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ltsepalvelun merkitys yritysten asiakaspalvelussa

Itsepalvelu yritysten asiakaspalvelussa on ilmi6, joka yleistynyt. Yritys pystyy saastamaan
resurssejaan ja asiakkaat voivat hoitaa itse valitsemanaan aikana asioita, jotka ennen piti hoitaa
yrityksen aukioloaikoina. Monet eri yritykset tarjoavat asiakkailleen itsepalvelua eri tavoilla.
Itsepalvelussa on seka hyotynakokulmia, ettéa ongelmia.

Taman tyon tarkoituksena on tutkia itsepalvelun teoriaa, kaytettavyytta, kayttajia ja jarjestelmaa,
jolla itsepalvelua pystyy toteuttamaan. Tutkimus on tehty entisen suomalaisen webhotelli- ja
domainpalveluita tarjoavan Ammuu.com-Internetpalveluiden nakdkulmasta ja heidan
asiakkailtaan on tiedusteltu asiakaskyselyn muodossa mielipiteitd ja kehitysehdotuksia
itsepalvelusta.

Tydssa on kasitelty itsepalvelua monelta eri kannalta, kuten miksi, miten ja mitad haittoja seka
hybtyja palvelussa on. Kaytettdvyys on erittdin tarked osa itsepalvelua ja siihen on myds
perehdytty Jacob Nielsenin — ja ISOn standartisoitujen kaytettdvyysanalyysien pohjalta.

Kaytettavyyteen liittyy suuresti itse palvelun kayttaja eli ihminen. Kayttdjan nakékulmaa on
tutkittu niin aistien kuin vaihtelevan osaamisen ja muiden inhimillisten tekijdiden kannalta.
Kaytettdvyysongelmat liittyvat 1aheisesti sekd kayttajaan ettd palveluntarjoajan toimenpiteista
johtuviin ongelmiin. Tydssa on tutkittu mahdolliset kaytettdvyysongelmat ja niihin on myds
pohdittu ratkaisua.

Itsepalveluohjelmiston analysoinnissa on kaytetty Kayako Softwaren helpdesk-ohjelmistoa, joka

tarjoaa erittain hyvat tyokalut itsepalvelun toteuttamiseen yrityksessa, jossa on helpdesk
kaytdssa jossain muodossa.
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The role of selfservice in companies customer service

Self-service is becoming more and more common in many companies’ customerservice. A
company can save employee resources with self-service and customers can handle service on
their own time regardless of the company’s working hours. Self-service is provided in many
ways and many different kinds of industries are providing it. Self-serivce has many pros and
cons.

The idea of this thesis was to investigate the theory of self-service, usability, users and the
software which can provide this kind of service. The thesis has been made from the point if view
of former Finnish webhotel- and domainservice provider Ammuu.com —Internetpalvelut. The
customer survey was made to Ammuu.com’s customers. Their opinions and development ideas
about self-service were asked.

Self-service has been investigated in many ways in this thesis. Questions why, how and what
kind of benefits and drawbacks there are in this kind of services. Usability is an important factor
in self-service. Usabiliiy was investigated through Jacob Nielsen’s and ISO’s standardized
usability analyzes.

The user is an important thing in usability. Senses and other human factors affect on the way
customers use self-service. Many usability problems are also based on human factors but not
all. The service provider may also have difficulties providing self-service.

As self-service software | investigated Kayako Software’s helpdesk solution which provides
good features to provide this kind of services to end users.
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Self-service, usability, deployment
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1 Johdanto

IT-ala on kahden viime vuosikymmenen aikana kehittynyt merkittavasti, tdma on
mahdollistanut myos itsepalvelun kehittymisen. Palvelut, jotka piti ennen hoitaa
paikan paalla yrityksessa, voidaan nyt suurilta osin hoitaa erilaisten
automaattien kautta, jotka ovat kaytettavissa ympari vuorokauden viikon
jokaisena paivana. IT-alan kehitys on mahdollistanut tdman. Yha useammat
ihmiset, joilla on Internet-liittyma kotona, jonka kautta asioita voi hoitaa yrityksen
verkkosivuilla ja nekin, ketkad eivat kotoa kasin paase asioita hoitamaan, voivat
hoitaa asiat lahikirjastojen Internet-yhteyden omaavilla tietokoneilla tai
esimerkiksi  pankkiautomaateilla. Itsepalvelu on luonnollista jatkumoa
esimerkiksi tehtaiden automatisoinnille, jossa ihmiset korvataan roboteilla.
Itsepalvelulla korvataan asiakaspalvelijana toimiva henkild sovelluksella, jossa
asiakas itse hoitaa omat asiansa. Toisaalta itsepalvelu on erittdin hyva asia
asiakkaiden kannalta, mutta esimerkiksi yrityksen tyontekijalle se voi
pahimmassa tapauksessa tarkoittaa irtisanomista tyopaikalta tarpeettomuuteen

vedoten.

Tama opinnaytetyon tarkoituksena on kasitelld itsepalvelua kokonaisvaltaisesti.
Itsepalvelussa on monia eri asioita joita yrityksen taytyy ottaa huomioon
asiakkaan kannalta, jotta saadaan tarkoituksenmukainen toimiva kokonaisuus.
Kayttodnotto, yllapito, kaytettavyys ja kayttajien kartoitus ovat osa-alueita, joihin
taytyy Kkiinnittdd huomiota. Tassa tydssa on tehty asiakaskysely entisen
suomalaisen webhotelli- ja domainpalveluiden tarjoajan Ammuu.com-
Internetpalveluiden asiakkaille. Itsepalvelun toteutuksesta on tutkittu
esimerkkind Kayako Softwaren ohjelmistoa, mika tarjoaa kattavan ratkaisun
itsepalvelun toteutukselle yritykselle, missa on Internetin valityksella toimiva

helpdesk kaytdssa.

Tama tutkimus on tehty alunperin Ammuu.comin nakdkulmasta, mutta kyseinen
yritys ei enaa sellaisenaan ole olemassa, vaan se yhdistyi suomalaiseen
Webhotelli.fi —yritykseen 16.2.2011. Tyota voi pitda kuitenkin yleispatevana

kuvauksena esimerkiksi juuri webhotelliyrityksen itsepalvelusta.
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2 lItsepalvelu

Itsepalvelulla tarkoitetaan sen kaltaistaa palvelua, jossa asiakas voi itse omalla
ajallaan hoitaa ostamansa palvelun kayttéa. Se, mitad asiakas voi hoitaa riippuu
siitd, mitd ominaisuuksia palveluntarjoaja on maarittanyt sellaisiksi, joita voi
hoitaa itsepalveluna. Tallainen palvelu vaatii yritykseltd monia muutoksia, silla
asiakkaasta itsestdan tulee asiakaspalvelija. (Tuorila 2006, 11.) Joissain
palveluissa itsepalvelun olemassaolo on ehdoton vaatimus - palvelu ei toimisi
tai sen kaytto olisi liian hankalaa ellei asiakas voisi omaehtoisesti kayttaa sita
itsepalveluna. Esimerkiksi asiakas voi itse tutkia kaupan hyllylla olevia tuotteita
ennen kuin vie ne kassalle. Toisaalta on myds sen kaltaisia palveluita, jossa
itsepalvelu ei tule kyseeseen. Nama palvelut eivat toimisi tai niiden toimivuus
romahtaisi jos asiakas voisi niitd itse hoitaa. Tastd eraanlaisena esimerkkina
voisi pitda ammattiosaamista vaativia tehtavia, kuten ladkareiden suorittamia
operaatioita. Naiden kahden aaripaan valiin mahtuu monia asioita, joissa
itsepalvelun kayttdonotto on kiinni vain palveluntarjoajan halusta kehittaa

palveluita ja asiakkaiden motivaatiosta hoitaa kyseisia asioita itsepalveluna.

Tekniikka kehittyy koko ajan ja tama tarjoaa toiminnallista vahvuutta
itsepalveluun, jonka avulla ihmiset saadaan asioimaan kyseisen kaltaisessa
palvelussa. (Tuorila 2006, 10.) Esimerkkina voidaan pitaa pankkien palveluita:
ensin tulivat rahannosto- ja laskunmaksuautomaatit, tdman jalkeen tuli
verkkopankki, jossa pystyy hoitamaan pienet pankkiasiat kotitietokoneelta.
Ennen naita palveluita kaikki asiat rahannostosta laskujen maksuun piti hoitaa
pankissa. Muutokset saavat yleisesti ihmisissa reaktioita puolesta ja vastaan.
Nykyaan voi kuitenkin todeta, ettd pankkien itsepalvelut helpottavat elamaa
huomattavasti ja ajatus siita, etta kaikissa asioissa pitaisi jonottaa pankissa, ei

omasta mielestani oli mukavaa.

Pankkien itsepalvelun kehittyminen on yksi itsepalvelun menestystarina,

toisaalta myds huonoja itsepalvelukokeiluja on erittdin paljon. Esimerkiksi ltella
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teki kokeilun, jossa ihmiset saivat itse etsid postikonttoriin tulleet pakettinsa.

Tama kokeilu epdonnistui taysin, eika sita otettu kayttoon.

Nykyinen tekniikka mahdollistaa jo erittdin monen perinteisen palvelun
muuttamisen itsepalveluun ja nain onkin monilla aloilla tehty. Tekniikka ei ole
niinkdan este, vaan lahinna ihmisten asenteet. Se, millaisia palveluita

toteutetaan itsepalveluna tulevaisuudessa, on mielenkiintoinen kysymys.

2.1 Syita itsepalvelun tarjoamiselle

Monet eri syyt vaikuttavat siihen miksi itsepalvelua tarjotaan nykyaan
vaihtoehtona perinsteiselle asiakaspalvelulle. Palveluntarjoajat ovat kertoneet
syiksi perinteisen asiakaspalvelun muuttamisen itsepalveluksi muun muassa
korkeilla tyOkustannuksilla suhteessa siihen, mitad asiakkaat haluavat maksaa
palvelusta. (Reinbooth 2008, 18.) Itsepalveluun siirtymisen syina ei kuitenkaan
aina ole pelkka kustannusten karsiminen. Tietyissa tilanteissa palvelu, jota voi
tehda itselleen omalla ajallaan on myds suuri hyoty, kuten esimerkiksi pankkien

tarjoama mahdollisuus Internetissa tapahtuvaan laskujen maksuun.

Itsepalvelussa onmonia hyodtynakdkulmia, ajan saastaminen on yksi
suurimmista. Vanha sanonta ”aika on rahaa” pitda hyvin paikkansa. Omasta
mielestani itsepalvelu parhaimmillaan on rentouttavaa, silla enaa ei tarvitse elaa
yrityksen aukioloaikojen mukaan, vaan palvelun voi toteuttaa silloin, kun se
itselle sopii. Asiakas paattaa itse onko hanen mielestaan itsepalvelu hyddyllinen
vai hyddyton, eli vastaako palvelu asiakkaan tarpeita Jotta asiakas kokee taman
kaltaisen palvelumallin hyodylliseksi, taytyy palvelun saada asiakkaan arvostus.
(Reinbooth 2008, 18.) Itsepalvelu on my0s eradissa tapauksissa asiakkaalle tapa
oppia uusia asioita palvelustaan. Jos asiakkaalle annetaan mahdollisuus
toteuttaa ostamansa palvelun eri osa-alueita itsenaisesti, hanen tietdmyksensa
palvelua kohtaan saattaa lisdantyd huomattavasti. Esimerkiksi Internet-
yhteyksien tarjoajista Sonera on koonnut kotisivuilleen kattavan tietopaketin

modeemeista, joita he suosittelevat kaytettdvan ADSL-yhteyksissaan (Sonera
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2010.) Tamankaltainen itsepalvelu antaa asiakkaalle uutta tietoa palvelun

tekniikasta ja ominaisuuksia.

