ja
tuotekehitystd uusia sahkoéisia palveluratkaisuja suunniteltaessa. Kehittamiskohteena
on Kopioston yksittaisten tekijdiden sahkoisen palvelupolun tutkiminen ja kehittaminen.
Tapaustutkimus soveltuu hyvin kehittdmistyon lahestymistavaksi, kun halutaan syvalli-
sesti ymmartaa kehittdmisen kohdetta ja tuottaa uusia kehittdmisehdotuksia. (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2009, 53) Tapaustutkimus on oikea lahestymistapa tyolleni, kun
haluan tutkia ja kehittda séhkdista palvelupolkua yksittédisen oikeudenomistajan nako-
kulmasta. Tapaustutkimus auttaa esimerkiksi ymmartamaan tyontekijoiden valisia suh-
teita ja toimintaa yrityksessa. Se sopii myos heikosti ymmarrettyjen tilanteiden tai kayt-
taytymisen seka epatyypillisten prosessien ja epavirallisen kayttaytymisen tutkimiseen.
(Ojasalo ym. 2009, 53)

Jotta Kopioston sahkdista palvelupolkua yksittaisen tekijan nakdkulmasta voidaan tut-
kia ja kehittada, suunnittelin muutaman apukysymyksen avuksi. Naiden kysymysten

selvittamiseksi kaytin opinndytetydssani erilaisia menetelmia.
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Nykytilanne Mita muut yritykset eiiveiniin kaifive
= Tilkines, o Kayttavat? i
Kopioston: sihksinen - Benchmarkilla selvitys
palvelupolku

- Testaus "uusilla”

oikeudenomistajilla '/

Tuloksetja ‘ é"—_ o
palveluiden é—-—""' Tyopajat
kdyttoonotto - Uusien palvelujen
Mahdolliset pilotit suunnittelu

- Uusien palveluiden
testaus
- tulokset

Kuvio 8. Yllaolevassa kuvassa olen kuvannut opinnaytetydni menetelmien vaiheet osa-
na prosessia ajallisesti. Ensin lahdin selvittdmaan Kopioston sahkoisten palveluiden
nykytilannetta ja toimivuutta kahdella eri menetelmalla: benchmarkingilla ja blueprinti-
gilla. Kayttajatestaukset antoivat ulkopuolisen nakékulman palveluiden toimivuudesta.
Naiden vaiheiden jalkeen kokosin tuloksista yhteenvedon, jonka avulla esitin tilanteen
Kopioston henkilokunnalle. Tydpajoissa lahdettiin miettimaan tulosten pohjalta uudis-

tuksia, joiden kayttoonotto ei tahan opinnaytetydhon viela ehdi.

5.1 Blueprinting

Ojasalon ym. (2009) mukaan prosessin huolellinen analyysi on oiva valine prosessien
tutkimiseen ja kehittdmiseen. Prosessi avaa eri osapuolten rooleja ja vaiheita, jossa
saattaa ilmetd mahdollisia ongelmia. Prosessikaavion luominen havainnollistaa pro-
sessin vaiheita ja mahdollisia ongelmakohtia ja naiden ratkaisuja. Palveluprosessin
tutkimiseen kehitetty l&ahestymistapa blueprinting avaa palveluprosessin etenemista ja

osallistujien rooleja. (Ojasalo ym. 2009, 158-159)
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Blueprinting on objektiivinen tapa kuvata prosessia niin, ettéd henkildsto, johto ja asiak-
kaat ymmartavat toiminnan kokonaisuuden samalla lailla. Blueprintingissé havainnollis-
tetaan palvelun kokonaisprosessi, asiakaskontaktit, henkildston roolit ja palvelun naky-
vyyden raja asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla. (Ojasalo ym. 2009, 158 -159)

5.2 Tekijanoikeusalan benchmarking

Suomessa on Kopioston liséksi viisi merkittavaa tekijanoikeusjarjestéd. Nainpa paatin
vertailla benchmarking -menetelmélla Kopioston ja AVEK:n sahkoisia asiakaspalvelu-
kanavia muiden tekijanoikeusjarjesttjen kanssa. Wikipedian mukaan benchmarkingilla
tarkoitetaan oman toiminnan vertaamista toisen tahon toimintaan ja pyritdan ldytamaan
paras tapa. Valitsin vertailuun Saveltdjain Tekijanoikeustoimisto Teosto ry:n, Esittavien
Taiteilijoiden ja Aanitteiden Tuottajien Tekijanoikeusyhdistys Gramex ry:n, Av-
Tuottajien Tekijanoikeusyhdistys Tuotos Ry:n, kirjallisuuden tekijanoikeusjarjestd Sa-
nasto ry:n, Visuaalisen Alan Tekijanoikeusyhdistys Kuvasto ry:n ja kuudenneksi visuaa-
lisen viestinnan suunnittelijoiden jarjeston Grafia ry:n.

(https://fi.wikipedia.org/wiki/Vertailukehittaminen)

Vertailtaviksi palveluiksi ja kanaviksi valitsin sosiaalisesta mediasta merkittavimmat el
Facebookin, Twitterin, Instagramin, Youtuben ja Google plus -sovelluksen. Liséksi sel-
vitin jarjestdjen mahdollisesti tarjoaman ekstranetin ja verkkokaupan.

Extranet (ekstranetti) on yrityksen ja asiakkaan vélinen verkkopalvelu. Suljettuun jarjes-
telm&é&n annetaan paasy halutuille tahoille. Extranetissa yritys voi tarjota asiakkaalleen
erilaisia palveluita, ohjeita ja sopimuksia. Kirjautumisvaatimuksen takia extranetin on
syyta olla oikeasti hytdyllinen ja lisdarvoa tuottava véline asiakkaalle. (oppimateriaa-

lit.jamk_fi/verkkokirjoittaminen/verkkosivut-extranetit-intranetit/)

5.3 Mysteerishoppaajat = testiryhma

Ensiksi taytyi selvittdd sahkoisen palvelupolun nykytilanne. Menetelmana tassé kohdin
kaytin sahkoistd mysteerishoppausta (mystery shopping). Pyysin sdhkdisen palvelupo-
lun testaajiksi 10 henkil6a, jotka saivat tehtdvékseen selvittdd muutamaan kysymyk-
seen vastauksen Kopioston ja AVEK:n sahkdisten palveluiden kautta. Haamuasiointi

on paljon kaytetty havainnoinnin muoto. Sita kaytetaéan, kun halutaan esimerkiksi selvit-
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taéd palvelun laatua. Haamuasioinnissa havainnoitsija tekee havaintoja tavallisen asiak-
kaan roolissa paljastamatta tehtavaansa henkilokunnalle. (Ojasalo ym. 2009, 42 -43).
Tassa tapauksessa testataan kuitenkin sahkaista palvelupolkua, joten salassapito hen-
kilokunnalta ei ole oleellista. Kaytankin haamushoppaajista nimitysta: testiryhma ja
yksittéisesta jasenesté nimitysta vastaaja.

Liitteeseen 1. olen listannut kayttajatestaukseen osallistuneet henkil6t. Taulukosta 16y-
tyvat testaajan sukupuoli, ika, koulutus ja nykyinen tyotehtava tai paatoimi. Hain ryh-
maan eri alojen osaajia, jotta saisin mahdollisimman erilaisia nakdkulmia ja l&ahestymis-

tapoja Kopioston séhkdista palvelupolkua tutkiessani.

Ryhmaan otetut henkiltt eivat ole kayttaneet koskaan aiemmin Kopioston tai AVEK:n
palveluita, mutta heistd osa voivat olla tulevaisuudessa potentiaalista kohderyhmaa.
Valitsemani testiryhma pystyy auttamaan sahkoisen asiakaspalvelupolun kehityksessa
parhaiten, koska heilld on asiantuntemusta monipuolisesti erilaisten sahkoisten jarjes-
telmien kaytdsta ja liséksi taysin ulkopuolinen nakoékulma, mika osaltaan kuvaa uuden
tekijan asiointitilannetta. Testityhmalle laadin kolmen péaékysymyksen tehtdvénannon
(lite 2), joiden avulla testaaja pyrkii arvioimaan Kopioston ja AVEK:n tarjpamaa sah-

koista palvelua.

5.4 ldeointitydpaja Kopioston sisalla

Jarjestan Kopiostolla lopuksi tydpajan, jossa haluan kasitelld yksittaisen tekijantilitys-
prosessia valitsemieni henkildiden kanssa. Haluan saada uutta nakékulmaa opinnayte-
tyéhoni ja pyrin valitsemaan tyOpajaan henkilékuntaa, joille audiovisuaalisen puolen

tilitysprosessi ei ole entuudestaan kovin tuttu. Tydpajaan osallistui seitseman henkila:

e Sari Ahonen (Oikeudenomistajapalvelut)

¢ Riikka Kero (Oikeudenomistajapalvelut)

e Jenni Joki (Oikeudenomistajapalvelut)

¢ Heidi Pirinen (Oikeudenomistajapalvelut)

¢ Matias Anttonen (Lakiasiat ja edunvalvonta)
e Maria Bregenhgj (Viestintd)

e Jaana Nissinen (Viestintd)
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Esittelin alkuun eri menetelmilla saamiani tuloksia, kuten Kopioston ja AVEK:n sahkoi-
set asiointipolut (kuvat 17, 18, 19.) ja testiryhm&n onnistumisen tehtavissa. Lisaksi esi-
tin kokoamani Kopioston séhkoéisen asiointiprosessin blueprinting -mallin (kuva 16.),
jonka pohjalta tydpajan osallistujat saivat tehtédvakseen rakentaa séahkdisen asiointipro-
sessin toivomallaan, parannetulla tavalla. Jaoin seitseman osallistujaa kahteen ryh-
maan, jotka saivat 15 minuuttia aikaa rakentaa tulostamieni A3 —kokoisille blueprinting
-mallipohjille (Kuvio 16. mukaillen Ojasalo ym. 2009, 159) Kopioston sahkdisen asioin-
tiprosessin yksittaiselle tekijalle.

