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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, miten ServiceDeskin loppukayttajat loytavat
ServiceDeskin palvelut, miten palveluiden prosessit toimivat ja mitka ovat ne palvelut, joihin
loppukayttajat toivovat parannusta. ServiceDeskissa ei ole suoritettu varsinaista
asiakastyytyvaisyyskyselya loppukayttajille useampaan vuoteen. Muutama ServiceDeskia
koskeva kysymys oli vuoden 2020 palveluyksikon kayttajatyytyvaisyyskyselyssa. Palautetta
toiminnoista ja palveluista on tullut loppukayttajilta suoraan joko suullisesti tai kirjallisesti.

Tyon aihe saatiin ServiceDeskin it-asiakaspalvelupaallikolta.

Tietoperustassa tarkasteltiin palveluiden ja prosessien kasitteita ja niiden kehittamista.
Tutkimusmenetelmina kaytettiin havainnointia, haastattelua, vertaisarviointia ja
kyselytutkimusta. Kyselytutkimus suoritettiin kahden kampuksen syksylla 2020 aloittaneille
uusille opiskelijoille ja yhden kampuksen lehtoreille. Kyselyyn vastasi yhteensa 40 henkiloa.
Kehitysideoita tuotettiin ServiceDeskin eri palveluihin omien ServiceDesk-tyokokemusten,

haastattelun ja kyselytutkimuksen analysoinnin perusteella.

Kehitysehdotukset laadittiin niin, etta osa niista on otettavissa kayttoon nopeallakin
aikataululla. Ensimmaisina kayttoon otettaviksi on tarkoitettu muutokset tikettien kasittelyn
seka it-harjoittelijoiden perehdytyksen prosesseissa. Jatkokehitysehdotuksena esitettiin
kayttajatyytyvaisyyskyselyn toteuttaminen esimerkiksi tiketin sulkemisviestiin laitettavana

linkkina vastauslomakkeeseen.
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The objective of this thesis was to research how ServiceDesk end users find ServiceDesk’s
services, how service processes work and which services end users would improve.
ServiceDesk has not conducted a proper customer satisfaction survey for end users in several
years. A few questions about ServiceDesk were in the 2020 Service Unit User Satisfaction
Survey. Feedback on activities and services has come directly from the end users, either
orally or in writing. The subject of this thesis was given by ServiceDesk’s IT customer service

manager.

The theoretical framework examined the concepts of services and processes, and their
development. The research methods used were observation, interview, benchmarking, and
questionnaire research. The survey was conducted for the new students of the fall 2020 on
two campuses, as well as for lecturers on one campus. A total of 40 people responded to the
survey. Analysing ServiceDesk internship work experience, interview and survey, development

ideas were generated for various ServiceDesk’s services.

The development proposals were drafted in such a way that some of them can be
implemented even in a short period of time. The first one to be introduced is changes in the
processes of ticket processing and induction of ServiceDesk interns. As a further development
proposal, the implementation of a user satisfaction survey is presented, for example, as a link

in the reply form in the closing message of a ticket.

Keywords: ServiceDesk, services, processes, improvement
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1 Johdanto

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa, miten Laurea-ammattikorkeakoulun henkilosto ja
opiskelijat kokevat ServiceDeskin palvelut ja kuinka niita voidaan kehittaa. Kehityskohteena
on ServiceDeskin palveluprosessit ja niiden kayttajalahtoinen parantaminen. Parantamisella
tassa tarkoitetaan sita, miten palveluprosesseja voidaan muuttaa niin, etta loppukayttaja
kokee saavansa parempaa palvelua. Henkiloston ja opiskelijoiden mielipiteita kartoitamme
sahkopostitse lahetettavana puolistrukturoidulla kyselytutkimuksella. Lomakkeessa kysytaan

kayttajien omia kokemuksia ja parannusehdotuksia ServiceDeskin toimintaan liittyen.

Opinnaytetyon aihe saatiin ServiceDeskin toiminnasta vastaavalta it-asiakaspalvelupaallikolta.
Haastattelimme hanta toiminnan nykytilasta ja tulevaisuuden tahtotilasta. Haastattelun
avulla saimme pohjan siihen, mihin kehittamistyossa taytyy tarkalleen kiinnittaa huomiota.
Loppukayttajakyselyn tuloksia analysoimalla saimme selville tarkeimpina pidetyt palvelut ja
minka palvelun kehittaminen on loppukayttajien mielesta tarkeinta. Kayttamiemme
tutkimusmenetelmien eli kyselytutkimuksen, haastattelun, vertailuanalyysin seka omien
ServiceDesk-tyokokemusten perusteella teemme kehitysideoita, joita lahdetaan toteuttamaan

kaytannossa.