Itsepalvelu on hyvin toteutettuna erittdin hyva palvelu asiakkaalle. Huonosti
toteutetulla itsepalvelulla voi taas olla taysin painvastainen vaikutus. On
sanomattakin selvaa, etta huonosti toteutettu palvelu aiheuttaa harmia ja lisaa
ongelmatilanteita loppukayttajalla. Itsepalvelun suurimmat haitat tulevat siina
vaiheessa esiin, jos asiakkaalla ei ole mahdollisuutta henkildkohtaiseen
palveluun, kun itsepalvelu ei toimi tai tuota haluttua lopputulosta. Haittoja ja
hyotyja listattaessa ongelmaksi tulee myos se, ettd kaikki hyvat puolet voivat
olla jonkun mielestd huonoja puolia. Ihmiset ovat yksilditd ja jokaisella on

omanlaisensa tarpeet ja vaatimukset.

2.2 ltsepalveluun siirtyminen

Itsepalvelun kayttdonottoa ei yrityksen tulisi koskaa toteuttaa hataisesti.
Kyseisesta palvelusta olisi hyva tehda tarkka selvitys. Siirtyminen perinteisesta
fyysisesta asiakaspalvelusta itsepalveluun tulisi my6s hoitaa pienissa osissa.
Tama takaa sen, ettd tuloksia ja kehitystd voidaan tutkia paremmin. Palvelun
taytyy saada asiakkaiden hyvaksynta ja huomioon taytyy ottaa monia suuria ja
pienia asioita. Jotkin asiat saattavat nayttdd suunnitelmavaiheessa paperilla
hyviltd, mutta kaytdnnon toteutus voi ontua. Taman vuoksi on mielestani
ensiarvoisen tarkeaa tutkia, minkalainen asiakaskunta tuotteilla on ja mitka ovat
asiakkaiden omat toiveet uuden palvelun suhteen. Talla pystytdan
varmistumaan myos osittain siitd, ettd uudella palvelumuodolla on asiakkaiden
hyvaksynta, silla ovathan he omalta osaltaan olleet mukana vaikuttamassa
itsepalvelun toteutukseen. Uusi palvelu tulisi toteuttaa mahdollisimman hyvin
toimivaksi niin asiakkaiden nakdkulmasta kuin myos yrityksen tydntekijdiden

kannalta.
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Asiakkaiden ndkokulma

Asiakas sitoutuu varmimmin itsepalveluun saadessaan siita jonkin konkreettisen
hyoddyn tai lisdarvon. Esimerkiksi ajan saastaminen ja se, ettd tuotteesta voi
oppia uusia puolia, ovat hyvia kannustimia asiakkaalle. (Reinbooth 2008, 19.)
Itsepalveluun siirtymiseen taytyy varata myds asiakkaan kannalta tarpeeksi
aikaa. Ei ole hyva jos asiakas melkeinpa pakotetaan toteuttamaan nopealla
aikataululla itse kaikki ne palvelut, jotka ennen hoituivat pelkalla yhteydenotolla

yritykseen.

Tiedottaminen uuden palvelun ominaisuuksista on tarkeaa, ettei asia tule
yllatyksena. Mielestani uusista itsepalveluominaisuuksista voisi tehda
esimerkiksi yrityksen kotisivuille uutisia, joissa kerrottaisiin uuden palvelun
mukanaan tuomia positiivisia puolia. Tama olisi hyva kuitenkin tehda ennen kuin
varsinainen palvelu avataan, jotta asiakkaan mielenkiinto heraisi palvelua
kohtaan. Tiedottamisessa tulisi myds kayda ilmi se, mitkd asiat tulevat
itsepalvelun piiriin, jottei asiakas Iluule joutuvansa hoitamaan kaikkia
asiakaspalveluun kuuluvia asioita, varsinkaan niita, jotka eivat omatoimisen

palvelun alaisuuteen kuulu. (Reinbooth 2008, 18.)

Varsinaisen palvelun ominaisuudet tulisi raataldida siten, etta itsepalvelu olisi
asiakkaalle mahdollisimman vaivatonta, kuten esimerkiksi toteuttamalla web-
kayttoliittyma yrityksen kotisivuilla, jonka avulla asiakas voisi hoitaa palveluita.
Vakisinkin itsepalvelut ovat suurille massoille tehtyja toimintoja, joiden kaytté on
samanlaista, oli asiakas teknisilta taidoiltaan hyva tai huono. Yritys voi myds
halutessaan ottaa huomioon erikoistapaukset, jolloin palvelua voisi raataldida
yksilollisemmaksi, kuten ottamalla huomioon, mita tuotteita yksittainen asiakas

on tilannut ja tarjoamalla niihin kohdennettua palvelua. (Tuorila 2006, 10.)

Tyontekijoiden nakdokulma

Siirryttaessa itsepalveluun ei ainakaan aluksi asiakaspalvelijoiden tyttaakka
valttamatta kevene, vaan toita voi jopa tulla lisda. Osa asiakkaista varmastikin

haluaa viela neuvoja palvelun kayttoon, vaikka ohjeet olisivatkin selvat. He
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haluavat varmistua, ettd tekevat asiat varmasti oikein. Mielestani ajan myo6ta
tilanne helpottuu, kun asiakkaat tottuvat kayttamaan itsepalvelua. Vanhojen
asiakkaiden siirtyminen itsepalveluun voi olla hankalampaa kuin uusien.
Nykyiset asiakkaat ovat saattaneet kayttda vuosia vanhoja palvelumalleja, kun
taas uudet asiakkaat voidaan suoraan ohjata itsepalveluihin, silla heilla ei ole

kokemusta vanhan mallisesta palvelusta.

Jotta uusi palvelu saataisiin mahdollisimman sulavasti kayttéoén, on syyta
varmistaa, etta tyontekijat ovat perilla uuden palvelun ominaisuuksista. Tallin
he osaavat opastaa asiakkaan oikeille urille. Tydntekijdiden tulisi panostaa
asiakkaiden neuvontaan. (Reinbooth 2008, 17.) Vaikka yrityksen sivuilla olisikin
kattavat ja selkeat ohjeet asioiden hoitamiseen, mielestani olisi hyva, etta
tyontekijat auttaisivat asiakkaita itsepalveluun kayttoon liittyvissa asioissa
enemman kuin yrityksen palvelun tasomallin mukaan olisi tarpeellista, ainakin
palvelun  kayttdoonoton alkuvaiheessa. Nain asiakkaille  muodostuisi

positiivisempi kuva uudesta palvelusta.
2.3 ltsepalvelun toteutus

Mielestani itsepalvelun toteutuksen tarkeimpia mietinnan aiheita on se, miten
itsepalvelua tarjotaan. Yksi parhaista tavoista tarjota itsepalvelua on tehda
yrityksen kotisivuille itsepalveluosio, jossa asiakas voi hoitaa asioitaan
omatoimisesti. Taman opinnaytetydn toimeksiantaja on nimenomaan
internetissa toimiva palveluntarjoaja, joten oikeastaan muulla tapaa itsepalvelua

ei kannata miettia kuin nettisivuilla toteutettava palvelumalli.

Itsepalvelu voidaan toteuttaa hyvinkin yksinkertaisesti, kuten esimerkiksi pelkilla
ohjeteksteilla, mikali asiakkaalla on hallintaohjelma tuotteeseensa. Tassa
tapauksessa webhotelleissa on hallintaohjelma, jolla nettisivut voi luoda. Pelkat
kirjalliset ohjeet eivat kuitenkaan ole valttamatta se paras vaihtoehto, johtuen
ihmisten erilaisista osaamisen tasosta. Itsepalvelua tulisi tarjota interaktiivisena
kokonaisuutena, jossa ei olisi niinkdan valia osaako asiakas valttamatta kaikkia

alan termeja. Niin sanottu troubleshooter—toiminto on hyva esimerkki tasta.
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Yleensa se on internetselaimessa toimiva ohjelma, joka ohjaa asiakasta kohta
kohdalta vian selvityksessa. Silla pystyy tekemaan kartoittavia kysymyksia ja
asiakkaan vastausten mukaan troubleshooter antaa eri ratkaisuvaihtoehtoja.
Kirjallisten ohjeiden interaktiivisempana muotona voidaan pitdd myos
pienimuotoisia videopatkia, joissa on vaikkapa webhotellin hallintaohjelman
kaytosta otettu kuvankaappausvideo. Siind naytetdan kohta kohdalta miten

jokin toiminto, esimerkiksi lisdsahkopostilaatikon luonti, kotisivuille onnistuu.

2.4 Asenteet

Itsepalvelun onnistumisen yksi tarkeimmista tekijoistda on se millaisella
asenteella asiakkaat ottavat palvelun vastaan. Siirryttdessa vanhasta palvelusta
uuteen esiintyy varmasti jonkinasteista muutosvastarintaa, kun palveluntarjoaja
yrittdd saada ihmiset hoitamaan itse palvelun, jonka ennen hoiti asiakaspalvelu.
Jokaisella ihmisella on omat mielipiteensa asioista ja mielestani heidat voi

paapiirteittain jakaa kolmeen ryhmaan palvelun hyvaksymisen kannalta

e Ryhma 1. Ihmiset, jotka vastustavat palvelua, eivatkd suostu
opettelemaan sen kayttoa.

o Ryhma 2. Ihmiset jotka mukautuvat uuten tilanteeseen, eivatka miella
uutta palvelua positiiviseksi eika negatiiviseksi.

e Ryhma 3. Ihmiset, jotka ovat innoissaan uudesta mahdollisuudesta ja

ottavat suuren hyddyn irti uusista palvelumahdollisuuksista.

Naiden kolmen Karjistetyn esimerkkiryhman valille mahtuu myds paljon

asiakkaita, joiden mielipide lukeutuu kahden ryhman eri valimuodoksi.