Tehtavan anto: Olli Oikeudenomistaja on ohjannut YLE TV2-kanavalla viime vuonna
naytetyn dokumentin. Kuinka han saa Kopioston kautta tekijanoikeuskorvaukset sah-

koisia palveluja kayttamalla?

Millainen olisi hyva palvelupolku asiakkaan nékdkulmasta ja mitka ovat Kopioston teh-

tavat palveluprosessissa?

Kaksi ryhmaa:
e Apuna blueprinting —pohjat
e Aikaa 15 minuuttia

e Lopuksi katsotaan ryhmien ehdotukset ja vertaillaan nakemyksia

6 Tulokset: miten Kopiosto voisi parantaa sahkdisia palveluitaan?

Tassa luvussa esittelen tulokset jokaisesta aineisto keraamisen vaiheesta. Luvussa 7.
pyrin vastaamaan tutkimuskysymyksiin tulosten ja teoreettisen viitekehyksen tietojen

perusteella.

6.1 Kopioston sahkdisen asiointipalvelun blueprinting

Kuviossa 9. on esitetty Kopioston sahkdisen asiakaspalvelupolun nayttaytyminen yksit-
taiselle tekijalle, kun tamé on hakemassa tekijanoikeuskorvauksiaan av-teosten kaytos-
ta. Kaytadnnossa uudella tekijalla on kolme mahdollista polkua kaytettdvandan tekijan-
oikeuskorvauksen hakuprosessissa. Jollei tekija tule fyysisesti kdymaan Kopioston

toimistolla, on hanelld internet-sivut ja Twitter -tili apunaan tietojen haussa.
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Kopioston Intarnatsnut
Asiakkaalle |a zome
nékyvét palvelun
fyysiset osat / I
Asiakkaan Olkeudenomistala al 12e Olkeugenomistaja
prosessi Olkeudencmistaja onaa yheaytta sopimusta - lahettad tayttas tsenalsest
Koplostoon saadakseen maksuvaatean SOpimUKsan
Tekljanolkeuskonauksat
Vuorovaikutuksen * /
rajapinta
Asiakkaalle
Aslakaspalvaelutlanng
nékyvit {emall tal puhelu) Olkeudenomistaja saa Automaatinen
kontaktihenkilaid korvaukset tililleen vahvistus
en toimet sopimuksasta
Nakyvyyden I A
rajapinta
Asiakkaalle Vahvistus tetojen
nakymaéattémat saapumisesta Tillyksen valmistely
kontaktihenkiléid sdnkopostitse
en toimet
Sisdisen
vuorovaikutuksen
rajapinta
Tukiprosessit
Tiedot tallembuvat Jarjestelmaan limoltus
Jarjestelmasn uudesta sopimuksasta

Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 159

Kuvio 9. Kopioston sahkoisen asiointipolun blueprinting -havainnointi (mukaillen Ojasa-
lo ym. 2009, 159)

Vasemman puoleinen polku tarkoittaa sitd, ettd tekijd ei I0yda Kopioston séhkdisista
palveluista riittavaa vastausta kysymyksiinsa ja paatyy nain ottamaan yhteytta internet-
sivuilta 16ytyvien yhteystietojen kautta. Henkilokohtaisen asiakaspalvelun kautta oikeu-
denomistaja paatyy todennakoisesti joko keskimmaiselle tai vasemman puoleiselle

polulle.

Keskimmainen polku kuvaa prosessia, jolloin tekija ei halua tehda Kopioston tarjoamaa
tekijanoikeussopimusta, vaan haluaa korvaukset maksuvaateen kautta itselleen. Mak-

suvaade- ja yhteystietolomake l6ytyvéat sahkdisesti Kopioston internet-sivuilla. Lahetet-
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tyaan lomakkeet séhkoisesti, tekijd saa vahvistuksen vastaanotetuista lomakkeista
sahkopostiinsa. Postin kautta l&hetettaviin lomakkeisiin tekija ei saa vahvistusta vas-
taanottamisesta. Maksuvaateen tehdessaan, tekija saa korvaukset siihen saakka ker-
tyneista tekijanoikeuskorvauksista, mutta kuitenkin eninté&n kolme vuotta takautuvasti.
Maksuvaade pitd& tehd&a vuosittain uudestaan, jotta korvaukset tilitetaédn oikeuden-
omistajalle.

Vasemman puoleinen polku kuvaa prosessia, kun tekija allekirjoittaa itsendisesti teki-
janoikeussopimuksen joko séhkoisesti tai postitse. Mikali tekija allekirjoittaa sopimuk-
sen sahkoisesti, vastaanottamisesta lahtee vahvistus séhkdpostiin. Printtind taytetysta

sopimuksesta ei tule vahvistusviestia.

Kuviosta 10. voidaan huomata, ettd sahkdoisten palveluiden kontaktipisteet ovat lahinna
internet-sivujen varassa. Vasemman puoleinen polku on haavoittuvainen, koska tekija
on taysin riippuvainen yhteystietojen loytymisesta. Nain ollen, yhteystiedot taytyy olla
selkeasti ja nopeasti tekijan saatavilla. Keskimmainen polku on taas riippuvainen asi-
akkaan onnistumisesta maksuvaateen taytossa, koska siina on oleellista 16ytya allekir-
joitus tehdysté vaateesta. Liséksi oikean sahkopostiosoitteen 16ytyminen voi turhauttaa
tekijan. Oikeanpuoleisella polulla on riskin tekijanoikeussopimuksen tayton hankaluus.
Mikali tekija ei osaa tayttaa itsendisesti sopimusta, hanelld taytyy olla auttavat yhteys-
tiedot helposti saatavilla. Sopimuksen laatimisen jalkeenkin on viela riski, ettei sopimus
ole tehty oikein. Tassa tapauksessa Kopioston toiminnan nopeus on avainasemassa,

jotta mahdolliset virheet saadaan korjattua ajallaan.

6.1.1 Kopioston sahkdinen asiointiprosessi uudelle asiakkaalle

Selvitin opinnaytetyotani varten Kopioston nykyisen séhkdisen asiointiprosessin, jonka
uuden tekijan toivotaan kayvan lapi. Selvitys on tehty kuvakaappauksin ja prosessit

liittyvat kiinteasti laatimiini testiryhmé&n tehtéviin, jotka l16ytyvat kappaleesta 6.3.
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KOPIOSTO 3. ]

Tv- ja radio-ohjelmien korvaukset
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Yhteystiedot

Kuva 10. Rakensin kuvakaappauksin Kopioston tarjoaman sahkdisen asioinnin polun

uudelle tekijalle.

Kuvassa 10. on kuvattu Kopioston tarjpama sahkdisen asioinnin prosessi.

Kun tekija haluaa varmistaa korvauksen saannin itsellensé sahkoista asiointia kaytta-

en, tarjoaa Kopiosto télla hetkella ylla olevan kuvan kaltaista polkua. Tekija voi etsia

Kopioston internet-sivujen kautta tietoa tekijanoikeuskorvausprosessista, mika ohjaa

tayttdmaan vaadittavat sopimuspaperit joko sadhkdisesti tai printattuna versiona.
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AVEK

AVEK:n sahkoinen asiointi tuen
hakijalle

Ajankohtaista Usein k

AVEK-palkinto kuvataiteilja Anna Estarriolalle
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. hakujirjestelma e
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Tuen hakeminen
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A

Kuva 11. YIIA olevassa kuvassa olen esittanyt AVEK:n tarjoaman séhkoisen palvelu-

prosessin vaiheittain mahdolliselle elokuvatuen saajalle. Tuotantotuen séhkéinen haku-

jarjestelmd avattiin kuluvan vuoden huhtikuussa ja tdhan mennessa sahkdisid hake-

muksia on vastaanotettu 144 kappaletta. Vuositasolla AVEK:n séhkdisen palvelupro-

sessin kay lapi reilut pari sataa tuen hakijaa.
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— Kopioston av-tilitys-yhteystietojen
KOPIOSTO sahkoinen polku

lyhyesti e

4 # Kopiosto / Kopiosto lyhyesti
' F O RBETEE e

Vuosikertomus:

OIKEUDENOMISTAJAPALVELUT

Kuva 12. Kopioston sahkdinen asiointipolku yhteystietoja etsiessa

Kuvassa 12. on esitetty Kopioston tarjoama séhkoinen asiointiprosessi, mikali tekija ei
onnistu tekijanoikeussopimuksen laatimisessa tai maksuvaateen taytossa itsenaisesti.
Kopioston nédkodkulmasta tekijan oliai tarkoitus liikkua Kopioston sivuilla ylla olevan ha-
vainnoin perusteella, ja 16ytaa ndin oikean yhteystiedon, josta saisi apua tekijanoikeus-

korvauksen hakuprosessiin.

Kavin Kopioston ja AVEK:n tarjoaman sahkoisen palveluprosessin vaihe vaiheelta lapi
ja esitin kuvakaappauksin prosessin vaiheet. Luvussa 6.3 on avattu testiryhman vasta-
ukset laatimiini tehtéaviin, jotka tutkivat juuri naita kolmea prosessia. Lopuksi vertailen

vastaajien tuloksia Kopioston ja AVEK:n tarjoamaan prosessiin.