Kehitysehdotukset mietitaan niin, etta ne ovat sovellettavissa nykyiseen toimintaymparistoon
seka lyhyella etta pidemmalla aikavalilla ja ilman suuria materiaalisia panostuksia. Osa
kehitysehdotuksista on ohjeistuksien uudistamista, ja osa toimintatapojen muuttamista.
Vaikka asiakaskokemusten parantaminen toimii taman opinnaytetyon kehittamisen
lahtokohtana, emme myoskaan unohda asiakaspalvelutyota tekevia ServiceDeskin it-
harjoittelijoita. He ovat ServiceDeskin kasvot ja aani kayttajiin pain, ja kun heidan

tyontekonsa on sujuvaa, nakyy se myos loppukayttajien tyytyvaisyytena.

ServiceDeskin palveluprosessien kehittaminen tukee koko Laurea-ammattikorkeakoulun
toimintaa. Kun palvelut ovat laadukkaita ja helposti saatavilla niin henkilokunnalle kuin
opiskelijoillekin, toteutuu myos Laurean palvelulupaus: ”Me Laureassa olemme juuri sinua
varten”. Toimivat it-palvelut takaavat toimivat opetushetket, ja tama edistaa myos
ammattikorkeakoulun imagoa. Poikkeusaikoina it-tuen tarve on korostunut entisestaan
etatyoskentelyn ja hybridiopetuksen vuoksi, jonka takia ServiceDeskin sujuva toiminta on

kriittista koko korkeakouluyhteison toiminnalle.



2  ServiceDesk

Laurea ServiceDesk on Laurea-ammattikorkeakoulun tietohallinnon tuottama ServiceDesk-
tukipalvelu, joka auttaa opiskelijoita ja henkilokuntaa paivittaisissa tietotekniikan
ongelmissa. ServiceDesk toimii paaasiallisesti tyoharjoittelijoiden voimin. ServiceDeskissa
tyoskentelee Laurean tietojenkasittelyn opiskelijoita ja nykyaan tama tyoharjoittelu kestaa
kuusi kuukautta. Harjoittelijoiden tukena on tietohallinnon it-asiantuntijat ja kampusten

yllapitajat.

Ennen koronapandemiaa harjoittelijat tyoskentelivat paasaantoisesti Tikkurilan ja
Leppavaaran kampuksilla, mutta toisinaan joku harjoittelijoista kavi myos Lohjalla ja
Otaniemessa, kun kyseisten kampusten yllapitajat olivat pidempaan poissa. Kampuksilla

tyotehtavat jakautuivat eri rooleihin; paivystaja, varapaivystaja ja lahituki.

Loppukayttajille on monta eri kanavaa, joiden kautta he voivat olla ServiceDeskiin
yhteydessa; puhelin, sahkoposti, botti, josta paasee chattiin, ServiceDesk-palveluportaali ja
ServiceDeskin lahituki. Koronan myota kaikki tyotehtavat siirtyivat kertaheitolla verkkoon, ja
aiemmin harjoittelijoille melko mahdottomasta etatyoskentelysta tulikin uusi arki. Kampukset
suljettiin ja kayttajien yhteydenottokanavista jai kokonaan pois kampuksilla annettava
lahituki, joten tukipyyntojen tekeminen siirtyi puhelimeen ja sahkoisiin kanaviin. Lahitukea

tarjottiin vain ajanvarauksella siina tapauksessa, jos ongelmaa ei saatu ratkottua etana.

Kesalla 2020 palattiin hiukan takaisin pain koronan myota tulleista toimintatavoista niin, etta
kampuksille paasi taas tyoskentelemaan. Varsinkin elo-syyskuussa uusien opiskelijaryhmien
aloittaessa lahituen tarve kasvoi jalleen, silla nama aloittavat ryhmat tulivat lahiopetukseen
kampuksille. My0s erilaisia tyopajoja ja muita tarpeellisia lahiopetusjaksoja jarjestettiin taas.
Hybridiopetuksesta tuli paivan sana, eli opetusta oli tarjottava opiskelijoille samanaikaisesti
kampuksella seka verkkoyhteyden kautta. Erityisesti tahan lehtorit kaipasivat teknista tukea

verkkokokousohjelmien seka laitteiston kanssa.