Talla hetkellda Suomen palveluyhteiskunta elaa niin sanottua murroskautta.
Uuden tekniikan mydta ei ole viela selvaa, haluavatko ihmiset palveluiden
kehittyvan enemman itsepalvelun suuntaan vai painvastoin. Ihmisten asenteisiin
vaikuttaa selvasti se, saavatko he jonkin konkreettisen hyddyn itsepalvelusta.
(Tuorila 2006, 9.) Hyddyistd puhuttaessa kasitelldadn usein materiaalisia tai

muuten nakyvia hyotyja, mutta esimerkiksi se, ettd itsepalvelu on yritykselta
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ikdan kuin luottamuksen osoitus asiakkaan taitoja kohtaan, unohdetaan
kokonaan. (Tuorila 2006, 15.) Taitava asiakaspalvelija voi luoda asiakkaalle
palvelutilanteesta elamyksen, mutta itsepalvelu voi my6s luoda asiakkaan

konkreettisella tekemisella elamyksen. (Tuorila 2006, 23-24.)
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3 KAYTETTAVYYS

Palvelun kaytettavyys tarkoittaa sitd, kuinka hyvin kayttdja pystyy tarjottavan
palvelun puitteissa kayttamaan sen ominaisuuksia paastdkseen haluamaansa
paamaaraan. Verkkopalvelun kaytettavyydesta puhuttaessa on kyse siita kuinka
hyvin ihminen ja virtuaalinen ohjelma pystyvat toimimaan vuorovaikutuksessa.
(Knuuti 2003, 13.) Erilaisten tietokoneohjelmien ja virtuaalipalveluiden kanssa
tekemisissa olleet kayttajat ovat kohdanneet mita erilaisimpia kayttoliittymia,
joiden kaytettavyys vaihtelee laidasta laitaan. Jokaisella palvelulla ja ohjelmalla
on paljon toisistaan eroavia ominaisuuksia, mutta myds samoja standardeja on
kaytéssa. Standardit ovat lahinna itsestdanselvyyksia, kuten ettd hiiren
kursorilla liikkutaan palvelussa ja hyperlinkeista paasee eri osa-alueille. liman
naita standardeja ei kannata mielestani edes lahtea luomaan ohjelmaa, silla sen
kaytto olisi monille hyvin hankalaa. Ohjelmien eroavaisuudet ovat puolestaan
niitd ominaisuuksia, jotka tekevat ohjelmista erilaisia ja jopa uniikkeja muihin
vastaaviin verrattuna. Naiden ominaisuuksien perusteella voidaan arvioida

ohjelmien kaytettavyytta.

Tutkin  kahta eri maaritelmaa kaytettavyydesta. Toinen on tunnetun
kaytettdvyyden tutkijan Jacob Nielsenin ja toinen kansainvalisen
standardisoimisjarjestd ISOn maaritelma. Jacob Nielsenin maaritelma on paljon
yksityiskohtaisempi ja eraalla tavalla humaanimpi tapa tutkia kaytettavyytta.
Siind maaritellaan kaikki tarkeimmat ja selvimmat ominaisuudet siita miten
pystyy luomaan hyvan kaytettdvyyden. ISOn teoria on mielestani hieman
suoraviivaisempi ja anteeksiantamattomampi maaritelma siitd, mitd on hyva
kaytettavyys. Molemmissa teorioissa on vahvuutensa ja heikkoutensa. [SOn
maaritelma on parhaimmillaan vertailussa vanhan ja uuden palvelun valilla ja
Nielsenin teoria toimii sellaisenaan uuden palvelun suunnitteluun tarkeimpien

ominaisuuksien maarittamisessa.
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3.1 Jacob Nielsenin kaytettavyysteoria

Jacob Nielsen on Kédpenhaminan yliopiston tohtori, joka erikoistunut ihmisten
ja tietokoneiden valiseen kanssakaymiseen. Han on toiminut Sun
Microsystems -yrityksen suunnittelijana paaasiallisena tyotehtavanaan tutkia
Internet-kaytettavyyden eri osa-alueita. Lisaksi han on tydskennellyt Bellcorella
(Bell Communications Research), IBM:la ja Koédpenhaminan yliopistossa.
Nielsen on tunnettu siitd, ettd han keksi niin sanotusti "edulliset tavat kehittaa
kaytettavyytta”. Pienilla muutoksilla pystyi tekemaan kaytettavyydesta
huomattavasti miellyttdvampaa. Hanella on hallussaan 79 USA:ssa rekisteroitya
patenttia, jotka liittyvat internetin kaytettadvyyden parantamiseen. Talla hetkella
Nielsen tydskentelee Nielsen Norman Groupissa, jonka yksi perustajajasenista
han on. Nielsen on myos kirjoittanut monia kirjoja kaytettavyydesta. (Use it
2011.)

Osa-alueet

Kaytettavyys koostuu paasaantdisesti muutamasta eri osa-alueesta, jotka ovat
opittavuus, muistettavuus, tehokkuus, virheettdomyys ja miellyttavyys. Naiden
osa-alueiden valille taytyy luoda oikea tasapaino ja mitd paremmin jokainen
osa-alue on toteutettu, sitd paremmasta kaytettavyydesta on kyse. Tutkiessani
naita eri osa-alueita huomasin, etta ne ovat pitkalti yhta suurta kokonaisuutta
eivatkda varsinaisesti eri osa-alueita. Jacob Nielsen kehitti taman
kaytettavyysteorian vuonna 1993. (Parkkinen 2002, 28.)

Opittavuus

Opittavuudella tarkoitetaan sita, kuinka helposti sovelluksen kayttamisen oppii
ja pystyy kehittamaan kayttdtaitoa. Tahan vaikuttaa tosin myds suurelta osin
kayttdjan halukkuus oppia. Monimutkaisten asioiden hallintaan tarkoitetusta
palvelusta ei voi tehda liilan yksinkertaista ominaisuuksiltaan vain sen takia, ettei
kayttdja valttamatta jaksa opetella sen hallintaa. Tutkimusten mukaan

kayttajalla kestda noin kuudesta sekunnista kahteen minuuttin omaksua se,
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vastaako sivusto hanen tarpeitaan ja mistd kohtaa han voi etsia ratkaisua
kysymyksiinsa (Parkkinen 2002, 28.) Kayttajien turhautumiskynnys on yleisesti
ottaen hyvin matala. Tietenkin poikkeustapauksia aina 16ytyy, varsinkin
sellaisessa itsepalvelussa, jossa kayttdjilla on mahdollisuus ottaa yhteytta

tekniseen tukeen, jos ei itse pysty vikaa selvittamaan.

Muistettavuus

Hyvan kaytettdvyyden omaavan sivuston kayttdoa ei pida joutua opettelemaan
joka kerta uudelleen. Sivuston muistettavuus on erittdin tarkedssa osassa,
littyen myos opittavuuteen. Tata voidaan edesauttaa yhtenaistamalla sivuston
rakennetta ja toimintoja, jolloin kayttaja tietda, miten han liikkuu sivustolla ja
minkalaisista toiminnoista seuraa mitakin tapahtumia. Yksinkertaisesti
sanottuna sivun kayttoliittyma on yhtenainen, eika niin sanottu tilkkutakki johon
on keratty erinakoisia palveluita esimerkiksi eri grafikan alle. Palvelut voi olla
toteutettu eri tekniikoilla, mutta graafinen ilme tulisi sailyttda mielestani
suhteellisen samankaltaisena, ettd kayttgja tietdd vield olevansa samalla
sivustolla ja tietdd esimerkiksi vian ratkaisuprosessin etenevan. (Parkkinen
2002, 28.)

Visuaalisuus

Ihmisen kuvamuisti on tunnetusti pitkdaikainen ja visuaalisuus on sen mydéta
erittdin tarkea osa-alue hyvaa kaytettavyytta. Erilaiset selkeat symbolit ja kuvat
ovat aina parempia kuin pitkat lauseet, sanonta "kuva kertoo enemman kuin
tuhat sanaa” pitda paikkansa tassakin. Asian ratkaisuun ei valttamatta vaikuta
se, millainen on sivuston varimaailma, mutta alitajuntaan vaikuttavana tekijana
se on suuri. Arsytyskynnys alenee varmasti monella kayttajalla, jos sivuston
varit ottavat silmiin liian kirkkaalla tai tekstin erottaminen lilan tummien kirjainten
takia on vaikeaa. Visuaalisuus kannattaa myds olla sidottuna yrityksen
brandista tuttuihin vareihin, jotta kayttaja tuntee olonsa turvalliseksi. (Parkkinen
2002, 28.)
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Virheettomyys

Virheet eli niinsanotut bugit ovat monien tietokoneohjelmien riesa. Niita 10ytyy
jokaisesta ohjelmasta, silla toteutukset ovat yleensa monimutkaisia eika virheita
voi valttda kokonaan vaikka ohjelmaa testattaisiin kuinka kauan. Virhe tarkoittaa
esimerkiksi sita, ettd hyperlinkista ei paasekaan haluamalleen sivustolle tai
vaikkapa ohjelma kaatuu, jos yrittda tehda tiettyja toimintoja. Vaikka virheita ei
ole helppo saada kokonaan eliminoitua, olisi niita silti erittain tarked minimoida.
Selvaa on, ettd ohjelmaa joka sisaltaa paljon virheilya ei ole miellyttava kayttaa
ja kayttdja turhautuu kyseiseen ohjelmaan nopeasti, silla se ei toimi hanen
odottamallaan tavalla. Virheet ohjelmista pystyy poistamaan parhaiten riittavalla
ohjelmantestauksella ja kayttgjien palautteen perusteella. Sovellus ei saa
myoskaan ohjata kayttdjaa tekemaan virheitd. Hyva sovellus ei takaa, ettei
kayttaja tekisi virheitd. Hyvat virheilmoitukset ja ohjetekstit minimoivat kayttajan
virhemahdollisuutta. (Parkkinen 2002, 29.)

Miellyttavyys

Kaikki edelliset osa-alueet kulminoituvat viimeiseen osa-alueeseen, joka
maarittaa sen, ettd ohjelman taytyy olla miellyttava kayttaa. Epamiellyttavaa
ohjelma ei ketdan halua kayttaa, muuten kuin pakon edess3, ja tama taas on
palveluntarjoajalle erittdin huonoa mainosta. Kuten aikaisemmin totesin,
kayttajat turhautuvat keskimaarin erittdin nopeasti. Ohjelman miellyttavyys

taytyy siis saada kuntoon, jotta ohjelmasta otettaisiin paras hyoty irti.

3.2 |ISO- standardisoitu kaytettavyys

International Organization for Standardization eli ISO on kansainvalinen
standartisoimisjarjestd, joka on perustettu helmikuussa 1947. Yhtidn
paaasiallinen tehtava on tuottaa kansainvalisia standardeja, jotka helpottavat
yhtenaistamaan IT-alan osa-alueita. ISOn jasenia ovat eri maiden

standardisoimisjarjestot, eikd se ole minkaan hallituksen alainen. Suomea
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jarjestdssa edustaa Suomen Standardisoimisliitto SFS. ISOn standardit eivat
ole mitenkaan pakollisia kayttda vaan ne ovat luonteeltaan suosituksia. (1SO.)
ISOn standardit ovat laajasti kaytettyja ja monet kohtaavat niita jokapaivaisessa
eldamassaan. Esimerkiki A4-paperi, PDF-tiedosto ja kirjaston kirjoissa olevat

ISBN-viivakoodit ovat ISOn tuottamia standardeja

3.2.1 1SO 9421

ISOn standardi 9421 on moniosainen kokonaisuus, jossa on kasitelty ihmisen ja
tietokoneen vuorovaikutusta. Juurikin standardikokoelman laajuuden vuoksi
kasittelen vain olennaisinta osaa siita eli ISO Standardia 9421-11, joka antaa
maarityksen  kaytettavyydelle ihmisten ja  tietokoneiden  valisessa
kanssakaymisessa. SO maarittaa kaytettdvyyden siten, ettei ole olemassa
yhta tiettya oikeaa yleispatevaa tapaa toteuttaa hyvaa kaytettavyyttd vaan se
riippuu aina kontekstista ja kayttajasta. Kontekstilla tarkoitetaan sita, mitka ovat
kayttdjan entuudestaan kayttamat tyotavat, tiedot ja taidot. Kaytettavyytta
suunniteltaessa kayttaja taytyy tuntea. Kayttajan lisdksi myds kayttétilanteiden
taytyy olla tuttuja, jotta voidaan mitata kayton tehokkuutta, taloudellisuutta ja
miellyttavyytta. Tehokkuus on eraanlainen mittari, jolla voidaan verrata oman
tuotteen toimivuuttaa Kilpaileviin tuotteisiin. Taloudellisuudella mitataan sita
kuinka paljon vahemman saavutettu tulos vie rahaa ja resursseja.
Miellyttavyydesta puhuttaessa ISO on samoilla linjoilla kuin Nielsenkin: ilman

miellyttavyytta ei ole hyvaa kaytettavyytta. (Parkkinen 2002, 31.)