6.2 Tekijanoikeusalan benchmarking

Kartoitin opinnaytety6tani varten muiden Suomessa toimivien tekijanoikeusjarjesttjen

sahkoisia asiakaspalvelukanavia ja —jarjestelmia.

|
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Jirjestd | Facebook | Twitter | Instagram | Google+ | YouTube -kanava | Asiakaspalveluchat | Ekstranet | Verkkokauppa
Teosto X X X X X X X
Gramex X X
Kuvasto X X X X X
Grafia X iy X
Tuotos X
Sanasto X X X X X
Kopiosto X xXEE X
AVEK X X

* Vuoden huiput -Twittertili
** Kayttooikeus rajattu jasenjarjestdjen yhteyshenkiloille & luottamusmiehille

Kuvio 13. Tekijanoikeusalan jarjestdjen benchmarking-taulukko

Benchmarkingin tuloksista (kuvio 13.) voidaan huomata, ettd Kopiostoa, Gramexia ja
Tuotosta lukuun ottamatta, kaikki muut kayttavat Facebookia jo viestintdkanavanaan.
AVEK on toki Kopioston alainen jarjestd, mutta Facebook -tili on tarkoitettu heidéan asi-
oista viestimiseen. Twitter taas 0ytyy kaikilta muilta, paitsi Gramex:lta, Tuotokselta ja
AVEK:lta. Jarjesttjen asiakkaille ja oikeudenomistajille tarkoitettu ekstranet I6ytyy lahes
kaikilta jarjestéiltd. Tosin Kopiostolla ekstranetin kayttd on rajattu vain jasenjarjestdjen
luottamusmiehille ja yhteyshenkil6ille, joten sen paatarkoitus ei toteudu. Verkkokaupal-
la tarkoitetaan kahta asiaa: joko lupakauppaa tai oheistuotekauppaa. Kopiostolla on

verkkokaupat erilaisille kopiointiluville.

Benchmarkingin perusteella Teosto on tekijanoikeusalan edellékavija sahkdisten asia-
kaspalvelukanavien kaytdssa. Teostolta [6ytyy aktiiviset kayttajatilit, niin Facebookista,
Twitteristd, kuin Instagramistakin. He ovat ottaneet kayttéténsa myds YouTube —
kanavan, johon on lisatty muun muassa heidan edustamien tekijdiden haastatteluita.

Google Plus —tilin kautta 16ytda Teoston sijainnin kartalla ja yhteystiedot.

Metropolia
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Jirjesto Facebook Twitter Instagram Google+ YouTube -kanava
Teosto 7230 3581 733 11 21
Gramex
Kuvasto 752 263
Grafia 2192 851*
Tuotos
Sanasto 3715 649
Kopiosto 205
AVEK 1067

* Vuoden huiput -Twittertili

Kuvio 14. Tekijanoikeusalan jarjestdjen sosiaalisen median kanavien seuraajamaaréat

Kuvioon 14. listasin tekijanoikeusjarjestdjen sosiaalisten medioiden kanavien seuraaja-
ja tilaajamaarat. Teosto ry on tallakin saralla jo ylivoimainen ykkénen, jos seuraajamaa-
rien perusteella lasketaan onnistuminen sosiaalisessa mediassa. Kopioston Twitter —

tilin tilaajamaara on vertailuryhman pienin 205 tilaajallaan.

6.3 Testiryhma

Laadin opinnaytetydtani varten tehtavat, joita suorittamaan valitsin kymmenen hengen
testiryhmén (lahteet). Vastaajista kukaan ei ole télla hetkell& potentiaalinen audiovisu-
aalisen teoksen tuotantotuen hakija tai tekijdnoikeuskorvauksiin oikeutettu henkild,
mutta koin saavani suurimman hyoédyn valitsemieni henkildiden vastauksista. He jak-
soivat paneutua tehtdvanantoon vaatimallani tasolla ja toivat monipuoliset testaustu-
lokset Kopioston séhkoisesta asioinnista yksittéaisen tekijan nakokulmasta. Liséksi tay-
tyy muistaa, ettd tutkimukseni kohdistuu nimenomaan uusiin tekijoihin, jotka eivat ole

aiemmin saaneet tekijanoikeuskorvauksia Kopioston kautta.

Vastaajien oli tarkoitus kayttdd AVEK:n ja Kopioston sahkéistd asiointia apuna audiovi-
suaalisen tekijan mahdollisesti kayttamaan prosessiin, joka koostuu kahdesta vaihees-
ta. Ensimmaisessé vaiheessa vastaajien tuli selvittaa, miten he saisivat AVEK:n kautta
tuotantotukea dokumenttielokuvaprojektilleen. Toisessa vaiheessa vastaajien tarkoi-
tuksena oli etsia Kopioston séhkdisen asioinnin kautta vastaus, kuinka saada tekijanoi-
keuskorvaus tekeméstaan dokumenttielokuvasta, kun se on naytetty ensin YLE TV2 —

kanavalla.
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Viimeisena tehtdvana vastaajien selvitettavana oli, mik& osasto ja kuka henkild Kopio-
stolta osaisi auttaa korvausten hakuprosessissa, mikali séhkdinen asiointi ei tuota vas-
tausta toiseen tehtavaan. Tarkoituksenani oli myds selvittaa 10ytaako vastaaja selkean
linkin yhteystieto- ja henkilokunta-sivun tietojen valilla eli vastaako yhteystietosivun

puhelinumerot palveluittain osastojen nimia.

1. Ensimmainen testikysymys oli: Olet kasikirjoittamassa ja tuottamassa 30 mi-
nuutin mittaista dokumenttielokuvaa. Miten AVEK voisi auttaa sinua tuotanto-
prosessissa. Kayta apunasi AVEK:n sahkdisia palveluita.

Vastaajien (10 kpl) onnistuminen 1. tehtdvassa

& Turhautuminen ja
keskeytys

i Loysi sahkoisen
hakujarjestelman

Kaavioalue

Loysi tulostettavat
lomakkeet

Kuvio 15. Miten AVEK voisi auttaa sinua tuotantoprosessissa? (Testiryhman kysymys
1.)

Kuviossa 15. on esitetty vastaajien onnistuminen ensimmaisen testikysymyksen vas-
taamisessa. Kuusi vastaajaa kymmenesta l6ysi sahkdisen hakujarjestelman. Nelja vas-
taajaa tyytyi tayttamaan AVEK:n tulostettavat lomakkeet, sdhkoinen hakujarjestelma jai
havaitsematta. Vastaajat kayttivat ensimmaiseen tehtavaan aikaa keskimaarin kolme
minuuttia yksi sekuntia (00:03:01) Avasin viela jokaisen vastaajan toiminnan vaihe vai-
heelta.

Vastaaja 1. lahti Googlen kautta hakemaan vastausta hakusanalla "AVEK”. Kolmas
hakuosuma ohjasi vastaajan suoraan AVEK:n "tuen hakeminen” —vdlilehdelle. Vastaaja

O
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osasi myds siirtyd Lyhyt — ja dokumenttielokuvien tuki —kohtaan, jonka alta I0ytyi ohjeet
tuen hakemisesta. Kiitosta sivut saivat selkeistd pallukoin merkityista ohjeista, mit&
tietoja hakijan taytyy toimittaa AVEK:lle tuen saamiseksi. Parannettavaa I0ytyi infor-
maation ja tekstin paljoudesta, jota oli vaikea hahmottaa. Séhkoiseen hakujarjestel-
maan siirtyminen vei vastaajalta aikaa yhteensa kaksi minuuttia, kolmekymmenta se-
kuntia (00:02:30/ tunnit:minuutit:sekunnit).

Vastaaja 2. kaytti samaan prosessiin aikaa 00:04:40. Vastaaja lahti etsim&an vastausta
"avek.fi” osoitteella, joka ohjasi vaaran yrityksen sivuille. Toinen yritys ohjasi AVEK:n
sivuille, jolloin osoitekenttaan oli kirjoitettu "www.kopiosto.fi/AVEK”. Vastaaja siirtyi "Tu-
en hakeminen” -vdlilehdelle, missa han ihmetteli &&neen pystyyko tukia hakemaan ol-
lenkaan sahkodisesti vai pitddkod tayttaa tulostetut paperit. Minuutteja kestaneen ohjei-
den luvun jalkeen vastaaja valitsi Suomen elokuvasaation tuotantotuen lomakkeet -
linkin. Tassa kohdin kerroin, ettd valinta oli vaara. Palattuaan AVEK:n sivuille vastaaja
I6ysi ylapalkista linkin sahkoiseen hakujarjestelmaan. Testaaja oli selvasti jo hermostu-
nut vaarista valinnoista ja aikaakin kului huomattavan paljon oikean sivun l6ytamiseen.

Kriitikin kohteena oli erityisesti epaselvat AVEK:n ohjeet tuen saamiseksi.

Vastaaja 3. valitsi véalineekseen Googlen hakukoneen. Toinen hakuosuma sanalla
"AVEK” vei vastaajan AVEK:n etusivuille. Testaaja 16ysi nopeasti oikean polun Tuen
hakeminen- ja Lyhyt — ja dokumenttielokuvien tuki —linkkien takaa. Huomattavaa on,
ettd vastaaja l6ysi Lyhyt- ja dokumenttielokuvien séhkdinen hakujarjestelma -valilehden
takana sijaitsevasta ohjeistuksesta tekstiin lihavoidun "tastd” —linkin, joka ohjasi haku-
jarjestelman kirjautumissivulle. Vastaaja katsoi sivujen toimivan tehokkaasti ja 10ysi

oikean sivun kahdessa minuutissa (00:02:00).

Vastaaja 4. lahti etsimaan tuotantotukiohjeistusta Googlesta hakusanalla "AVEK do-
kumentti”. Hakusanan tuottama seitsemas osuma ohjasi vastaajan Lyhyt — ja doku-
menttielokuvien tuki —valilehdelle. Vastaaja olisi tayttanyt paperiset lomakkeet, eika
olisi kayttanyt sahkoista asiointia tdiméan enempaa. Vastaaja nosti Googlen helppouden
esille kommentissaan ja kertoi lI6ytaneensé tulostettavat hakukaavakkeet helposti. Ai-

kaa vastaajalla kului 00:01:50.