3 Palvelut

Tilastokeskuksen mukaan palvelu on tuotannollisen toiminnan seurausta, joka muuttaa niita
kuluttavien yksikoiden olosuhteita tai edistaa tuotteiden ja rahoitusvarojen vaihdantaa.
Lisaksi palvelu ei yleensa ole erillinen era, johon voisi kohdistua omistusoikeus, ja yleensa

palvelua ja palvelun tuottamista ei voi erottaa toisistaan. (Tilastokeskus 2020.)

Palvelun maaritellaan olevan myos toimintaa tai toimintojen yhdistelmaa, jonka
palveluntarjoaja toteuttaa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa vastatakseen asiakkaan

tarpeeseen (Seppala 2010).



Palvelutapahtumassa on kaksi osapuolta; palvelun kayttaja ja palvelun tuottaja. Jokainen
palvelun kayttaja voi kokea sen eri tavalla, ja myos aivan toisella tavalla, miten palvelun
tuottajan on sen ajatellut. Lisaksi palvelu on yleensa aineeton, joka tuotetaan ja kulutetaan
hyvin pitkalle samanaikaisesti. Sita ei siis voi tehda varastoon, mutta kuitenkin sen
vaikutukset voivat olla hyvinkin pitkavaikutteisia. Useiden palveluiden valmiuden luominen ja
laadukas tuottaminen ovat saattaneet edellyttaa erittain mittavia etukateispanostuksia.
(Rissanen 2006, 18-19.)

Tuulaniemen (2011, luku 2) mukaan yksiselitteista maaritysta palvelusta on vaikea antaa,

mutta sen maaritelmista nousevat esiin nama nelja asiaa;

¢ palvelu ratkaisee jonkin loppukayttajalla olevan ongelman
e palvelu on prosessi
e palvelu koetaan mutta sita ei voi omistaa

e palvelu on merkittavaa ihmisten valista vuorovaikutusta.

ITIL on tietotekniikkainfrastruktuurikirjasto, joka tarjoaa laajasti kaytetyn, kokonaisvaltaisen
viitekehyksen organisaatioiden it-palveluiden ja prosessien hallintaan. Sen uusimmassa
versiossa, ITIL 4.0:ssa maaritellaan palveluiden olevan keino mahdollistaa arvojen
yhteiskehittaminen helpottamalla asiakkaan haluamia tuloksia ilman, etta asiakkaan on

hallittava erityisia kustannuksia ja riskeja (Axelos 2019, 12).

Palveluiden, ja sita kautta niiden prosessien, kehittamisessa on hyva pitaa mielessa muutama
tulee saavuttaa kayttajan odotukset palvelusta ja antaa jokaiselle kayttajalle mahdollisuus
paasta haluamaansa lopputulokseen. Palveluiden ei tulisi vaatia kayttajalta yhtaan ennakko-
osaamista palvelusta ja niiden taytyy olla johdonmukaisia, ilman umpikujia, eli kayttajan
tulisi loytaa palvelusta etenemismahdollisuus, mikali han ei omatoimisesti paase haluamaansa
lopputulokseen. Palveluiden tulee olla tasapuolisesti kaikkien kayttajien saatavilla, mika

Laureassa kylla toteutuukin hyvin. (Downe 2020, 4-5.)

Loppukayttajalle paras palvelukokemus syntyy siita, kun hanen ongelmansa hoituu yhdella
yhteydenotolla, ja nain ServiceDeskissa jo toimitaan. Liisa Torkkeli, itsenainen it-
palvelunhallinnan konsultti, kertoo Tivin artikkelissa ”Toimii kuin it-tuki”, etta nuorempi polvi
ei soittele minnekaan, kun kohtaa ongelman, johon tarvitsee tukea. Nuoret hakevat
itsepalvelua tai someverkkojen vertaistukea. He ovat myos hyvin tottuneita alylaitteiden
kayttajia yksityiselamassaan, joten he haluavat saman tasoista palvelua myos tyoelamassaan,
ja miksei opinnoissaankin. (Ahokas 2020, 16-19.) Palveluiden kehittamisessa tuleekin ottaa

huomioon globaalit megatrendit, joista kayttajakeskeisyys on yksi (kuvio 1).
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Kuvio 1: Globaalit megatrendit vaikuttavat palveluihin (Business technology forum, 2020)