3.3 Kayttaja

Kayttajalla tarkoitetaan henkilda, joka on ohjelman tai palvelun loppukayttaja.
llman kayttajaa ei luonnollisesti voi mydskaan olla kaytettavyyttaa. Jotta
kaytettavyytta voidaan mitata, taytyy kayttajan olla ulkopuolinen henkild, joka ei
tieda jarjestelman toiminnan tekniikasta tai rajoitteista, vaan ainoa mitd han
nakee jarjestelmasta, on julkinen osuus, jolla tehtavat tehdaan. Jos jarjestelman
suunnittelija testaa ohjelmaa, ei testin tulos ole luotettava, silla hanella on tieto

siitd, miten tekniikka toimii ja milld tavalla ohjelman heikkouksia pystyy
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kiertamaan. (Parkkinen 2002, 26.) Kayttajien ajattelumallista voidaan nostaa

kolme paakohtaa esille mietittdessa asioita heidan kannaltaan:

o Kayttajalla ei valttamatta ole tietoa millda tekniikalla jarjestelma on

toteutettu ja se ei myoskaan hanta valttamatta yhtaan kiinnosta.

e Mikédli palveluntarjoajan organisaatiorakenne vaikuttaa jotenkin
palveluun, esimerkiksi eri osastojen yhteistoiminta, kayttdja ei tasta ole

tietoinen eika se saa vaikuttaa hanen saamansa palveluun negatiivisesti.

o Kayttajilla on paljon niin sanottua hiljaista tietoa, jota on vaikea saada
selville. Kayttaja tietdd aina enemman kuin palvelun suunnittelija siita,

miten ja millaisiin tarpeisiin han kayttaa palvelua.

Omasta mielestani nama kolme asiaa kuvaavat erittdin hyvin sita faktaa, etta
kayttaja nakee vain palvelun lopputuloksen. Se, mita palvelun sisélla tapahtuu,
ei saa vaikuttaa hanen saamaansa palveluun. Tasta esimerkkind kay se, etta
mikali yrityksessa on monta eri osastoa, jota tekevat huonoa yhteistyéta, ei ole
hyvaksyttava selitys kertoa asiakkaalle taman olevan syy miksi han saa huonoa
palvelua. Taman kaltaiset tapaukset tuottavat yritykselle paljon huonoa

mainetta.

Inhimillisyys

Kuten todettua kayttaja on ihminen. Ihmiselld on niin fyysiset, henkiset kuin
psyykkisetkin rajoitteensa yksilokohtaisesti. Vaikkakin tama asia kuulostaa
itsestaanselvalta, on sen unohtaminen kaytettavyyttd suunniteltaessa ehka
pahin virhe, minkd voi tehda. Harvaa ohjelmaa pystyy suunnittelemaan
jokaiselle yksildllisesti, mutta suurelle massallekin suunniteltaessa kayttajia ei
saa kohdella robottimaisina olentoina, jotka automaattisesti tekevat kuten
ohjelmansuunnitelijan  mielestd olisi parasta toimia. Ihminen toimii
vuorovaikutuksessa maailman kanssa aistiensa valityksella. Aistit ja vaistot
ohjaavat suurelta osin ihmista eteenpain ja niiden perusteella han paattaa mita
valintoja tekee. Mielestani taltd kannalta kaytettdvan ohjelman loogisuus

nousee avainasemaan. Kaikille lienee selvaa, etta jos ohjelmasta painaa OK-
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nappainta, se tarkoittaa, etta jokin toiminto hyvaksytaan ja paastaan eteenpain
asiassa. Kun tuo kyseinen logiikka yritetdan sailyttdad myds sellaisessa
tilanteessa, jossa kayttajan taytyy valita esimerkiksi kymmenesta eri kohdasta
kymmenen eri vaihtoehtoa, jotta asiassa paastaan eteenpain, taytyisi
aikaisemmin kertomani yksinkertaisen esimerkin logiikan sailya taustalla, jotta

voidaan puhua loogisesta kaytettavyydesta.

Nako ja muisti

Ajateltaessa ihmisen kayttamia aisteja verkkopalvelussa, nakdaisti nousee
ehdottomasti tarkeimmaksi. Tama on hyva syy sille miksi graafisen ulkoasun
taytyy olla selkea ja helposti ymmarrettava. (Knuuti 2003, 25.) Sivustolla voi olla
niin sanotusti kaikki maailman tieto, mutta jos graafinen ulkoasu on laiminlyoty
ei kayttaja rekisterdi aisteillaan tarjolla olevaa tietoa tarpeeksi tehokkaasti. Aistit
myds tunnetusti arsyyntyvat tietyissd tilanteissa, mika aiheuttaa
verkkopalvelutilanteissa lahinna turhautumista. Huonosti valittu varimaailma tai
epaselvat fontit turhauttavat kayttdjaa ja tekevat kayttokokemuksesta sen
kaltaisen, ettei sen ominaisuuksista halua tutkia kuin pakollisia oman asian

hoitamiseksi, jos edes niitakaan.

Jacob Nielsen on ottanut kaytettavyysteoriaansa muistin ja opittavuuden osaksi
hyvaa kaytettavyytta. Muisti on yksi tarkea piirre, joka tekee kayttajasta
inhimillisen. Ihmisilla on tunnetusti tapana unohtaa jo opittuja asioita, joten
verkkopalvelun niin sanotut tienviitat eivat ole pahitteeksi, jotta I0ytaa
tarvitsemansa helposti uudelleen, mikali se on kerran jo unohdettu. Samalla
tavalla kuin tietokoneissa myos ihmisellda muisti jaetaan lyhytkestoiseen
tydmuistiin ja pidempiaikaiseen muistiin. Pidempiaikaisessa muistissa monella
on varmastikin ohjelmien perusominaisuudet ja standardit, joita kaytetdan myods
muissa ohjelmissa. Lyhytkestoiseen muistiin voidaan mielestani luokitella
ohjelmien omat uniikit ominaisuudet. Ne siirtyvat ihmisen pitkékestoiseen

muistiin vain toistojen ja oppimisen kautta.
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3.3.1 Kayttajan tunnistaminen

Kayttajan tunnistamisella tarkoitetaan sita, ettd palveluntarjoajan taytyy olla
tietoinen ketka kayttavat heidan tarjoamaansa palvelua ja mihin tarkoitukseen
(Parkkinen 2002, 33.) Kayttajien ja kayttajaryhmien tunnistamisen jalkeen
voidaan alkaa kartoittaa sita, minkalaisiin tarkoituksiin kayttajaryhmat ohjelmaa
tarvitsevat. Taman tydon kannalta kayttdjien tarpeet ovat ongelmatilanteiden
ratkaisu, uusien asioiden oppiminen ja uutiset uusista palveluista ja

paivityksista.

Tarpeiden kartoituksen jalkeen ne voidaan jakaa eri alakategorioihin. Nama
kategoriat koostuvat niista tehtavista, joita varten ohjelmaa kaytetaan. Tehtaviin
vaikuttaa suurelta osin se, onko kyseinen tehtava tehty ennen kayttden

samankaltaista ohjelmaa vai jollain muulla tavalla.

Mikali kayttdja on kayttanyt ennen samankaltaista ohjelmaa suorittaakseen
tehtavan, voi se vaikuttaa joko positiivisesti tai negatiivisesti. Positiivinen
vaikutus saadaan silloin kun ohjelma on ollut samankaltainen toiminnaltaan tai
kyseessa on ollut nykyisen ohjelman aikaisempi versio. Negatiivisuutta voi
aiheuttaa se, jos kayttajalla ei ole aikaisempaa tuntemusta samankaltaisista
ohjelmista tai jos kaytettdva ohjelma on yksinkertaisesti huono
kaytettavyydeltdan ja ominaisuuksiltaan. (Parkkinen 2002, 34.) Mielestani myos
turhautumista voi aiheuttaa se, jos aikaisemmin kaytetty ohjelma on ollut helppo
kayttda ja nykyiselld ohjelmalla ei paase yhta vaivattomasti ja tehokkaasti

tavoiteltuihin padamaariin.

3.4 Kaytettavyysongelmat

Kaytettavyysongelmat voidaan karkeasti jakaa kahteen paaryhmaan:
palveluntarjoajan toimista ilmenevat kaytettdvyysongelmat ja ihmisen omista
tiedoista ja taidoista johtuvat kaytettavyytta huonontavat asiat. Palveluntarjoaja
voi tietenkin tuoda helpotusta kayttajalle, jonka omat taidot eivat ole riittavat

hanelle koituvien teknisten ongelmien ratkaisuun. Jossain menee kuitenkin raja
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siitd, kuinka yksinkertainen kaytettavyys voi olla. Mikali kaytettavyys tehdaan
liian yksinkertaiseksi, se ei enda valttamatta riita kaikkien tarpeellisten tehtavien
tekemiseen, jotka vaativat monimutkaisempaa tekniikkaa ohjelmalta. Tahan
ongelmaan yhtena ratkaisuna voisi olla se, etta kaytettdvassa ohjelmassa olisi
kattavat ohjeet siitd, miten sitd kaytetaan, eika kaytettavyydesta karsita pois
ominaisuuksia liialla yksinkertaistamisella. On tietenkin eri asia kuinka moni

kayttaja on motivoitunut lukemaan pitkia ohjeteksteja.

Terminologia

Ohjelman terminologialla tarkoitetaan sita, minka tyyppisella sanastolla ohjelma
tarjoaa tekstia kayttajalle. Ohjelma voi olla kirjoitettu hyvalla yleiskielella, jota
lahes kaikki ymmartavat. Toinen aaripaa on luonnollisesti se, ettd sanasto on
lian teknista, eivatka kaikki kayttajat ymmarra sitd. Terminologia on yksi
suurimmista yksittaisista kayttokokemusta heikentavista tekijoista. Talldin viesti
ei mene perille vaikeiden termien vuoksi. (Parkkinen 2002, 35.) Webhotellien
ja domainien hallinnasta puhuttaessa kaytetdan paljon englanninkielisia
termeja, jotka ovat vakiintuneet kayttdjien sanastoon. Taman vuoksi monia
sanoja ei voi suomentaa yhdelld sanalla. Paras ratkaisu tahan olisi mielestani
se, ettd kaikki erikoissanat selitettaisiin erillisessa osiossa, jolloin kayttaja voi

helposti tarkastaa sanan merkityksen apusivustolta.