Vastaaja 5. kaytti myos Googlea tiedon etsintdan. Hakusanan "AVEK” kautta vastaaja

ohjautui Lyhyt- ja dokumenttielokuvien séhkdinen hakujarjestelma —valilehdelle, josta
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han bongasi myds lihavoidun sanan "tastd”, joka ohjasi hakujarjestelman kirjautumissi-
vulle. Aikaa kului 00:02:30 ja sivut toimivat kuulemma nopeasti. Tieto tuen hakemisesta
I8ytyi helposti.

Vastaaja 6. haki Googlesta vastausta hakusanalla "dokumentti tekoavustus AVEK”.
Ensimmainen hakuosuma vei vastaajan Lyhyt — ja dokumenttielokuvien tuki —
vdlilehdelle, josta han olisi tayttanyt paperiset hakulomakkeet. Vastaajaa hdmasi sah-
koisen hakujarjestelmé —linkki AVEK:n etusivulla, koska han ajatteli toiminnon avusta-
van hanté linkin vieressa olevan syodta hakusana —kentéan kaytossa. Kritiikkia sai myos
syOtd hakusana-kentan toimimattomuus, jota han testasi tehtdvan paatyttyd. Aikaa
kului vastaajalla 00:05:38.

Vastaaja 7. syotti hakusanan "Kopiosto” Googleen, jonka ensimmainen hakuosuma
ohjasi Kopioston etusivulle, josta vastaaja 16ysi linkin AVEK:n sivuille. Lyhyt — ja doku-
menttielokuvien tuki —valilehti 16ytyi nopeasti tuen hakeminen —linkin takaa. Vastaaja
olisi kolmen minuutin (00:03:00) tydskentelyn jalkeen osannut tayttaa vaadittavat pape-
riset hakulomakkeet. S&hkoisen hakujarjestelman Iéytaminen vei yhteensa viisi minuut-
tia (00:05:00) aikaa vastaajalta. Krittiikkia AVEK:n sivut saivat ohjeistuksesta, jossa
puhuttiin epaselvasti suunnitelmasta. Vastaaja olisi kaivannut myeaads selk, visuaalis-

ta hakuprosessin kuvausta ohjeiden lisaksi.

Vastaaja 8. haki Googlesta tietoa hakusanalla "elokuvatuki AVEK”. Ensimmainen osu-
ma vei vastaajan AVEK:n etusivulle, josta vastaaja siirtyi tuen hakeminen —vélilehdelle
ja sielta edelleen Lyhyt — ja dokumenttielokuvien tuki —sivulle. Vastaaja ei I6ytanyt sah-
koistad hakujarjestelmad, mutta tulostettavat kaavakkeet I0ytyi ajassa 00:01:20. Vastaa-
ja kaipasi selke&a linkkid sahkdiseen hakujarjestelmaan.

Vastaaja 9. meni suoraan Kopioston sivuille "www.kopiosto.fi” ja sieltd AVEK:n sivuille.
Usein kysyttyad tuen hakemisesta -sivun luettuaan, vastaaja l0ysi Lyhyt — ja dokument-
tielokuvien tuki -sivun kautta ohjeet tuen hakuprosessiin. Sédhkdisen hakujarjestelmén
linkki ohjasi vastaajan 00:02:15 ajan kayton jalkeen oikeaan paikkaan. Linkki 16ytyi oi-
keasta yldkulmasta. Sahkodisen hakujarjestelman linkki ei kuulemma ollut tarpeeksi
selkeésti nakyvilla, joten aikaa hukkui ohjeistuksen lukemiseen. Vastaaja kaipaili myo6s

visuaalista hakuprosessin kuvausta ohjesivulle.
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10. vastaaja lahti Googlen kautta hakusanalla "AVEK tuki dokumentti”. Ensimmainen
osuma ohjasi vastaajan AVEK:n sivuille suoraan tuen hakeminen —valilehdelle. Vastaa-
ja kaytti apunaan tukiohjeisto PDF-tiedostoa. Taméan luettuaan vastaaja osasi siirtya
Lyhyt — ja dokumenttielokuvien tuki —sivulle. Tulostettavien kaavakkeiden tayttd olisi
ollut vastaajan ratkaisu tehtavaan. Kiritiikkia sivut saivat séhkoisen hakujarjestelmén
nakymattomasta linkista, josta ei ymmarra, ettd se on linkki. PDF-ohjeistus tuntui myés
vanhanaikaiselta, jos tarkoitus on ohjata kayttaja sdhkoiseen jarjestelméén. Aikaa teh-
tavaan kului 00:02:24.

2. Toinen testikysymys oli: Tekemasi 30 minuutin mittainen dokumentti esite-
taan YLE tv2 -kanavalla. Kuinka voit saada sinulle kuuluvat tekijanoikeuskorva-

ukset Kopioston kautta? Kayta apunasi Kopioston sahkoisia palveluja.

Vastaajien (10 kpl) onnistuminen 2. tehtdvassa

i Keskeytti. Loysi
tekijanoikeussopimuksen,
mutta ohjeet tayttéon olivat
epaselvat.

i Taytti tulostettavan
yhteystieto -lomakkeen

Keskeytti. Tehtavaan ei
I6ytynyt vastausta.

i Taytti maksuvaateen

Kuvio 16. Miten voit saada sinulle kuuluvat tekijanoikeuskorvaukset Kopioston kautta?
(Testiryhman kysymys 2.)

Kuviossa 16. on esitetty toisen tehtdvan onnistuminen vastaajilta. Kukaan vastaajista ei

suorittanut tehtavaa ajatellulla tavalla. Nelja vastaajaa l16ysi sopimuksen, mutta ei olisi
-

Metropolia



Liite 1
33 (49)

kirjoittanut sitd, koska ohjeistus ja sopimusehdot jaivat epaselviksi. Kaksi vastaajista
olisi tayttanyt maksuvaateen ja lahettanyt sen Kopiostolle. He eivét I0ytaneet sivuilta
Tekijanoikeussopimusta. Yksi vastaaja taytti yhteystietolomakkeen ja olisi 1&hettanyt
vain sen Kopiostolle, mika ei viela riitd korvausten tilittamiseen. Kolme vastaajaa jatti
tehtavan kesken, koska eivat I6ytdneet oikeaa asiayhteyttd Kopioston sivuilta. Vastaa-
jat kayttivat toiseen tehtavaén keskimaarin neljd minuuttia kuusi sekuntia (00:04:06)
aikaa. Huomion arvoista tehtavassa oli, ettei yksikaan vastaaja suoriutunut tehtavasta
Kopioston ajattelemalla tavalla. Avasin vield jokaisen vastaajan toiminnan vaihe vai-

heelta.

Vastaaja 1. siirtyi Googlen ensimmaisesta hakutuloksesta sanalla "Kopiosto”, Kopio-
ston etusivuille. Vastaaja jumiutui minuuteiksi Kopioston etusivuille ja turhautui sivujen
epaselvyyteen. Kiitosta sai kuvat Kopioston sivuilla, mutta vastaaja ei I6ytanyt kuvien
takaa loytyvaa informaatiota. Autettuani vastajaa siirtymaan Palvelut oikeudenomista-
jalle, hén siirtyi Tekijanoikeussopimus —vdlilehdelle. Hammennysta lisdsi tosin tassa
kohdin Kopiosto-valtakirja. Testaaja turhautui tehtdavaan neljan minuutin kohdalla
(00:04:00) ja jai miettimaan sopimusten eroja. Tekijalle kuuluva korvaus kuulemma
motivoisi kayttdmaan enemman aikaa tiedon selvittdmiseen, mutta vastaaja keskeytti

tehtavan tahan.

Vastaaja 2. lahti talla kertaa Googlen kautta hakemaan vastausta hakusanalla "Kopio-
sto tekijanoikeuskorvaus”. Ensimmainen osuma vei vastaajan TV- ja radio-ohjelmien
korvaukset —valilehden usein kysytyt kysymykset —kohtaan. Tassa kohdin vastaajalta
alkoi tulla kysymyksia tekijanoikeussopimuksen, valtakirjan ja maksuvaateen eroista.
Seuraava siirtyminen vei vastaajan tv-ohjelmien korvauslajit —sivulle, joka sekoitti vas-
taajan prosessia edelleen. Yhden sivupaluun jalkeen vastaaja priorisoi korvauksen-
saantimahdollisuudet helppousjarjestykseen seuraavasti: 1. Maksuvaade 2. Valtakirja
3. Tekijanoikeussopimus. Vastaaja huomasi myds viiden minuutin kohdalla sivujen
laidassa pomppivan linkin séhkdiseen tekijnoikeussopimukseen. Turhautuminen kui-
tenkin lopetti tehtdvan 00:06:00 minuutin kohdalla, koska sopimusten ehdot olivat epa-

selvat.

Vastaaja 3. haki Googlesta tietoa hakusanalla "tekijanoikeuskorvaus”. Kopiosto-
yhteyttd ei l0ytynyt ensimmaisen viiden hakuosuman joukosta, joten vastaaja lisasi

hakusanaan "kopiosto”. Toisen haun ensimmainen osuma vei vastaajan TV- ja radio-
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ohjelmien korvaukset —valilehden usein kysytyt kysymykset —kohtaan. Vastaaja olisi
tassa kohdin osannut tayttéda yhteystieto —lomakkeen ja olisi lahettanyt sen paperisena
Kopiostolle. Sopimukset tai maksuvaade olisi unohtunut vastaajalta. Aikaa kului teht&-
vaan 00:04:00 minuttia, mutta tehtavan onnistuminen jai vajaaksi sopimusten sivuutta-

misen vuoksi.