Rutiininomaisiin tehtaviin sopii itsepalvelu, joka on hyva tapa vapauttaa ServiceDeskin
kapasiteettia vaativampien ongelmien selvittelyyn. Yksi tapa itsepalvelun kayttajaystavallisen
kayttoliittyman toteuttamiseen on tekoalya hyodyntava chatbot edellyttaen, etta botti on

tarpeeksi hyvin koulutettu vastaamaan asiakkaiden kysymyksiin. (Ahokas 2020, 16-19.)

Kayttajakokemusta voidaan parantaa keraamalla ja analysoimalla kayttajapalautetta. Nain
havaitut suuremmat ongelmakohdat on hyva vieda organisaation asiantuntijoiden
keskusteluihin, jotta loydettaisiin ja kehitettaisiin organisaatioon sopivia keinoja. (Business

technology forum, 2020.)

4 Prosessit

Prosessit muodostuvat toisiinsa liittyvista toiminnoista, joiden avulla panokset muutetaan
tuotoksiksi. Prosesseissa kuvataan, milla tavoin paamaara saavutetaan. (Axelos 2019, 33.)

Prosessien lopputuotoksena voi olla esimerkiksi asiakkaille tarjottava palvelu.

Hyvin kuvatut ja dokumentoidut prosessit auttavat toiminnassa ja sen kehittamisessa. Talloin
myos ongelmien havaitseminen on helpompaa, jolloin mahdolliset ongelmakohdat voidaan
ottaa kasittelyyn. Prosessikuvauksista on hyotya muun muassa uusien tyontekijoiden
perehdytyksessa, lapinakyvyyden lisaamisessa organisaation rajapinnoissa, tyonohjauksessa

seka vastuualueiden selventamisessa. (Jyvaskylan yliopisto 2020.)

Prosessit voidaan jakaa eri osiin: ydinprosessit, jotka ovat keskeinen osa organisaation
toimintaa ja tuottavat asiakkaille tarvittavia palveluita. Tukiprosessit ovat ydinprosessien
tukena organisaation sisaisessa toiminnassa. Prosesseissa on myos eri tasoja, jossa paaprosessi
voidaan jakaa pienempiin osiin, eli ali- tai osaprosesseihin. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 4;

Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta 2012.)
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Prosessien kehittamisen paatavoitteina on tehostaa toimintaa, parantaa laatua seka
asiakastyytyvaisyytta, parantaa ongelmatilanteiden hallittavuutta seka saada aikaan
kustannussaastoja. Kehittamistarve syntyy usein ongelmasta, johon halutaan loytaa ratkaisu.
Kehittamista tehdaan usein poistamalla paallekkaisia tyovaiheita ja moninkertaisia
hyvaksyntoja. Prosessia pyritaan nopeuttamaan lisaamalla rinnakkaisvaiheita, jotta
lapimenoaika lyhenisi ja prosessin tehokkuus paranisi. (Julkisen hallinnon tietohallinnon
neuvottelukunta 2012.) Tarkeaa on poistaa tyon vaiheet, jotka eivat tuota lisaarvoa

lopputulokseen (Martinsuo & Blomqvist 2010, 3).

Tehdessa muutoksia olemassa oleviin prosesseihin, taytyy siihen varata tarpeeksi aikaa.
Muutoksia ei voi tehda herkasti, vaan ne taytyy olla hyvin perusteltuja, jotta kehittamistyosta
saataisiin suurin hyoty irti. Ei ole suositeltavaa tehda liian monia uudistuksia yhdella kertaa,
jotta kehitystyo ei olisi lilan laaja. Tehtyjen muutosten suorituskykya on talloin myos parempi
seurata, kun niita tehdaan pienemmissa osissa. (Julkisen hallinnon tietohallinnon
neuvottelukunta 2012; Martinsuo & Blomqvist 2010, 3.)