Kontrolli

Kontrollilla tarkoitetaan sita, kumpi kontrolloi ohjelmaa, kayttdja vai ohjelma.
Ohjelma luonnollisesti maarittelee ominaisuuksillaan mita toimenpiteita silla
voidaan tehda ja milla tavalla, mutta liiallinen kontrollin ottaminen kayttajalta ei
ole hyvaksi kaytettavyytta ajatellen. Kayttajalla taytyy olla kontrolli siita, millaisia
ratkaisuja ja toimenpiteitd han haluaa tehda ohjelman tarjoamissa puitteissa.
Ohjelmassa ei saisi olla linkkeja, jotka aukaisevat uuden ikkunan ohjelmaan
kayttdjan haluamatta. Tama aiheuttaa ongelmia ohjelman hallinnassa. Back-
painikkeen kaytto tulisi myos olla mahdollista. Jos kayttdja menee vahingossa

vaaralle sivulle ohjelmassa, paluun taytyy olla helppoa, ettei toimenpidetta
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tarvitse aloittaa kokonaan uudestaan. Ylimaaraiset sivustot, jotka aukeavat
kayttdjan haluamatta, ovat myoskin ylimaaraistd paanvaivaa aiheuttava huono
ratkaisu. Tallaisiin sivustoihin kuuluvat muun muassa erilaiset mainossivut.
(Parkkinen 2002, 37.) Jonkin tason kontrolli taytyy silti sailyttda kayttajaan,
jottei han jaa niin sanotusti heitteille ohjelmassa. Ohjelman on hyva avustaa
kertomalla, missa tilanteessa talla hetkelld ollaan ja miten tastd paasee
eteenpain. Turhaan navigointiin kulutettu aika syd kayttajan positiivista
kayttokokemusta suuresti ja heikentaa ohjelman tehokkuutta. (Parkkinen 2002,
39.)

Konsistenssi

Konsistenssilla tarkoitetaan yhdenmukaisuutta. Ohjelman tulisi olla
yhdenmukainen, niin ulkoasun kuin kayttoliittymansakin puolesta. Ulkoasun
samankaltaisuus viestittaa kayttajalle sita, ettd han on edelleen samassa
ohjelmassa ja aihepiirissa ja meneilldan oleva tyd etenee palvelun tarjoamissa
puitteissa. Kayttoliittymalogiikaltaan eri osuuksissa olevat komponentit toimivat
ohjelman sisalla eri tavalla, mutta kayttgjalle niiden tulisi nakya loogisina ja
samankaltaisina. Jos nain ei ole, opittavuus karsii huomattavasti. (Parkkinen
2002, 43.)
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4 Asiakaskysely

Pyrin tekemaan selvityksen asiakaspalvelun itsepalvelutydkalujen kaytosta
ensisijaisesti asiakaslahtoisesti. Mielestani pelkka teoria ja omat kokemukset
eivat ole riittavia tietolahteita sellaisinaan. Tarkeimman mielipiteen selvitykseen
antavat asiakkaat, joille palveluita ollaan kehittdmassa. Tietenkaan selvitysta ei
voi tehda pelkastaan asiakkaiden mielipiteiden pohjalta vaan on myds mietittava
toimeksiantajan antamat rajoitukset. Asiakaskyselylla on myos toinenkin
tarkoitus: sen avulla pyritddan saamaan asiakkaat miettimaan itsepalvelua, ja
taman myota heiltd voi tulla myos uusia hyvia ideoita, joita ei valttamatta itselle

olisi tullut mieleen.

Toteutus

Asiakaskysely toteuttin Survey Monkey —nimisen yrityksen tarjoamalla
palvelulla. Kyseessa on yritys, joka tuottaa helppokayttdisen tydkalun, jolla voi
tehda erittdin monimuotoisia kyselyja. Palvelun lisenssi maksaa halvimmillaan
25% kuukaudessa. (SurveyMonkey 2011) Ammuu.com-palvelulla on kaytossa
premiumlisenssi, joka mahdollistaa ohjelman rajattoman kaytén. Tama helpotti
kyselyn tekemista huomattavasti silla kaikki kyselytyokalun ominaisuudet olivat
kaytossa. En tutkinut muita kyselynteko-ohjelmia vaihtoehtona, silla
toimeksiantaja suositteli ohjelmaa ja kertoi sen helppokayttdisyydesta. Koska
heilld on premiumlisenssi, olisi ollut turha tyo lahtea etsimaan toista ohjelmaa,

jolla kysely olisi toteutettu.

Ominaisuudet

Survey Monkeylla on helppo toteuttaa erittdin monimuotoisia kyselyita.
Kysymysten vastausvaihtoehdot voi toteuttaa esimerkiksi monivalinta-
vastauksina, vapaana tekstina tai matriisiarvosteluna. Ehka tarkein ominaisuus
tamankaltaisessa kyselyssa, jossa asiakas ohjautuu vastausten perusteella eri
kysymyspoluille, on ohjelmassa kaytdssa oleva Question Logic —toiminto.

Taman avulla voi maaritellda sen, mistd vastauksesta kysely ohjautuu millekin
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polulle. Logiikan voi maaritella kysymyskohtaisesti Question Logic -toiminnolla

tai sivukohtaisesti Page Logic -toiminnolla, alla olevan kuvan mukaisesti.

Sivu 2
Kylla Koska littyit
asiakkaaksi?
Sivu 1
Oletko asiakas? E> Sivu 4
Vastaus Kylla/Ei Page logic
Siirry sivu 4. Oletko nihnyt
yrityksemme
: inoksia?
Question logic Ei mainoksia
Kyll&-=sivu 2
Ei-=Sivu 3 Vastaus Kyll&/Ei

: Sivu 3
Miksi et ole asiakas?

Menee
automaattisesti
seuraavalle sivulle

Kuvio 1. Pelkistetty esimerkki Question Logicin ja Page Logicin toiminnasta.

Pelkistetystd esimerkkikuvasta saa hyvan kasityksen siita, miten eri vastaus
antaa eri sivun vastauksen jalkeen. Tama ominaisuus on pakollinen, jos
halutaan tehda kysymykset siten, ettd eri vastauksilla tulee erilaisia
jatkokysymyksia. Mikali tallaista toimintoa ei olisi, kyselysta ei saisi tarpeeksi
tarkkaa, silla kaikki asiakkaat joutuisvat vastaamaan samoihin kysymyksiin
rippumatta siitd mitd vastaavat. Taman takia kysymyksista tulisi liian

yleismaailmallisia, ja tarkkaa tietoa olisi vaikeampi saada esille.
Kysymykset

Ideoin asiakaskyselyn kysymykset yhteistydssa toimeksiantajan kanssa. Pyrin
kartoittamaan aluksi asiakkaiden yhteydenottojen kayttaytymismallit. Ensin

kartoitin onko asiakas ottanut yhteyttd asiakaspalveluun, miten han on ottanut
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yhteyttd ja mitd asia on koskenut. Tassa vastaukset jakautuivat eniten, siina
miten kysely etenee. Luonnollisesti ne asiakkaat, jotka eivat olleet ottaneet
yhteyttd asiakaspalveluun ohjattiin kysymyksessa sellaiselle polulle, jossa
tiedusteltiin 1&ahinna, miksi heidan ei ole tarvinnut ottaa yhteytta. Vaihtoehtoina

talle oli seuraavanlaisia kohtia:

e Mitaan vikoja ei ole ollut
¢ Ratkaisin ongelman omilla taidoillani ja tiedoillani

e Ldysin ratkaisun Ammuu.com sivustolta tai joltain muulta

internetsivustolta.

Taman jalkeen vastanneilla oli viela mahdollisuus tarkentaa vastauksiaan.
Tarkennusta kysyttiin esimerkiksi siita, mistd Ammuu.com —sivustolta

vastauksen I0ysi tai mita kautta sen 16ysi muulta Internet-sivustolta.

Taman opinnaytetydn kannalta merkittavimmat tiedot saatiin niiltd asiakkailta,
jotka olivat joutuneet ottamaan yhteytta asiakaspalveluun. Heilta kysyttiin
tarkentavana kysymyksena ensimmaiseksi, mika oli yhteydenoton syy. Sen
jalkeen kartoitettiin, mitka olivat asiakkaan ensimmaiset toimenpiteet ennen
yhteydenottoa asiakaspalveluun. Lahinna kysyttiin, oliko asiakas yrittanyt 16ytaa
vikatilanteelle ensin itse ratkaisua. Asiakaspalvelun itsepalvelutyOkalujen
tutkimuksen kannalta on tarkeaa saada kasitys siitd, miten ihmiset toimivat vian
havaittuaan. Kuten itsepalvelun teoriaosuudessakin on todettu, osa ihmisista ei
viitsi tai ehdi selvittda vikaa ollenkaan ennen yhteydenottoa. Vastaajilta pyrittiin
myos selvittamaan, millaisella asenteella he ottaisivat vastaan paremman

itsepalvelumahdollisuuden Ammuun kotisivuilla.

Kyselyssa kartoitettiin myds yleisia asioita Ammuun asiakaspalvelun
parantamiseksi seka niilta, jotka ovat ottaneet yhteytta etta niilta, jotka eivat ole
ottaneet yhteytta asiakaspalveluun. Tallaisia asioita olisivat esimerkiksi

Ammuun Blogin ja Facebook-profiilin luominen. Lisaksi selvitettiin, millainen
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itsepalvelusivusto olisi heidan mielestdan hyva ja mitéd ominaisuuksia siina olisi

hyva olla.

4.1 Asiakaskyselyn analyysi

Asiakaskyselyyn vastanneiden asiakkaiden maara jai hieman vahaiseksi, ehka
johtuen kyselyn ajankohdasta, joka ajoittui kesalomakuukausiin. Toisena
varteenotettavana seikkana omasta mielestani oli  asiakaskyselyyn
vastanneiden suuri tyytyvaisyys Ammuun toimintaan. Jos tuote toimii hyvin, niin
harvemmin siitd otetaan yhteytta, kun taas vikatilanteissa asiakkailla on tapana
kertoa huolensa heti, ainakin oman kokemukseni mukaan. Yli puolet kyselyyn
vastanneista kertoivat ettei mitdan vikoja ole ollut, tdman vuoksi heidan ei ole
tarvinnut ottaa yhteytta asiakaspalveluun. Webhotellitilan vuokraajat ovat usein
erittain tietotaitoista joukkoa, jotka pystyvat ratkaisemaan omalla toiminnallaan
ongelmat helposti. He erottavat taten selkeasti, koska vika on palveluntarjoajan
korjattavissa ja koska kyse on omien virheiden, kuten esimerkiksi virheellisen

sivujen koodauksen korjauksessa.

Niille vastaajille, jotka olivat ottaneet yhteytta asiakaspalveluun, annettiin
mahdollisuus kertoa, mihin aihealueeseen vika liittyi ja kuinka hyvin heidan
mielestddn Ammuu Kkorjasi tai selvitti kyseisen vian. Vastaukset jakautuivat
erittain tasaisesti laskutuksen, domainien ja webhotelliin liittyvien vikojen osalta.
Samaa vastauskaavaa noudattivat myds pisteytykset vian hoidosta. Arvosana-
asteikko oli 1-5, jossa arvosana 1 oli heikoin arvosana. Jokaisessa osa-
alueessa arvosanojen 1 ja -2 valilla oli vahiten vastauksia kun taas arvosanan 5
kohdalla oli eniten vastauksia. Kyselyyn vastanneet asiakkaat olivat siis selvasti
tyytyvaisia Ammuun asiakaspalvelun toimintaan. Kysyttaessa, ratkaistiinko
vikatilanne, yli 90 % asiakkaista vastasi myodntavasti ja yli 70 % vastasi, etta

vika korjattiin heidan mielestaan tarpeeksi nopeasti.