Vastaaja 4. vastaaja kaytti Googlessa hakusanaa “tekijanoikeuskorvauksien hakemi-
nen”, joka vei vastaajan Kopioston uutisiin ja kirjastokorvauksia kasittelevaan artikke-
liin. Toinen yritys tapahtui hakusanalla "tekijanoikeuskorvaus kopiosto”, joka vei vastaa-
jan TV- ja radio-ohjelmien korvaukset —vélilehden usein kysytyt kysymykset —sivulle.
Tassa kohtaa vastaaja turhautui ja seuraavia kysymyksia nousi esille: 'mika on av?”
"tehdaanké sopimus tv-kanavan kanssa?” "miksei tekijanoikeussopimusta [6ydy”. Lo-
makkeille pitaisi kuulemma olla myds oma sivunsa. Aikaa turhautumispisteeseen meni
kahdeksan minuuttia (00:08:00).

Vastaaja 5. haki Googelsta tietoa hakusanalla "kopiosto tekijanoikeuskorvaukset tv”.
Ensimmainen hakuosuma johti vastaajan palvelut oikeudenomistajille -valilehdelle ja
sieltéd edelleen tv- ja radio-ohjelmien korvaukset —sivulle. Vastaaja saa selville, etta
hanelle kuuluu maksaa korvauksia televisio-naytosta ja lahettaisi maksuvaateen sah-
kopostilla. Téhan vaiheeseen vastaaja lopetti tehtdvéan. Vastaaja kommentoi, ettéd Ko-
pioston sivut ovat lilan tdynna tekstid ja informaatio ei ole selkeda. llman Googlea kor-
vausten saaminen olisi mahdotonta, vain Kopioston etusivulta navigoiden. Aikaa vas-

taajalla kului tehtavaan nelja minuuttia (00:04:00).

Vastaaja 6. kirjoitti Googlen hakukenttdan “kopiosto tekijanoikeuskorvaus”. Ensimmai-
nen hakuosuma vei vastaajan TV- ja radio-ohjelmien korvaukset —valilehden usein ky-
sytyt kysymykset —sivulle. Luettuaan hetken vastauksia usein kysyttyihin kysmyksiin,
vastaaja siirtyy tilitykset —valilehdelle ja korvauslajit —sivulle. Oikeaa vastausta tehta-
vaan ei 16ydy néiltd sivuilta, jonka jalkeen vastaaja turhautuu ja lopettaa tehtdvan. Oh-

jeiden epaselvyys oli merkittavin syy tehtdvan keskeytymiseen. Aikaa kului 00:04:46.

Vastaaja 7. siirtyi suoraan osoitteeseen "kopiosto.fi”, joka ei avaa Kopioston internet-
sivuja. Lisattyaan "www’-etuliitteen, vastaaja paasi sivuille. Vastaaja osasi siirtya palve-
lut oikeudenomistajille —linkin kautta tekijinoikeussopimus —sivulle. Vastaaja osasi ta-

man jalkeen siirtya tekemaan sopimuksen sahkdisesti tai vaihtoehtoisesti printattuna
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versiona. Tosin vastaaja ei allekirjoittaisi nykyiselld ohjeistuksella sopimusta, koska
ehdot jaivat epaselvaksi. Vastaaja ei myoskdan Ioytanyt maksuvaateesta tietoa, jota
olisi ehdottomasti kaivannut. Aikaa kului vastaajalta tehtavaan 00:02:00.

Vastaaja 8. kaytti Googlea hakusanalla "tekijanoikeuskorvaus dokumentti®, josta en-
simmaisena hakutuloksena osui Tilitysopas —PDF. Vastaaja luki oppaan nopeasti lapi
ja siirtyi suoraan "www.kopiosto.fi” kautta Kopioston etusivulle. Palvelut oikeudenomis-
tajille —valilenden kautta vastaaja 0ysi tekijanoikeussopimus -sivun. Sopimuksen te-
keminen oli kuitenkin vastaajan mielesta mahdotonta, joten han olisi katsonut tilitysop-
paasta sahkopostiosoitteen, jota kautta voisi kysya apua. Tehtdvaan kului 00:02:30

minuuttia ja tehtava jai myos kesken.

Vastaaja 9. siirtyi suoraan "www.kopiosto.fi’ -sivulle (Kopioston etusivu). Vastaaja siirtyi
Teosten kayttoluvat -valilehdelle, josta edelleen tv-kanavien jakelulupiin. Tassa vai-
heessa ohjeistin vastaajaa siirtymaén oikeaa reittia Palvelut oikeudenomistajille -
valilehden kautta. TV- ja radio-ohjelmien korvaukset -kohdalta vastaaja siirtyi korvaus-
ten laskenta -sivulle ja "ryhmajakotaulukko_tv” -PDF-tiedostoon. Ennen turhautumista
ja tehtavan lopetusta vastaaja kavi viela tv-ohjelmien korvauslaijit -sivulla, joka ei myos-
k&an tuonut vastausta. Aikaa kului turhautumispisteeseen 00:02:40. Tyhjentava kom-

menttina vastaaja ilmoitti loppuun: ”en tajua, mika on tekijanoikeussopimus”.

Vastaaja 10. jatkoi AVEK:n sivujen kayttéa ensimmaisen tehtavan tiimoilta ja kirjoitti
AVEK:n sivujen hakukenttaan "tekijanoikeuskorvaus”. Tassa vaiheessa ohjeistin vas-
taajaa siirtymaan Kopioston sivuille, koska AVEK:n haku ei tuottanut tuloksia odotetulla
tavalla. Vastaaja siirtyi osoitteeseen "www.kopiosto.fi” ja sieltd edelleen palvelut oikeu-
den omistajille -valilehdelle. Vastaaja harhaili TV- ja radio-ohjelmien korvaukset -linkin
kautta korvauslajit -sivulle ja edelleen usein kysytyt kysymykset -kohtaan. Taman jal-
keen vastaaja olisi tayttanyt paperisen maksuvaateen ja lahettanyt sen tulostettuna
Kopiostoon. Yhteystietolomake jai huomiotta. Aikaa tehtadvaan kului 00:03:00. Sahkoi-

nen tekijanoikeussopimus -kohtaa vastaaja ei myoskaan huomannut.
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3. Kolmas testikysymys oli: Mikd Kopiston osasto tai kuka Kopioston henkil®-
kunnasta osaisi auttaa sinua tekijanoikeuskorvausten saamisessa? Kayta apu-

nasi Kopioston internet-sivuja.

Vastaajien (10 kpl) onnistuminen 3. tehtdvassa

i Lakiasiat ja edunvalvonta

ik Kayttoluvat ja sopimukset
TV-jakeluluvat ja
tallennekdytté

K TV-ohjelmien tilitys

i Asiakasosasto

Vaihde

Huom! Vastaajat antoivat tehtdvdan useita vastauksia

Kuvio 17. Mik& Kopioston osasto osaisi auttaa sinua korvausten hakuprosessissa?

(Testiryhman kysymys 3.)

Kuviossa 17. on esitetty vastaajien onnistuminen kolmannessa tehtdvassa. Tarkoituk-
sena oli selvittda, I0ytavatkod vastaajat oikean yhteystiedon auttamaan heité korvausten
haku -prosessissa. Vastaajat antoivat tehtdvéaén useita vastauksia. Kuusi vastaajaa
olisi soittanut TV-ohjelmien tilitykset -numeroon, joka olisi ollut oikea ratkaisu. Toisaal-
ta, muutkin palvelunumerot saivat tasaisesti soittaisin -vastauksia vastaajilta. Tarkein
tulos kolmannesta tehtavasta oli se, ettd suurin osa vastaajista ihmetteli asiakkaan ja
oikeudenomistajan eroja, eivatka tienneet kumpaan ryhmaan kuuluvat. Henkil6kunta -
sivu koettiin turhaksi ilman henkilokohtaisia yhteystietoja. Mydskin yhteystietojen ja
henkilokunta —sivun epaloogisuus osastojen nimien suhteen sai kritiikkia muutamalta
vastaajalta. Vastaajat kayttivat kolmanteen tehtavaan aikaa keskimaarin kaksi minuut-

tia neljakymmentéseitseman sekuntia (00:02:47).
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Vastaaja 1. siirtyi Kopioston etusivulta Kopiosto —valilehdelle ja sielté yhteystiedot koh-
taan. Vastaaja soittaisi ehké ensimmaiseksi viestintapaalikkdo Jaana Nissiselle, koska
se on ensimmainen yhteystieto sivulla. Toisaalta vastaaja kommentoi, ettd viestinta-
paalikkd on laaja kasite, eikd ole varma osaisiko han auttaa. Hallinto —sivulta ei I0ydy
mydskaan yhteystietoja. Tasséa vaiheessa pyysin vastaajaa katsomaan henkilokunta —
sivua, mika olisi oikea osasto auttamaan korvausten haku —prosessissa. T&méan perus-
teella vastaaja ottaisi yhteyttd Kopioston Lakiasiat ja Edunvalvonta —osastoon. Aikaa
kului tehtadvaan minuutti, mutta oikeaa vastausta ei l0ytynyt.

Vastaaja 2. laittaisi heti aiemmin l6ytamaansa tekijanoikeussopimus@kopiosto.fi -
osoitteeseen viestid. Henkildkunta —sivuilta potentiaalisimmat avunantajat olisivat vas-
taajan mielestd Asiakasosaston kayttoluvat ja sopimukset -kohdan Aija Noronen tai
Kirsi Salmela. Tassa kohdin vastaaja mietti “olenko oikeudenomistaja vai asiakas?”.
Myds henkilokohtaisten tilitysten kohdan Rainer Vallius voisi olla oikea vaihtoehto. Pu-
helinnumeroja ei kuitenkaan l6ytynyt henkilokohtaisella tasolla, joten vastaaja laittaisi
sahkopostia osoitteeseen tekijanoikeussopimus@kopiosto.fi  tai tilitys@kopiosto.fi.