Kehitysprojektin alussa rajataan kehittamisen kohde selkeasti. Yleensa nykyisista prosesseista
saa vinkkeja siihen, miten kohde voitaisiin rajata. Ensisijaisesti kehityskohde rajataan
kuitenkin sen perusteella, mita tavoitteita yrityksella on kehityksen suhteen. Rajauksen
jalkeen kohdetta lahdetaan analysoimaan. Kerataan tietoa siita, miten olemassa olevat
prosessit toteutetaan erilaisten tiedonkeruumenetelmien kautta. Kehityksen tavoitteet tulee
pitaa mielessa, kun analysoidaan prosessien tamanhetkista tilannetta. Millaisia tuloksia
nykyiset prosessit tuottavat, paastaanko niilla tarvittaviin tavoitteisiin ja onko niissa
puutteita? Kuviosta 2 nahdaan, kuinka prosessien kehittamisen vaiheet etenevat. (Martinsuo &
Blomgqvist 2010, 6-7.)

Kehitysprojektin Prosessin
% H & &
rajaus analysointi
\
Prosessin Prosessin
toteuttaminen ja [&—> Pdamdardt <— uudelleen
seuranta madrittely
|
. Prosessin
Prosessin —] ilotointi ja
kdyttdonotto P !
parantelu

Kuvio 2: Prosessien kehitysvaiheita (Martinsuo & Blomqvist 2010, 6)
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Analysoinnin jalkeen kehittamista vaativat prosessit mallinnetaan uudelleen. Prosesseja
kehitettaessa keskitytaan asiakkaan tarpeisiin - yleensa tama tarkoittaa aliprosessien
maarittamista uudelleen, mutta joskus koko paaprosessi taytyy uudistaa, jotta voidaan
vastata loppuasiakkaan odotuksiin. Kun prosessimallinnukset ovat valmiina, niiden toimivuus
varmennetaan ennen kayttoonottoa todellisessa tai mallinnetussa ymparistossa. Nain
selvitetaan, onko kehityshankkeesta ollut tarpeeksi hyotya, ja ovatko ne ongelmat
ratkenneet, joiden takia kehitystyota lahdettiin tekemaan. Tassa vaiheessa voidaan tehda

myos tarvittavia muutoksia mallinnukseen. (Martinsuo & Blomgqvist 2010, 7.)

Prosessin kayttoonottovaiheessa vanhat prosessit korvataan uusilla. Tama tarkoittaa sita, etta
henkilosto, joka toteuttaa prosessia, koulutetaan uudelleen, jotta uudet prosessit saadaan
mahdollisimman tehokkaasti kayttoon. Prosesseja taytyy kuitenkin jatkossakin seurata ja
kehittaa edelleen jatkuvasti, eivatka uudistukset voi jaada vain kertaluontoisiksi.
Parannuksen kohteita ilmenee kehitystyon jalkeenkin, ja pienempia ongelmia voidaan myos
korjata ilman suurempaa kehitystyota. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 7-8; Julkisen hallinnon

tietohallinnon neuvottelukunta 2012.)

5  Menetelmat

Tutkimusmenetelmien valinnassa on kysymys siita, millaista tietoa opinnaytetyohon tarvitaan
ja milla tavalla sen tiedon saa kerattya. Kehitystyomme kohde on ServiceDeskin palvelut ja
palveluiden prosessit, joita toivotaan parannettavan niin, etta ne ovat myos loppukayttajalle
selkeat ja helposti saatavilla. Kehittamistyon lahestymistavaksi sopii usein osallistava
tutkimus, toimintatutkimus, jolla pyritaan yhdessa ratkaisemaan nykyisessa kaytannossa
kohdattuja ongelmia ja saamaan nain aikaan muutosta (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014,
58).

Kaytamme seka laadullista (haastattelu) etta maarallisia (kysely, havainnointi)
tutkimusmenetelmia tassa opinnaytetyossa. Laadullinen tutkimus tarkastelee merkitysten
maailmaa, joka on ihmisten valinen ja sosiaalinen, ja nama merkitykset ilmenevat suhteina ja
niiden muodostamina merkityskokonaisuuksina. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on
selvittaa henkilon omat kuvakset koetusta todellisuudesta, ja naiden kuvausten oletetaan

sisaltavan hanelle tarkeat ja merkitykselliset asiat. (Vilkka 2015, luku 5.)