Kyselyssa kartoitettiin myos niitd syita, miksi asiakkaat kokivat tarpeelliseksi
ottaa yhteytta asiakaspalveluun ja miten he totesivat, etteivat pysty itse

korjaamaan vikatilannetta. Yli puolet asiakkaista oli sitd mielta, ettd kyseessa oli
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vikatilanne, jossa vaaditaan palveluntarjoajan toimenpiteitd kun taas alle
viidennes vastasi olettavansa, ettei vikaa pysty itse korjaamaan. Asiakkaat
saivat myoOs kirjoittaa vapaasti molempien kohtien jalkeen tarkentavasti syita

miksi vastasivat juuri niinkuin vastasivat.

Avoimia vastauksia kysymykseen siitd, miten vastaaja totesi ettei pysty

ratkaisemaan itse vikatilannetta:
o En osannut selvittaa vikaa, vaikka yritin.

o En tiennyt ohjeiden sijaintia, mutta kun sain ohjeet pystyin ratkaisemaan

vian itse.
¢ Ammuun serverilla oli IP-osoitteen esto paalla, jota ei voi itse poistaa.
e En tiennyt voiko domainin linkittaa itse kotisivuihin.

Sivut antoivat Internal server error —virheilmoituksen.

Nama viisi esimerkkitapausta antavat hyvan yleiskuvan avoimista vastauksista.
Osa ongelmista todella vaatii yllapidon tekemia toimenpiteitd, mutta suurin osa
asioista olisi itse ollut ratkaistavissa, jos ohjeet olisivat olleet helpommin

I6ydettavissa tai jos asiakas itse olisi paneutunut asiaan enemman.

Kartoitettaessa paremman itsepalvelusivuston tarvetta asiakkaiden vastaukset
menivat aika tarkkaan tasan. Hieman yli puolet vastaajista kaipasi parempaa
itsepalvelusivustoa, kun taas vahan alle puolet ei kokenut tarvitsevansa
kyseisen ominaisuuden parantamista. Kuitenkin vastaajista yli 90 % olisi
mielestaan valmiita kayttamaan itsepalvelusivustoa ennen yhteydenottoa
asiakaspalveluun. Tarkasteltaessa kahden edella mainitun vastauksen
prosenttiyksikkoja voisi paatella, etta itsepalvelusivusto on jo hyvalla tasolla ja
monet kayttdvat sitd ennen yhteydenottoa asiakaspalveluun. Oman
tydkokemukseni perusteella kyseisessa yrityksessa tiedan ettei asia ole nain
yksiselitteinen Sen sijaan pohdin olisiko mahdollista, etta tahan kyselyyn suurin

osa vastanneista on niin sanottuja hiljaisia asiakkaita, joiden ei tarvitse ottaa
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yhteyttd asiakaspalveluun korkean tietotaidon, itsepalvelusivuston ja yllapitajan

peruspalveluiden hyvan toiminnan vuoksi.

Kyselyssa kartoitettin myds mitd vaihtoehtoisia tapoja olisi tarjota asiakkaille
palvelua perinteisen help deskiin sahkopostilla yhteyttd ottamisen lisaksi.
Selvasti suurimman kannatuksen sai blogi-muotoinen palsta, jossa kerrottaisiin
esimerkiksi uusista ominaisuuksista ja jaettaisiin tietoa palvelun jo olemassa
olevista ominaisuuksista. Blogissa kayttgjat voisivat myds osallistua
keskusteluun ja kertoa omia kokemuksiaan. Ammuulla on jo kaytdssa toimiva
foorumi, joka ei kuitenkaan ole saavuttanut suosiota odotetulla tavalla.
Asiakaskyselysta selvida, ettd yli puolet vastanneista ei ole ikind kayttayt
kyseista foorumia ja vain noin kolmanneksen mielesta se olisi hyodyllinen
ajatellen Ammuun tarjoamaa palvelua. Sosiaalinen media ei mydskaan saanut
paljoakaan kannatusta. Vain noin alle kolmannes vastaajista totesi Facebookin
kautta tapahtuvan viestinnan tuovan lisdarvoa omalle palvelukokemukselleen.
Muutaman prosenttiyksikon verran kannatusta sai puhelimen valityksella

toimiva yhteydenotto help deskiin.

4.3 Asiakkaiden ehdotukset itsepalvelusivustolle

Kyselyn yksi tarkeimmistd yksittaisista kohdista oli asiakkaille annettu
mahdollisuus kertoa vapaasti millainen olisi heidan mielestdan hyva
itsepalvelusivusto. Taman kaltainen toimintatapa on mitd mainioin kehitettdessa
uusia ideoita tai mietittdessd mitd vanhoja ideoita kannattaa korostaa. Yksin
miettimisen sijasta monta eri henkil6d antaa mielipiteensa, josta voi koostaa

keskeisimmat ideat ja toiveet siita millainen palvelun tulisi olla.

Perustieto

Ylivoimaisesti suurin argumentti monella vastaajalla oli se, etta
itsepalvelusivuston tulisi olla mahdollisimman kattava perustiedoiltaan. Itse sain

vastauksista sen kasityksen, ettd asiakkaat haluavat tietoa perusasioiden
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toiminnasta ja hallinnasta, jotta he voivat saada tietoa ja taitoja kaytettavasta
palvelusta. Kuten aiemmin on todettu webhotellitilan vuokraajat ovat otollinen
kohde itsepalvelulle, sillda heilld riittdd varmasti mielenkiintoa kehittaa
osaamistaan kotisivujen tekemisessa ja hallinnassa. Esimerkiksi Internet-
palveluntarjoajan asiakkaat eivat varsinaisesti tarvitse kyseisen palvelun

toiminnasta tarkkaa tietoa, silla palvelu on taustalla.

Perustiedon lisaksi toivottiin myds yksityiskohtaisempaa tietoa kokeneemmille
kayttdjille, silla he luonnollisesti tietavat suurimman osan kevyimmasta
perustiedosta, jota tarjotaan. Vaikka “laidasta laitaan” —termi on huono melkein
jokaiseen tilanteeseen, voidaan tassa aiheessa hyvin kayttaa kyseista termia
kuvaamaan kayttdjien tietotaitoa. Erilaisia kayttdtarpeita ja tapoja on niin
valtavasti, ettd perustietosivun tulisi olla erittdin kattava. Tassa tulee omasta
mielestani ongelmaksi se, mihin raja vedetaan - sivustolle ei milldan voi listata

kaikkea mahdollista tietoa ja jokaista eri variaatiota.
Selkeys

Selkeys on kaytettavyyden yksi tarkeimmista peruselementeista, jota monet
kyselyyn vastanneet toivoivat itsepalvelusivustolta. Selkeyden ja perustiedon
osalta vastaukset menevat aika tavalla ristiin, silla monet vastaajat eivat
niinkdaan tarkoittaneet selkeydella graafista ulkoasua vaan lahinna
asiasisallollista selkeytta. Vastaajat painottivat selkeydessa sita, ettd ohjeet
etenevat loogisessa jarjestyksessa ja kaikki tarkeimmat tydvaiheet on selitetty
siten, ettd vahemman perehtyneet kayttgjatkin pystyvat seuraamaan niita.
Tahan liittyi myos vahvasti se, etta ohjeita toivottiin selkealla suomen kielella.
Kaytannossa talla tarkoitetaan sita, ettd teksti ei ole liian teknista. Taman
tyyppisia asioita ohjeistettaessa teknistd sanastoa on toki kaytettava.
Mielestani se myds lisda teknisten termien merkityksen oppimista, mista on
hyotya, kun niitd kaytetaan standardisoidusti muissakin yhteyksissa.
Eraanlainen teknisten termien selvittdminen erillisessa osiossa olisi mielestani

hyva ratkaisu tahan.
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Usein kysytyt kysymykset

UKK tai englanniksi FAQ, tarkoittaa tietovarastoa, johon palveluntarjoaja on
listannut kayttgjien yleisimmin esittamat kysymykset ja niihin kerrotut
vastaukset.  Kayttdjat toivoivat, ettd kyseiseen tietovarastoon Kkerattaisiin
yleisimmat vikatilanteet ja niiden ratkaisut. Tama on teoriassa erittain hyva idea,
mutta vaatii luonnollisesti paljon tyota, kuten vanhojen asiakaskontaktien
tutkimista siltd pohjalta, mitkd asiat ja teemat toistuvat useimmiten
ongelmatilanteissa. Raja on tassakin asiassa vedettava johonkin, silla kaikkien
virhetilanteiden kertominen julkisesti, varsinkin niiden jotka ovat niin sanotusti
palveluntarjoajan virheita, saattavat antaa merkittdvaa etua kilpailijoille. Oikean
aihealueen 16ytymiseen haluttiin selkeda hakukonetta tai loogisesti luokiteltua

jarjestysta.
Troubleshooter

Troubleshooterilla eli niin  sanotulla ongelmanratkaisijalla tarkoitetaan
interaktiivista kayttoliittymaa, joka tarjoaa kayttijalle ratkaisuja ongelmaan
eraanlaisen kyselysarjan avulla, jonka tulokset muuttuvat sen perusteella miten
niihin vastataan. Taman kaltainen itsepalvelu on mielestani erittdin hyva
varsinkin sillloin, kun kayttaja ei tarkkaan tieda mista hanen ongelmansa johtuu
ja miten sitd tulisi alkaa ratkoa. Toimivassa troubleshooterissa tarvitsee olla
tiedossa vain ongelman aihe, ja taman jalkeen ohjelma johtaa tiettyjen
tarkentavien kysymysten sarjan kautta kayttajan mahdolliseen ongelma-

ratkaisuun.

Toimivaa troubleshooter-palvelua oli toivottu kyselyssa, mutta yllattden aika
vahan kuitenkin. Tahan ei 16ytynyt selkeda syytd. Oman arvioni mukaan tama
saattaa johtua siita, ettd monelle tdman kaltainen ohjelma ei ole tuttu eika sita
taman vuoksi ole osattu ehdottaa. Toinen vaihtoehto voi olla se, etta erittain
hyvin toimivia troubleshootereita ei valttamattd ole paljoa. Yleensda nama
palvelut ovat jokseenkin torsoja eivatka tarjoa tarpeeksi spesifista tietoa, mika
on sinansa ymmarrettavaa, silla vikatilanteessa vaihtoehdot saattavat kasvaa

eksponentiaalisesti erittdin monimuotoisiksi.
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Vinkkisivusto

Vinkkisivustolla vastaajat eivat niinkaan tarkoittaneet vinkkeja vian korjaukseen,
vaan lahinna uusien ja vanhojen palveluiden ominaisuuksista kertovaa yleista
sivustoa. Talle sivustolle oli myds ehdotettu linkki-arkistoa hyville Internet-
sivustoille, joista loytaisi tietoa asioista. Vinkkisivustossa olisi erittdin paljon
potentiaalia saada kayttajat ottamaan taysi hyoty irti palveluista. Mielestani
parhaiten taman kaltainen sivusto toimisi siten, ettd palveluntarjoaja antaisi
myos kayttgjille mahdollisuuden jakaa vinkkeja ja ideoitaan, jotta
mahdollisimman monet eri tekniikat ja palveluiden ominaisuudet tulisivat tietoon

mahdollisimman monille eri kayttajille.