Aikaa tehtavaan meni viisi minuuttia (00:05:00).

Vastaaja 3. lahti etusivulla pyorimisen jalkeen etsimaan yhteystietoja Tekijanoikeusso-
pimus —sivun kautta. Sielté 16ytynyt yleinen puhelinnumero tai sahkopostiosoite teki-
janoikeussopimus@kopiosto.fi olisi vastaajan ensimmainen kohde lahestya. Neuvot-
tuani vastaajan yhteystiedot —sivulle, jai hdn miettimaan soittaako tv-jakeluluvat ja tal-
lennekayton luvat —numeroon vai tv-ohjelmien tilitykset —numeroon. Henkilokunta —
sivuilta ei 16ytynyt yhteystietoihin tdsmaavaa henkiléa. Aikaa kului tehtavaan nelja mi-
nuuttia (00:04:00).

Vastaaja 4. soittaisi Kopioston sivujen alareunassa lukittuna pysyvan kentan Vaihde —
numeroon. Yhteystiedot —sivun perusteella vastaaja soittaisi Asiakasosastolle. Vastaa-
ja kommentoi, ettei tieda mik& olisi oikea yhteystieto tai henkilé auttamaan hanté pro-
sessissa. Vastaaja ei koe olevansa oikeudenomistaja. Aikaa kului tehtavaan kolme
minuuttia (00:03:00).

Vastaaja 5. ohjautui Kopiosto —valilehden kautta yhteystiedot —kohtaan ja soittaisi tv-
ohjelmien tilitykset —numeroon. Kun pyysin hanta selvittdméén vastaavan henkildkun-

nan jasenen, vastaaja soittaisi henkilokohtaisten tilitysten —vastaavalle Rainer Valliuk-
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selle. Vastaaja kommentoi, etta on outoa, ettei henkilokunta —sivuilla ole puhelinnume-
roita. Taman takia koko henkilékunta -sivu on vastaajan mielesta turha. Aikaa vastauk-
seen kului kolme minuuttia (00:03:00).

Vastaaja 6. lahti tuttuun tapaansa Googlen kautta etsim&én yhteystietoja. Hakusanan
"Kopiosto tekijdnoikeuskorvaus” ensimmainen hakuosuma vei jalleen Kopioston etusi-
vuille, josta vastaaja |0ysi yhteystiedot —kentén. Vastaaja jai miettimaan soittaisiko TV-
jakeluluvat ja tallennekayton luvat —numeroon vai tv-ohjelmien tilitykset —yhteystietoon.
Henkilokunta —sivuilta vastaaja ohjautui Oikeudenomistajapalvelut —osaston alle ja kon-
taktoitava henkild olisi Rainer Vallius. Vastaaja kommentoi, ettd mieltaa itsensa asiak-
kaaksi ja kaipaisi henkilékunta —sivuille puhelinnumeroita. Aikaa tehtavan suorittami-

seen kului nelja minuuttia (00:04:00).

Vastaaja 7. soittaisi Kopioston sivujen alalaidassa lukittuna pysyvan kentan vaihde —
numeroon. Yhteystiedot —sivuilta vastaaja soittaisi TV-jakeluluvat ja tallennekaytdn
luvat —numeroon ja henkilokunta —sivujen perusteella Kayttéluvat ja sopimukset —

kohdan Aija Noroselle tai Kirsi Salmelalle. Tehtavaan kului aikaa 00:02:30.

Vastaaja 8. soittaisi my6s vaihde —numeroon, koska henkilokunta —sivuilla ei ole suoria
numeroita. Yhteystiedot —sivulta vastaaja ei l6ytanyt oikeaa vaihtoehtoa. Aikaa kului
tehtavaan yksi minuutti (00:01:00).

Vastaaja 9. etsi aluksi yhteystietoja palvelut oikeudenomistajille ja tietoa tekijanoikeu-
desta vdlilehtien alta. Tassa vaiheessa opastin vastaajaa katsomaan Yhteystiedot —
sivua, joka loytyy Kopiosto —vélilehden alta. TAman jalkeen vastaaja ottaisi yhteytta tv-
ohjelmien tilitykset —numeroon. Henkildkunta-sivun kohdalla esiin nousi jalleen kysy-
mys "olenko oikeudenomistaja vai asiakas?”. Taman takia oikeata henkilda ei 10ytynyt
auttamaan korvausten haku —prosessissa. Vastaaja kaytti tehtavaan aikaa kolme mi-
nuuttia (00:03:00).

Vastaaja 10. siirtyi Kopiosto —vélilehden takaa Yhteystiedot —sivulle, jonka jalkeen soit-
taisi tv-ohjelmien tilitykset —numeroon. Henkilékunta —sivujen perusteella puhelu suun-
tautuisi Rainer Valliukselle, jonka nimi I6ytyy Henkilokohtaiset tilitykset —kohdan alta.

Tosin vastaaja kommentoi, ettei suoria numeroita 16ydy kyseiselta sivulta.
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6.3.1 Tulosten yhteenveto

AVEK:n tuotantotuen hakutehtava (tehtdva 1) onnistui kaikilta vastaajilta. Kuusi kym-
menesta |0ysi tehtdvassa tavoitellun séhkdisen hakujarjestelman ja loput nelja vastaa-
jaa loysi tulostettavat lomakkeet. Vertailtaessa vastaajien onnistumista Kopioston sah-
koisen asiointiprosessin lapikaynnissa (tehtava 2) ajateltuun, voidaan todeta, etta Ko-
piosto ja mahdollinen tekija ovat melko kaukana toisistaan. Kukaan kymmenesta tes-
taajasta ei saavuttanut tehtavassa paamaaraa eli korvausten hakemista sahkdista pol-
kua pitkin. Kolmannen tehtavan tarkoituksena oli juurikin auttaa vastaajia I6ytamaan
vastauksen Kopioston yhteystietojen kautta. Melkein kaikki Kopioston osastot olisivat
saaneet vahintaan yhden apupyynnon puhelimen kautta vastaajilta (tehtdva 3). Kuiten-
kin kuusi vastaajaa olisi ainakin yrittanyt l6ytdd apua TV-ohjelmien tilitykset -
numerosta, joka tassé tapauksessa oli tehtavan ratkaisu.

6.3.2 Sosiaalisen media ja asiakaspalvelu-chat apuna asioinnissa

Selvitin tehtavien ohella, kayttavatkd vastaajat sosiaalista mediaa apuna vastausten
etsimiseen. Kysyin myods mita sosiaalisen median kanavia vastaajat kayttavat talla het-
kelld. Lopuksi halusin tietad, olisiko jo useiden yritysten kayttama asiakaspalvelu-chat

helpoittanut asiointia Kopioston ja AVEK:n sivuilla.

Testaaja | Sukupuoli Ika Sosiaalisen median kanavat

1 nainen 26 Whatsapp, Facebook, Instagram

2 mies 27 Whatsapp, Facebook, LinkedIn

3 nainen 50 Whatsapp, Facebook

4 mies 24 Whatsapp, Facebook

5 mies 22 Whatsapp, Facebook

6 mies 24 Whatsapp, Facebook, Instagram

7 mies 24 Whatsapp, Facebook, LinkedIn

8 mies 28 Whatsapp, Facebook, Twitter, Instagram
9 mies 25 Whatsapp, Facebook, Instagram, LinkedIn
10 mies 47 Whatsapp, Facebook, Instagram, LinkedIn

Kuvio 18. Testiryhman osallistujat

Kuviosta 18. selvidd vastaajien sosiaalisen median kanavat, joita he kayttavat aktiivi-

sesti. Kukaan vastaajista ei kayttanyt sosiaalista mediaa apunaan tehtéavien ratkaisus-
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sa. Yksi vastaaja olisi lahtenyt etsimdan viimeisenad vaihtoehtona tietoa sosiaalisen

median kautta.

Kayttaisitko asiakaspalvelu-chattia
apunasi tehtévissa, jos Kopiosto/AVEK
tarjoaisi palvelua?

Sarja "Kaytraisitko asiakaspalvelu-chattia apunasi tehtd...” Piste 'EN'-I KYI Ia

Arvo: 10 (10 %)
“EN

Kuvio 19. Testiryhmé&n mielipide chatin tarpeellisuudesta osana Kopioston sahkoisia

palveluita

Yht& lukuunottamatta, kaikki kokisivat asiakaspalvelu-chatin hyddylliseksi.

Alla kommentteja asiakaspalvelu-chatin tarpeellisuudesta:
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"Chat olisi hyodyllinen, some
ei niinkaan nopeassa tiedon
haussa”

"Ensikertalaisena on niin paljon
kysymyksia korvausten hausta,

"Uutena asiakkaana chat etta olisi helpompi kirjoittaa”

olisi toimiva”
"Jos olette puhelimen paassa niin
miksei myds chatin”
"Jos etusivulla olisi chat, tiedon "Chatin kayton kynnys on
gRaminen nelpompda pienempi, kuin soitto”

Kuvio 20. Testiryhman kommentteja asiakaspalvelu-chatin tarpeellisuudesta Kopioston

internet-sivuilla

Kuviossa 20. on kommentteja testityhmalta chatin tarpeellisuudesta. Vastaajat kokisivat
chatin erittéin hyodylliseksi apuvélineeksi Kopioston sivuilla asioidessaan. Chat koettiin
vastaajien mielesta helpommaksi tavaksi lahestyd henkilokuntaa, kuin puhelinsoitto tai
sahkoposti. Liséksi chatin nopeus olisi vastaajien mielesté etu, jos kysyttavaa olisi pal-

jon esimerkiksi tilitysprosessiin liittyen.