Maarallinen tutkimus vastaa kysymykseen, kuinka paljon tai miten usein, eli se antaa kuvan

mitattavien muuttujien valisista suhteista. Tutkittavat asiat ja niiden ominaisuudet kuvaillaan
yleisesti numeroin, silla tutkija saa tutkimustiedon numeroina tai han ryhmittelee laadullisen
aineiston numeeriseen muotoon. Tutkija tulkitsee ja selittaa sanallisesti tutkimuksesta saatua

numerotietoa. (Vilkka 2007, 13-14.) Maarallisen tutkimuksen yleisin tiedonkeruun menetelma
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on kyselylomake. Kun kyselyn sisalto on kaikille vastaajille sama, eli kysely on vakioitu,
voidaan puhua myos survey-tutkimuksesta (Vilkka 2015, luku 4). Kyselyn avoimet kysymykset
tuottavat laadullista dataa, mutta useimmiten painopiste on maarallisen datan tuottamisessa
(Ojasalo ym. 2014, 134).

Ensisijaiseksi tutkimustavaksi valikoitui kyselytutkimus, jonka jalkeen olimme viela
varautuneet suorittamaan puolistrukturoidut teemahaastattelut, mikali kyselyyn ei olisi tullut
vastauksia tarpeeksi. Hyodynsimme myos omia ServiceDesk-kokemuksiamme havainnoinnin
muodossa, ja tuomme niita esiin seka passiivisen etta aktiivisen havainnoijan roolissa

kyselytutkimuksen tuloksia analysoidessamme.

Valitsimme mukaan myos benchmarkingin, vertailuanalyysin, jossa vertailimme muutaman
muun korkeakoulun ja ammattikorkeakoulun it-tukipalveluiden verkkosivuja Laurean
vastaaviin. Palvelujen saatavuus verkkosivuilta on hyva tapa saada palvelut kaikkien
ulottuville ja tassa ServiceDesk voisi ottaa mallia joltain toiselta ammattikorkeakoululta.
Lisaksi haastattelimme Laurean tietohallinnon it-asiakaspalvelupaallikkoa ServiceDeskin

nykytilasta ja uudistamisen toiveista.
5.1 Kyselytutkimus

Kun halutaan saada tietoa ihmisten toiminnasta, mielipiteista, asenteista ja arvoista tai
erilaisista yhteiskunnan ilmioista, on kyselytutkimus siihen sopiva keino kerata ja tarkastella
tata tietoa (Vehkalahti 2019, 11). Kyselytutkimuksen etuna on se, etta sen avulla voidaan
kerata laaja tutkimusaineisto, jossa kysytaan monia asioista suureltakin joukolta ihmisia.
Kyselytutkimus on tehokas ja nopea ja se tuottaa paljon numeroihin perustuvia tuloksia, joita

voidaan kasitella tilastollisesti. (Ojasalo ym. 2014, 121.)

Kyselytutkimuksen heikkous on siina, etta tutkimuksessa on mahdotonta arvioida, ovatko
vastaajat antaneet vastuksensa vakavissaan, tai miten hyvin he ovat perehtyneet aiheeseen,
josta kyselytutkimus suoritetaan (Ojasalo ym. 2014, 121). Lisaksi ongelmana on se, etta
kyselytutkimusta pidetaan liian pinnallisena. Jos kysymykset eivat ole hyvin laadittuja, voi
esiintya vaarinymmarryksia, jolloin kyselyn tulokset eivat ole taysin luotettavia. Kun kysely
lahetetaan suurelle yleisolle, nousee suureksi ongelmaksi myos vastausten kato.
Vastausprosentti ei ole useinkaan kovin korkea, ja vastaamatta jaaneille joudutaan

lahettamaan muistutus. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 195-196.)

Kun on tarve saada vastaus isolta joukolta samoihin kysymyksiin, strukturoitu lomakekysely on
yksi tahan tarkoitukseen sopiva maarallinen menetelma. Strukturoiduissa kysymyksissa on
asetettu valmiita vastausvaihtoehtoja, joista vastaaja voi valita itselleen parhaan
vaihtoehdon. Maarallinen menetelma on hyodyllinen siina tilanteessa, kun halutaan tutkia

teorian paikkansapitavyytta. Kyselylla pyritaan tutkimaan sita, ovatko teorian hypoteesit tosia
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vai epatosia. Kyselyyn sopivasta tai maaratysta perusjoukosta valitaan kyselyyn sopiva otos,

jolle kyselytutkimus lahetetaan. (Kananen 2012, 125; Ojasalo ym. 2014, 104.)