Tarkennuksena vinkkisivustoon osa vastaajista oli toivonut sivuston yllapitajan
opasta, jossa kerrottaisiin, mita tulee ottaa huomioon yllapidettaessa Internet-
sivustoa. Oppaassa kerrottaisiin muun muassa mistad osa-alueista sivuston
yllapitajan eli adminin tulisi huolehtia ja mitka ovat palveluntarjoajan vastuulla.

Sivuston tietoturvaan haluttiin myds selkeita vinkkeja ja ohjeita.
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5 Kayako

Kayako Infotech Itd. on vuonna 2001 perustettu helpdesk -ohjelmia tuottava
yritys. Yritys kertoo sivuillaan olevansa yksi maailman johtavista helpdesk-
ohjelmien ja asiakaspalveluratkaisujen kehittajistd. Se myods mainitsee olevansa
itsendinen ja omarahoitteinenyhtid, mikd on sen mielestdan avain- asemassa
yrityksen hyvien tuotteiden kehittdmisessa (Kayako 2011b.) Esimerkkiasiakkaita
ovat muun muassa Sega, Nasa, Music Television ja monet USA:n yliopistot.
(Kayako 2011a.) Kayakon ohjelmat ovat web-kayttolittymalld toimivia
asiakaspalvelun tehostamiseen tarkoitettuja ratkaisuja, jotka mahdollistavat
yhtion mukaan paremman tuen ohjelmia kayttavien yrityksen asiakkaiden

hallintaan ja tukeen. Ohjelmistoja tarjotaan kahdessa eri muodossa:

e On demand -versiona, jossa palvelua yllapidetaan Kayakon omalla

suojatulla palvelimella.

e Download -versiona, jossa ohjelmiston ostaja yllapitda itse ohjelmaa

omalla serverillaan.

Ohjelmistoihin pystyy myds helposti yhdistamaan omia yrityksen tarkeiksi
kokemia ohjelmistoja. Kayako kertoo sivuillaan heidan ohjelmistojensa
omaavan laajan ohjelmointirajapinnan, jonka kanssa monien ohjelmien on
helppo keskustella sellaisenaan. Ytimena toimiva webkayttoliittyma pohjautuu
avoimeen koodiin, joten tarvittaessa myoOs ohjelmistoa kayttava yritys voi

muokata rajapintoja omiin tarpeisiinsa sopiviksi (Kayako 2011b.)
5.1 Kayakon tuotteet
Engage

Engage sisaltda ominaisuuksia, joilla pystyy tyoskentelemaan reaaliaikaisesti
asiakkaiden kanssa muun muassa Live Chat ja Visitor monitoring -sovellusten
avulla. Yhtid itse kertoo naiden ominaisuuksien tarjoavan perinteisesta

asiakaspalvelusta poikkeavaa toimintatapaa asiakasyritykselle (Kayako 2011c.)
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Resolve

Resolve on kokonaisvaltainen helpdesk-ohjelmisto, jolla pystyy kasittelemaan
perinteisia tiketteja ja sahkopostiviesteja. Nailld ominaisuuksilla voidaan pitaa
asiakaskontaktit jarjestyksessa ja vahentad sekaannuksista aiheutuvaa turhaa
tyoéta (Kayako 2011c.)

Fusion

Fusion on nimensa mukaan yhdistelma Engage- ja Resolve-versioista tarjoten
molempien ohjelmien ominaisuudet samassa paketissa. Samalla ohjelmalla
pystyy hoitamaan tiketit, sahkopostit, reaaliiakaiset keskustelut, soitot ja
etatyopoyta-tyoskentelyn. Kayako pitdd Fusion-ohjelmaa parhaana heidan

tarjoamaan kokonaisuutena asiakaspalveluyrityksen tarpeisiin. (Kayako 2011c.)

TAULUKKO 1. Kayakon kolmen eri tuotteen ominaisuuksien vertailu

Fusion Engage Resolve

Tiketointi X X
Sahkoposti-ominaisuus | X X
Sahkopostien
kategorointi X X
Reaaliaikainen
keskustelu X X
Kavijoiden raportointi X
Etatyotuki X
Hinnat: L L ]
Download-versio _ _____ | Alkaen 9993 ! Alkaen 5998 ! Alkaen 5995

'Alkaen 99§ 'Alkaen 59%'Alkaen 59%
On Demand -versio 1 /kk 1 /kk 1/kk

5.2 Kayakon ominaisuudet

Tutkittuani Kayakon tarjoaman helpdesk-ohjelmiston ominaisuuksia totesin sen
erittain  kattavaksi. Se tarjoaa kaiken, mita tarvitaan toimivan

verkkoasiakaspalvelun luomiseksi toteutuksen nakdkulmasta. Esittelen
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seuraavaksi asiakaspalvelun ominaisuuksia, jotka liittyvat epasuorasti
itsepalveluun. Kyseiset ominaisuudet helpottavat asiakaspalvelun tydkuormaa.
Lisaksi kerron myds varsinaisista itsepalveluominaisuuksista, joita ohjelmisto

tarjoaa.
Mail Rule

Kun yrityksen helpdeskiin tulee paljon tiketteja eri aihealueilta, ensimmaiseksi
tarkeaksi tekijaksi muodostuu se, ettd miten tiketit saadaan sijouttumaan
oikeiden kategorioiden alle. Kayakon ohjelmisto tarjoaa Mail Rule -
ominaisuuden, joka tarkoittaa sitd, etta kun asiakas kirjoittaa sahkopostilla
tiketin ja se saapuu helpdeskin sahkopostiin, ohjelmisto ohjaa sen
automaattisesti oikean kategorian alle. Viestin aiheesta ja sisallosta riippuen se
voidaan ohjata tietyn osaston tai tietyn henkilon kasiteltdvaksi. Mail Rule
voidaan maarittaa kayttden tiettyja ennalta paatettyja avainsanoja. Kayakon
ohjelma tunnistaa avainsanat asiakkaan lahettamasta viestistd ja ohjaa sen
taman jalkeen oikeaan tulevien viestien laatikkoon. Kyseinen ominaisuus
voidaan maarittdd myds siten, ettd asiakas ei voi lahettda viestia suoraan
omasta sahkopostistaan, vaan yhteydenotot tehdaan yrityksen kotisivuilta
oytyvalla lomakkeella. Tama lomake on integroitu Kayakon ohjelmistoon
tarjoten asiakkaalle vaihtoehtoja, siitd mihin asia liittyy. Taman jalkeen ohjelma
lahettaa viestin oikean osaston kasiteltavaksi. Tama helpottaa asiakaspalvelun
toimintaa ja viesteihin vastaaminen on nopeampaa, kun viesteja ei tarvitse enaa

siirrella yrityksen sisalla oikeisiin osoitteisiin.

Ticketmacros

Asiakaspalveluun on tapana tulla usein viesteja samasta aiheesta eri
asiakkaiden kysymana. Ticket Macros -ominaisuus tarkoittaa sita, ettd Kayakon
ohjelmaan voi tallentaa valmiita vastauksia.Yleisesti ottaen tatd ominaisuutta
kaytetaan juuri kasiteltaessa niita aiheita, joista kysytaan usein, mutta jotka ovat
kuitenkin helposti selitettavissa yhdella valmiilla vastauksella tai muokkaamalla

hieman valmista vastausta. Tama ominaisuus nopeuttaa myds asiakaspalvelun
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toimintaa, silla joka kerta ei tarvitse kirjoittaa uudestaan samoja vastauksia.
Nama valmiit vastaukset pystyy maarittdmaan taysin oman yrityksen tarpeiden
mukaan ja ne pystyy myOs kategorisoimaan siten, ettd vastaukset eri
aihealueista on helposti 16ydettavissa. Itsepalvelun kannalta tatd ominaisuutta
voi kayttaa sellaisiin kysymyksiin, jotka ovat ratkaistavissa yrityksen itsepalvelun
avulla. Viestit voivat olla esimerkiksi pelkistetysti muotoa: "Hei, kyseisen
ongelman pystyt itse ratkaisemaan kayttden itsepalvelusivustoamme. Paina

oheista linkkia niin paaset hoitamaan asian helposti."

Tietojen seurantaominaisuudet

Kayakon helpdesk -ohjelmisto sisaltdd myds monia eri ominaisuuksia, joilla voi
seurata toiden tuloksia ja asiakkaiden lahettamien viestien sisaltda. Naiden
ominaisuuksien avulla pystyy kerdamaan tietoa siitd, millaisia viesteja
asiakaspalveluun tulee, kuinka paljon niiden ratkaisuun kaytetdan tydaikaa ja
mitka asiat ovat eniten yhteydenottoa aiheuttavia tekijoita. Naiden tietojen avulla
yritys voi kehittdd tekemistdan ja maarittaa, mitka asiat kuormittavat
asiakaspalvelua eniten. Mielestani on syyta tutkia tarkkaan, ovatko nama asiat
oikeita epakohtia, joista tulee aiheellisia yhteydenottoja asiakkailta, vai
johtuvatko yhteydenotot pelkastaan siita, ettd yritys ei tarjoa tietoa tarpeeksi
kattavasti asiakkaille. Kyse voi olla my0s siita, etta asiakkaat eivat osaa kyseisia
asioita itse ratkaista. Itsepalvelun kannalta tdma on erittdin tarkeaa

informaatiota, jota voi hyddyntaa palveluiden kehittdmisessa.