6.3.3 Vastaajien kehitysehdotukset

Kysyin tehtavien paatteeksi jokaiselta henkilokohtaisesti kehitysehdotuksia AVEK:n ja
Kopioston sahkdisen asiointipalvelun ja internet-sivujen toimintaan liittyen. En halunnut
rajata kehitysehdotuksia, vaan pyysin vastaajia kertomaan ajatuksiaan oman asioinnin,

ammattitaidon ja aiempien séhkdisten palveluiden kayttbkokemusten innoittamana.

Metropolia



Liite 1
42 (49)

Kuvio 21. Testiryhmén kehitysehdotuksia Kopioston ja AVEK:n séhkdisen asioinnin
parantamiseksi

Kuvioon 21. tiivistin testiryhméan kehitysehdotukset Kopioston ja AVEK:n internet-
sivujen séhkdisesta asioinnista. Yksinkertaista korvausten haku -prosessin kuvausta
kaipailtiin moneen kertaan. Eli vastaajat toivoivat selkeda askeleittain etenevaa visuaa-
lista esitystd, kuinka tekijan taytyisi toimia saadakseen hanelle kuuluvat tekijanoikeus-
korvaukset.

6.4 Kopioston tyopaja

Jaoin seitseman osallistujaa kahteen ryhmé&an suorittamaan laatimaani tehtavanantoa
kerdadmieni tulosten pohjalta. Ryhméan 1. muodosti Sari Ahonen, Heidi Pirinen ja Jaana
Nissinen. Ryhméassa 2. tyoskenteli Maria Bregenhgj, Matias Anttonen, Jenni Joki ja
Riikka Kero.

Tehtavananto oli seuraava:

Olli Oikeudenomistaja on ohjannut YLE TV2-kanavalla viime vuonna naytetyn doku-
mentin. Kuinka han saa Kopioston kautta tekijanoikeuskorvaukset sahkdisia palveluja
kayttamalla? Millainen olisi hyva palvelupolku asiakkaan nakdkulmasta, ja mitkd ovat
Kopioston tehtavat palveluprosessissa?
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Asiakkaalle ndkyvat

palvelun fyysiset osat
(esim. kotisivut)

Asiakkaan prosessi
(mita palveluja asiakkaalla \ l/
kdytettavana? Esim.

Vuorovaikutuksen rajapinta p | FAA o = I &

Asiakkaalle ndkyvat

kontaktihenkildiden toimet |
(asiakaspalvelutavat/ -tilanteet)

Ndkyvyyden rajapinta A .

Asiakkaalle ndkyméattomat

kontaktihenkildiden toimet |
(Kopioston sisdiset toimintatavat
asiakaspalvelussa)

Sisdisen vuorovaikutuksen
rajapinta

Tukiprosessit
(jarjestelmat esim. Linko )

Kuva 22. Ryhméan 1 (Sari Ahonen, Heidi Pirinen & Jaana Nissinen) rakentama Kopio-

ston séhkoinen asiointipolku uudelle tekijalle. Ty6paja Kopiostossa 1.10.2015.

Ryhma 1. lahti yksinkertaistamaan nykyista sahkdistéa asiointia tekijanoikeuskorvauksia
hakiessa. Heidan ndkemyksensd mukaan pelkka "Hae av-korvauksia” —banneri veisi
tekijan nopeasti oikeaan paikkaan Kopioston internet-sivuilla. Ensimmaisen bannerin
jalkeen tekijan tulisi valita jokin kolmesta vaihtoehdosta: "tee sopimus”, "tee maksuvaa-
de” tai "ota yhteyttd”. Mikali tekija valitsisi sopimuksen tai maksuvaateen teon, tulisi
hanelle automaattinen vastaus ja ohjeet sdhkopostilla. Sopimukset kulkisivat Kopioston
jarjestelmaan automaattisesti sekd sahkoisesti, ettd skannauksen kautta tehtyna. Mah-
dollinen ekstranetti auttaisi taas jo sopimuksen tehnytta tekijad hallinnoimaan asiak-

kuuttaan, ilman valik&asid Kopioston p&assa.

)
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Kuva 23. Ryhman 2 (Riikka Kero, Jenni Joki, Matias Anttonen & Maria Bregenhgj) ra-
kentama Kopioston sahkdinen asiointipolku yksittaiselle tekijalle. Tyopaja Kopiostossa
1.10.2015.

Ryhma 2. jatti blueprinting —pohjan kayttdmatta ja lahti oma-alotteisesti rakentamaan
nakemystaan eriliselle paperille. He lahtivat miettimaan polkua tekijan ajatuksella "olet-
ko tehnyt tv-ohjelmia?”. Taman jalkeen tekijan tulisi vastata, missa roolissa han on

osallistunut tv-ohjelman tekoon. Roolin kerrottuaan tulisi tieto, onko tekijd mahdollisesti
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jo tehnyt sopimuksen aiemmin. Jos ei, sopimuksen hyddyt ja ehdot tulisivat automaatti-
sesti responsiivisesti rullaten tekijan naytolle.

Ryhmien nakemykset ja vastaukset erosivat hyvin paljon tekeméastani nykytilanteen
blueprinting —pohjasta, jota he kayttivat tehtdvasséa esimerkkindan.

7 Kehitysehdotukset ja pohdinta

Paatutkimuskysymykseni oli, miten Kopiosto voisi parantaa sahkoista asiointiaan uu-
delle tekijalle. Laatimieni apukysymysten avulla tiivistdn kehitysehdotukseni tassa lu-
vussa. Palveluprosessin blueprintingin avulla havaitsin Kopioston nykyisen sahkdisen
palvelupolun olevan paivityksen tarpeessa uuden tekijan nékdkulmasta (apukysymys
1.). Kuten kuviosta 9. voidaan nahda, Kopioston tarjoamat sahkoisen asiakaspalvelun
kontaktipisteet ovat kaytanndssa vain internet-sivut. Katja Palosen (2010) maaritelman
mukaan palvelupolun tulisi koostua useista kontaktipisteista, joten tdssa on selkeé ke-
hityksen paikka. Sosiaalisen median aktivointi toisi tekijalle uuden palvelun fyysisen
osan (kuvio 9.), joka helpottaisi tiedon hakua merkittavasti. Korpi (2010) kirjoittaa, etta
jos organisaation toimialan muut toimijat kayttavat sosiaalista mediaa olisi oleellista

miettia oman organisaation viemista mukaan verkkokeskusteluun.

Benchmarking —menetelman avulla sain selville, etta Teosto ry on tekijanoikeusalalla
selkeésti edellakavija (kuvio 13.) sosiaalisen median tilaajamaarissa mitattuna, joten
heidan toimintaa seuraamalla voisi saada vinkkeja Kopioston sosiaalisen median ka-
navien kehittdmiseen. Parhaimmillaan Kopioston aktiivinen sosiaalisen median kaytto
saattaisi toimia tiedotuskanavana uusia tekijoita tavoiteltaessa, jotta yh& suurempi pro-
sentti korvauksista (luku 3.6) saataisiin tilitettyd oikeille henkildille. Jaakkolan ym.
(2009) mukaan kaiken perusta on ydinpalvelu, joka Kopioston oikeudenomistajapalve-

luiden tapauksessa on korvausten tilittdminen oikeille tekijoille.

Valitsemani 10 henkilon testiryhman avulla sain ulkopuolista ndkdkulmaa Kopioston
sahkaoisten palveluiden toimivuudesta uudelle tekijalle. Gronroosin (2009) mukaan yri-
tyksen tulisi suunnitella arvoa tuottavat toiminnot asiakaspalvelulahtdisesti, joten testi-
ryhman tulokset ovat hyvin merkittavia Kopioston sahkoisten palveluiden toimivuutta

parannettaessa. Ensimmaisen testikysymyksen (luku 6.3.) tulosten perusteella AVEK:n
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sahkoinen asiointipolku (kuvio 11.) voisi toimia esimerkkind Kopioston vastaavalle (ku-
vio 10.). On selvas, etta Kopioston ajattelema kuuden klikkauksen siirtyma internet-
sivuilla on liikaa, koska kukaan 10 hengen testiryhmasta ei saavuttanut toivottua tulosta
toisessa testikysymyksessa. Jaakkolan ym. (2011) mukaan yrityksen toimintaa voidaan
tehostaa pelkastaan tukipalveluita kehittamalla, joten tekijan lapikdymaa prosessia voi-
taisiin helpottaa pienilla internet-sivujen muutoksilla. Testiryhman mielesta (kuvio 20.)
chat helpottaisi asiointia Kopioston sivuilla, koska tilitysprosessi ei ole ennestaan tuttu.
Liséksi testiryhma toivoi yksinkertaista prosessikuvausta korvausten hakemisesta, esi-
merkiksi step-by-step -tyyliin (kuvio 21.).

Kopioston sisélla jarjestaméassani tydpajassa kaytiin edella mainittuja tuloksia ja huo-
mioita lapi. Tydpajan osallistujat huomasivat alustukseni avulla, etta tarvitaan toimenpi-
teita, jotta Kopioston ydinpalvelu olisi helpommin saavutettavissa. Molemmat ryhmat
tulivat tydpajan tehtavassa tulokseen, ettd sahkdisen asioinnin prosessia tulisi vieda
yksinkertaisempaan suuntaan. Léytanan ym. (2011) mukaan kaikki haluavat tulla pal-
velluiksi yksildina, joten ryhmien ehdotukset selkeésti ohjatusta asioinnista tukevat tata
vaitettd. Kopioston it-hankkeiden toteutuslistalla oleva ekstranet on avainasemassa

sahkdoisten palveluiden kehityksessa.

Listasin opinndytetydn tulosten ja teoreettisen viitekehyksen avulla mietityt kehityseh-
dotukset tiivistettyna:

1. Tekijalle lisda erilaisia kanavia, jotka ohjaavat Kopioston tarjoamiin sahkoisiin
palveluihin
v Sosiaalisen median aktivointi — ndin voidaan tavoittaa uusia tekijoita
2. Kopioston internet-sivuille:
v Korvausten hakuprosessin havainnollistaminen esimerkiksi step-by-step
-kuvin
Hakuprosessin askelten karsiminen ja selkeyttaminen
Etusivulle suora linkki korvausten hakemiseen
Ydinpalveluiden vaaliminen uusia internet-sivuja rakennettaessa

Asiakaspalvelu-chat

AN NN

Tekijoiden tarpeita tukeva ekstranet
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Opinnaytetyoni tarkoitus oli selvittda Kopioston sdhkdisten palveluiden toimivuus uusil-
le tekijdille. Opinnaytetydni aikana rajasin nakdkulmani audiovisuaalisen puolen tekijoi-
den korvausten hakuprosessiin. Korvausten tilittminen tekijoille on yksi Kopioston
ydinpalveluista. Nykyisia sahkoisia palveluita tutkittuani, huomasin muutamia paivitysta
kaipaavia toimintoja, kuten Kopioston internet-sivujen toimivuus, informaatiokanavien
kayton tehostaminen ja korvausten hakuprosessin selkeys. Kerasin tuloksia Ojasalon
ym. (2009) teoksessa kerrottujen tutkimusmenetelmien avulla. Palvelun prosessiana-
lyysilla (luku 6.1) sain selkeytettya itselleni Kopioston nykyisen sahkdisen asioinnin
tilan uuden tekijan nékokulmasta. Hahmottelin myds kuvakaappauksin tekijan lapi-
kdyman asiointipolun Kopioston internet-sivuilla. Valitsemani kymmenen hengen testi-
ryhma suoritti kolme tehtavaa liittyen juurikin uuden tekijan asiointiin Kopioston inter-
net-sivuilla (luku 6.2). Vertasin lopuksi omia havaintojani ja testiryhméan tuloksia, joista
muodostui kehitettdvia alueita (luku 7.) uuden tekijan sahkdisessa asioinnissa. Bench-
marking -menetelman avulla vertailin Suomessa toimivien tekijanoikeusjarjestdjen sah-
koisia palveluita toisiinsa. Naiden kaikkien tulosten pohjalta, jarjestin Kopioston sisalla
tydpajan (luku 6.4) ennalta méaaritetyille henkildille, jotka saivat tehtavakseen miettia
audiovisuaalisen tekijan palveluprosessin uusiksi, tekemaani nykytilan prosessianalyy-
sia kayttaen. Tyoni tulokset olivat odotettuja, ja Kopioston séhkdisia palveluita ollaankin
kehittamassa jatkuvasti. Tyoni kuitenkin auttoi hahmottamaan yksittdisia ongelmia ja
mahdollisia riskeja tekijan séhkoisessa asioinnissa. Uskon, ettd Kopiosto hyotyy selvi-
tyksestani ja ottaisi mahdollisia kehitysehdotuksia huomioon sahkoisten palveluiden

kehittamisessa.

Opinnaytetyoni herétti lisakysymyksia oikeastaan alusta alkaen. Talla kertaa aihe oli
rajattu oikeudenomistajapalveluiden tarpeisiin, mutta tulevaisuudessa olisi mielenkiin-
toista tutkia tekijan asiointi kaikissa Kopioston palveluissa. Tajusin, etta yksittdinen teki-
ja saattaa kayttaa parhaimmillaan Kopioston palveluita AVEK:lle lahetetyista tuotanto-
tukihakemuksista aina valmiiden teosten jatkokayttoon saakka. Voisi olla hyodyllista

selvittaa myds asiakasmaaria, jotka ovat kdyneet kyseisen palveluketjun Iapi.

Opinnaytety6 oli minulle erittdin hyodyllinen oppimisprosessi kaikkine vaiheineen. Valit-
semani palveluiden analysointi ja muotoilu on aiheena hieman oman osaamiseni ulko-
puolella, mutta kuitenkin alueelta, joka kiinnostaa tulevaisuuden tyokentalla. Teoria-
osuuden rakentaminen oli ehdottomasti haastavin vaihe itselleni, koska tydhon sovel-

tuvan materiaalin etsiminen ja tiivistaminen muutamalle sivulle oli ty6n ja tuskan taka-
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na. Innostuksissani meinasin haukata lilan suuren alueen opinnéaytetyoni aiheeksi, jo-
ten jatkossa pitd& pyrkia tiivistamaan rajausta vastaavissa projekteissa. On aina pa-
rempi kasitella yksi aihe syvéllisemmin, kuin monta pintapuolisesti. Lisaksi tutkimus-
menetelmien dokumentoinnin olisi voinut tehda paremmin. Puheen &anittdminen olisi
varmasti tuonut vield tarkempia tuloksia testiryhman ja tydpajan osallistujien kanssa
tyoskennellessa. Kaiken kaikkiaan, opin tyon tekemisestd enemman kuin yhdestakaan
aiemmasta projektistani. Paasin kayttamaan vahvuuksiani, kuten asioiden havainnollis-
taminen ja yksinkertaistaminen (tdsséa tapauksessa sahkoiset palvelut tekijalle) ja tiimi-
tydskentelyn ohjaaminen (tytpaja). Toisaalta kohtasin myos haasteita teorian ja kay-
tannon tulosten vertaamisessa sekd ammattisanaston kaytossa. Vahvuuksia hyddyn-
tamalla ja heikkouksia kehittdmalla, palvelumuotoilusta saattaisi tulla jopa tulevaisuu-

den ammatti itselleni.
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Lahteet
Testiryhman osallistujat
Testaaja Sukupuoli 1ka Koulutus Nykyinen tybtehtivi/paitoimi
1 nainen 26 optikko (AMK) optikko
2 mies 27 medianomi (AMK) media-ala
3 nainen 50 opettaja (OKL) erityisopettaja paivihoidossa
4 mies 24 Tekniikan yo (Teknillinen korkeakoulu) opiskelija
5 mies 22 Logistiikkainsindori (AMK) opiskelija
6 mies 24 Urheiluhiercja/ insindéri (AMK) opiskelija
7 mies 24 Luonnontieteiden yo (yliopisto) opiskelija
8 mies 28 Kulttuurituotannon opiskelija (AMK) | DJ/Tapahtumajarjestdja/opiskelija
9 mies 25 kulttuurituotannon opiskelija (AMK) baarimestari
10 mies 47 Diplomi-insindori it-alan johtotehtavat
Kopioston ty6pajaan (1.10.2015) osallistuneet henkil6t:
e Sari Ahonen (Oikeudenomistajapalvelut)
¢ Riikka Kero (Oikeudenomistajapalvelut)
¢ Jenni Joki (Oikeudenomistajapalvelut)
¢ Heidi Pirinen (Oikeudenomistajapalvelut)
e Matias Anttonen (Lakiasiat ja edunvalvonta)
e Maria Bregenhgj (Viestintd)
¢ Jaana Nissinen (Viestintd)
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Liite 1

Liite 1. Testiryhmé&n tehtavananto

1. Olet kasikirjoittamassa ja tuottamassa 30 minuutin mittaista dokumenttieloku-
vaa. Miten AVEK voisi auttaa sinua tuotantoprosessissa. Kayta apunasi
AVEK:n sahkdisia palveluita.

2. Tekemasi 30 minuutin mittainen dokumentti esitetdéan YLE tv2 -kanavalla. Kuin-
ka voit saada sinulle kuuluvat tekijanoikeuskorvaukset Kopioston kautta? Kayta
apunasi Kopioston séhkoisia palveluja.

3. Mika osasto/ kuka henkildkunnasta osaisi auttaa sinua tekijanoikeuskorvausten

saamisessa? Kayta apunasi Kopioston internet-sivuja.

Jarjestin testaustapahtumat menemalla testihenkildiden luokse. Apuvalineena testaajil-
la piti olla oma tietokone/tabletti tai puhelin. Kerroin testaajille ensin opinnaytetyoni
taustaa, jotta he osaisivat vastata mahdollisimman tuottavasti kysymyksiini. Tehtavan

aikana tarkkailin testaajan toimintaa seuraavin valinein:

1. Ajanotto sekuntien tarkkuudella, tehtavittain
Pyysin testaajaa ajattelemaan &aneen tehtavaa tehdessa, kirjoitin ylos dialogin
3. Tarkkailin testaajan toimintaa tietokoneella, miten oikea polku l6ytyi oikean tie-
don luokse
4. Tehtavien jalkeen haastattelin testaajan
Viimeisend pyysin testaajaa kertomaan omia kehitysehdotuksiaan Kopioston/
AVEK:n séhkdiseen palvelupolkuun — En aanittanyt haastatteluja, koska kirjoit-

tamalla pystyin vangitsemaan paremmin testaajien vastaukset



Liite 2

Liite 2. Kopioston tydpajan tehtavananto ryhmille 1. ja 2.

Tehtavan anto: Olli Oikeudenomistaja on ohjannut YLE TV2-kanavalla viime vuonna
naytetyn dokumentin. Kuinka han saa Kopioston kautta tekijanoikeuskorvaukset sah-

koisia palveluja kayttamalla?

Millainen olisi hyva palvelupolku asiakkaan nadkotkulmasta ja mitka ovat Kopioston teh-

tavat palveluprosessissa?

Kaksi rynmaa:
e Apuna blueprinting —pohjat
e Aikaa 15 minuuttia

o Lopuksi katsotaan ryhmien ehdotukset ja vertaillaan ndkemyksia