5.3 Itsepalveluominaisuudet
Pika-apu

Search-as-you-type -ominaisuus tarkoittaa vapaasti suomennettuna pika-apua.
Kyseisen ominaisuuden avulla voidaan vastata asiakkaan kysymykseen erittain
nopeasti ja yhteydenottoa asiakaspalveluun ei valttamatta tarvitse. Ominaisuus

toimii  siten, ettd kun asiakas Kkirjoittaa palvelupyyntéa yrityksen
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asiakaspalveluun, Kayakon ohjelma tunnistaa asiakkaan kysymyksesta
avainsanoja, jotka Ioytyvat yrityksen itsepalvelutietokannasta. Tama vaatii sen,
ettd asiakas lahettaa viestin lomakkeella, joka on Kayakon ohjelmistoon
integroitu. Kun asiakas kirjoittaa esimerkiksi "Minulla on ongelmia webhotellin ja
domainin linkityksessa" ohjelma tunnistaa avainsanat ja tarjoaa asiakkaalle
lomakkeen alalaidassa apua itsepalvelutietokannasta. Kyseinen ominaisuus on
mielestani erittain nerokas, silla se voi tavoittaa myds ne asiakkaat, jotka
haluavat |ahettda suoraan viestin asiakaspalveluun eivatkd suostu kayttdamaan
itsepalvelua sen takia, etta kokevat sen hankalaksi tai eivat viitsi kayttaa sita.
Viestia kirjoittaessaan he huomaavat, ettd heidan kysymykseensa I0ytyy
vastaus vain yhden painalluksen paastad. Mikali he tarttuvat tahan
mahdollisuuteen, voivat he innostua itsepalvelusta helpommin. Tama tietenkin
vaatii sen, etta yrityksen itsepalvelu on hyvin hoidettu ja vastaukset kysymyksiin

oikeasti I0ytyvat ja ne tarjoavat kattavan vastauksen.
Ongelmanratkaisija

Askel askeleelta ohjaava ongelmanratkaisija eli troubleshooter on yksi Kayakon
ominaisuuksista. Ongelmanratkaisija toimii siten, ettd asiakas voi valita jonkin
tietyn aihealueen, jonka jalkeen ohjelma alkaa kysya hanelta ennalta
maaritettyja kysymyksia joihin han vastaa. Ohjelma ohjaa asiakasta hanen
kysymystensa perusteella eteenpain ja tarjoaa ratkaisua ongelmaan. Mikali
ongelmaa ei pystytd ratkaisemaan, tarjoaa ohjelma mahdollisuutta tehda
asiasta tiketti kayttaen pohjana kysymyksia, joihin asiakas on jo vastannut. Nain
ollen helpdesk-henkildiden on helpompi nopeasti ymmartda mihin
aihealueeseen asiakkaan ongelma liittyy ja ratkaista se asiakkaan antamien
vastausten perusteella. Tama kyseinen toiminto on toimiessaan yksi parhaista
itsepalvelun apuvalineista asiakkaille. Ongelmanratkaisija vaatii kuitenkin
erittdin hyvaa yllapitoa ja lahes jatkuvaa paivittamista, sillda ongelmien eri
variaatiot voivat kasvaa exponentaalisesti erittdin suuriksi kokonaisuuksiksi.
Tama vaati myOs asiakkaalta harrastuneisuutta ja tietoa asioista, silla
kysymyksissa voidaan joutua kayttdamaan erittdin teknisida termeja, jotta

ongelmaan saadaan ratkaisu. Lisdksi kysymykset ovat samassa muodossa

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Matti Saloaro



37

kaikille asiakkaille, niin asioista tietaville kuin aloittelijoillekin. Mielestani

kysymyksissa olisi hyva Idytya kompromissi teknisen ja yleiskielen valilta.

Tietopankki

Sitd mukaa, kun asiakkaiden vikatilanteita ratkaistaan, olisi erittain hyva, etta
ratkaisut tallennettaisiin myohempaa hyotykayttéa varten. Tietopankki eli
Knowledgebase on tadhan hyva ratkaisu. Vikatilanteiden ratkaisut voidaan
tallentaa ensin sellaisinaan helpdeskin kayttdéon ongelmien ratkaisun
helpottamiseksi ja esimerkiksi uusien tyontekijdiden perehdyttamiseksi. Kuten jo
aiemmin on todettu monet asiakkaiden vikatilanteista olisivat olleet myods
asiakkaiden itsensa ratkaistavissa tai vikatilanteet ovat jonkun kolmannen
osapuolen vikoja, joihin helpdesk ei voi korjausta tehda. Molempien
edellamainittujen tapausten tietopankista [0ytyvat ratkaisut voitaisiin myos
jalostaa ulkoisen tietopankin, eli sellaisen johon asiakkaatkin paaset esimerkiksi
yrityksen nettisivuilta. Vastaukset olisi hyva jarjestda aihealueittain, jolloin
omaan ongelmaan voisi helposti etsia ratkaisua. Hyva ominaisuus tahan olisi
myos se, etta asiakkaat voisivat jattaa palautetta siita, oliko tiedosta heille apua.
Myo6s parannusehdotukset ynna muut olisivat suuri apu palvelun yllapidossa ja

kehityksessa.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Matti Saloaro



38

6 Pohdinta

Itsepalvelu on kasitteena erittdin kaksijakoinen asia. Hyvia puolia I6ytyy monia,
mutta palvelun huonot puolet saattavat usein painaa vaakakupissa enemman ja
tuhota palvelun hyvat puolet. Mielestani itsepalvelua yleisesti ottaen Iahestytaan

vaaralta kannalta niin yritysten kuin asiakkaidenkin nakdkulmasta.

Varsinkin ~ porssiyhtiot  nakevat itsepalvelun lilan  kapeakatseisesti
rahansaastona, jolla pystytaan vahentamaan varsinaisten tyodntekijoiden
maaraa ja nain ollen saastamaan kustannuksissa. Tama johtaa usein siihen,
ettd itsepalvelu otetaan kayttoon pahasti keskeneraisend tuotteena, joka
aiheuttaa monille asiakkaille suoranaista mielipahaa. Yritykset antavat
enemman painoarvoa sille, etta tyontekijakustannuksissa saastetaan kuin sille,
ettd asiakkaat saattavat luopua maksullisista lisapalveluista tai jopa kokonaan
vaihtaa toiselle palvelun tarjoajalle, mikali itsepalvelu ei toimi niin kuin asiakkaat

toivoisivat sen toimivan.

Valitettavan moni asiakas myds nakee itsepalvelun automaattisena pahana tai
vahintaankin suhtautuvat siihen oletusarvoisesti negatiivisesti. Talldin palvelun
lahtéarvo on miinusmerkkinen ja asiakkaita taytyy miellyttaa erittain paljon, jotta
heidan  mielipiteensd  kaantyvat positiiviseen  suuntaan. Pienetkin
vastoinkaymiset palvelussa aiheuttavat heti enemman negatiivisuutta kuin
silloin, jos palveluun suhtauduttaisiin alunperin positiivisesti ja pienista

ongelmista annettaisiin rakentavaa palautetta yhteistydhengessa.

Olen tydskennellyt koko tdman opinndytetydn tekemisen ajan erdan
laajakaistaoperaattorin teknisessa asiakaspalvelussa, joten olen pystynyt
miettimaan naitd asioita myos yrityksen tydntekijan nakokulmasta ja omasta
mielestani tunnen niin sanotun lapileikkauksen Internet-palveluita tarjoavan
yrityksen asiakaskunnasta. Vaikkakin nykyinen tydnantajani tarjoaa asiakkaille
erilaisia palveluita kuin Ammuu.com, jossa suoritin tydharjoitteluni, tuntuu silta,
ettd ongelmat pysyvat periaatteessa samanlaisina. On oikeita ongelmia

palvelussa seka ongelmia, jotka jaavat palvelun ulkopuolelle, ja ongelmia, jotka
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oikeastaan ovat palvelun rajoitteita tai asiakkaiden tietamattéomyydesta johtuvia

kuvitteellisia ongelmia.

Sukupolvien valilla on selvasti eroa siind miten asiakkaat ylipaatansa
kayttaytyvat teknisissd ongelmatilanteissa. Vaikka yleistaminen on aina
pahasta, niin olen itse huomannut selvan eron eri ikaluokkien valilla.
Nuoremmat ihmiset hyvaksyvat selvasti paremmin itsepalvelun, silla heilld on
enemman kokemusta erilaisten teknisten palveluiden kaytosta, kun taas hieman
vanhemmat ihmiset vaativat henkilokohtaista asiakaspalvelua. Tama oli erittain
karjistetty esimerkki ja kaikista ikaluokista 16ytyy erilaisia ihmisia eritasoisilla
taidoilla. Tata asiaa voisi myos ajatella siltd kannalta, etta ne asiakkaat, jotka
ovat enemman teknisesti valveutuneita, ottavat itsepalvelun paremmin vastaan
kuin ne jotka ovat epavarmoja palvelun tekniikasta ja siita, mitd he itse voivat

vikatilanteille tehda tai mista ne johtuvat.

Jokainen asiakas on yksilo ja jokaisella on erilainen tekninen osaamistaso.
Tama on sellainen asia, johon yritys ei voi suorasti vaikuttaa asiakkaiden
vaihtelevasta maarasta johtuen. Vastuu asioiden oppimisesta jaa suurelta osin
asiakkaalle. Yrityksen taytyy mielestani vain hyvaksya kyseinen asia ja miettia,
miten he voivat tarjota palvelua, asiakkaiden tarpeet tayttden. Asiakaskunta on
aina suuri massa, jossa kaikkia ei voida palvella yksildina, vaan taytyy loytaa

jonkinasteinen kultainen keskitie.

Itsepalveluun siirymisessa tai sita kehittaessa pitaisi tyo aloittaa mielestani aina
perusteellisella kartoituksella siitd, mitd palvelua ollaan tarjoamassa ja kenelle.
Tama vaatii asiakaskunnan kartoituksen, mikali se ei viela ole selkeasti
yrityksella tiedossa. Sen jalkeen kun asiakaskunnasta saadaan jonkinasteinen
kasitys, voidaan alkaa miettia tarjottavan itsepalvelun vaatimustasoa. Yksi
jarkeva ratkaisu olisi mielestani menna niin sanotusti heikoimpien ehdoilla ja
tarjota myos edistyneille kayttdjille heidan osaamistaan vastaavia jonkinasteisia
erikoistietoja. Kokeneimmat kayttajat eivat ole paasaantdisesti kiinnostuneita
palvelun  perusominaisuuksista, silla  heille  kyseiset asiat ovat

itsestaanselvyyksia.
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Tassd tyossa kahden eri teorian pohjalta tutkittu kaytettdvyys on yksi
tarkeimmista itsepalvelun ominaisuuksista. Kun asiakas on osittain tai kokonaan
itsepalveluun siirtynyt tai saatu yrityksen toimesta siirrettya, taytyy myos
asiakkaan kokeman palvelun tasoa yllapitda. Tassa kaytettdvyys on erittain
tarkedssa asemassa. Asiakas saadaan kayttamaan itsepalvelua mikali sitd on
loogista kayttdaa tai sillda asiat saadaan edes hoidettua jollain tasolla.
Itsestadnselvyydet ovat yksi kompastuskivi johon palveluntarjoaja ei saa
kompastua. Taytyy miettia tarkoin mika oikeasti on itsestaanselvyytta asiakkaille

ja mika ei.

Kayakon ohjelmisto on oivallinen esimerkki siita, miten itsepalvelua voi tarjota
asiakkaille kohtuullisen pienella hinnalla. Itsepalvelun ohjelma eli raamit
palvelulle voidaan hankkia pienelld kustannuksella, mutta sisaltéa ei kyseiset
ohjelmat tarjoa, se taytyy yrityksen toteuttaa itse omalle asiakaskunnalleen.
Sisallon yllapitoon pitaisi myos varata resursseja jatkuvasti, silla palvelua taytyy
ylldpitdd. Valmista itsepalvelusisaltda ei ole olemassa johtuen tekniikan

kehityksesta ja ongelmien luonteen muuttumisesta.

Tama tyo ei tarjoa yksiselitteistd ratkaisua siihen, miten itsepalvelua tulisi
toteuttaa. Tydssa on pohdittu monta eri nakemysta siitd miten itsepalvelun saa
toteutettua huonosti mikali siihen ei kayteta tarpeeksi resursseja, pohdintaa ja
aikaa. Koska yhta ainoaa ratkaisua ei ole olemassa, olisi ehka parempi aloittaa

mietinta siitd mihin virheisiin ei kannata sortua?
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