5.2 Havainnointi

Havainnointi voidaan jakaa neljaan osallistumisasteeseen: havainnointiin ilman varsinaista
osallistumista, osallistuvaan havainnointiin, osallistavaan havainnointiin eli
toimintatutkimukseen ja piilohavainnointiin (Gronfors 2011, 49). Havainnointi antaa silmin
havaittavaa tietoa loppukayttajan toimista, mutta havainnoinnin perusteella ei voida paatella
millaisia kokemuksia tai paatelmia kayttajalla on, ja tama kannattaa pitaa mielessa, kun

tehdaan tulkintoja havainnointiaineistojen perusteella (Vilkka 2015, luku 5).

Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija on paikan paalla seuraamassa tutkittavaa tilannetta.
Piilohavainnoinnissa henkilot eivat ole tietoisia siita, etta heita ollaan havainnoimassa.
Epasuorassa havainnoinnissa havainnoijat ovat taas tietoisia siita, etta heita havainnoidaan,
mutta tutkija on havainnointipaikalla piilossa. (Kananen 2012, 95.) Toimintatutkimuksessa
tutkija pyrkii havainnoitavien kanssa yhdessa selvittamaan ongelmia ja niiden syita, jotta

asetetut tavoitteet pystyttaisiin saavuttamaan (Gronfors 2011, 69).

Havainnointia voi kayttaa tilanteissa, jos muilla tutkimusmenetelmilla ei ole mahdollista
saada luotettavaa tietoa. Omien tai toisten tyotehtavien kuvailemisessa voi olla vaikeuksia,
jolloin on suositeltavaa kerata tietoa havainnoimalla. Taman lisaksi on "hiljaista tietoa”, jota
ei ole kuvattu missaan, jonka saa parhaiten esille havainnoimalla tilannetta. (Kananen 2012,
94.)

Yksi havainnoinnin eduista on sen autenttisuus, tilanteita voi havainnoida luonnollisessa
ymparistossa. Erilaisista ilmioista, kuten yksiloiden, ryhmien ja organisaatioiden toiminnasta
saadaan valittomasti tietoa. Havainnoidessa todellista maailmaa valtetaan keinotekoisuus,
joka voi olla ongelmana muissa tutkimusmenetelmissa. Kyselyiden ja haastatteluiden avulla
on mahdollista saada selville henkiloiden ajatuksia ja tuntemuksia, mutta ei sita, mita

tilanteessa oikeasti tapahtuu. (Hirsjarvi ym. 2009, 212-213; Kananen 2012, 95.)

Havainnoinnin analysointi on tiiviisti yhteydessa tiedonkeruuvaiheen kanssa. Analyysivaiheessa
katsotaan, onko tietoa keratty tarpeeksi ja onko se tarpeeksi laadukasta. Havainnoinnin
prosessi ei ole lineaarinen, vaan tutkimus etenee syklisesti. Missa tahansa vaiheessa voidaan
palata edelliseen vaiheeseen reflektoimaan aineistoa verrattuna lineaariseen prosessiin, jossa
edetaan vaihe vaiheelta eteenpain kohti lopputulosta. Laadullisessa tutkimuksessa

keskipisteena on nimenomaan aineisto, joka ohjaa koko tutkimusta. (Kananen 2012, 96.)

Omat kokemuksemme ServiceDeskin it-tukityodssa ovat lahinna osallistavaa havainnointia,

tosin muistiinpanoja meilla ei kokemuksista ole tyoharjoitteluraporttia enempaa.



14

Tulkitsemme havainnointia siis omien kokemustemme ja muistojemme kautta yleisella
tasolla, silla meilla ei ollut puhelimessa tai lahitukityon aikana mahdollisuutta kertoa

kayttajille havainnoinnista.
5.3 Benchmarking

Benchmarkingissa eli vertailuanalyysissa omaa toimintaa verrataan usein alan parhaan
toimijan toimintaan. Vertailun tarkoituksena on tunnistaa omasta toiminnasta heikkouksia ja
niiden pohjalta laatia kehittamisideoita ja asettaa toiminnan kehittamiseen tahtaavia
tavoitteita. Riippuen vertailun kohteeksi valitusta toiminnosta, vertailukohteena voi olla
muun muassa myos oman organisaation toiset yksikot, oman alan muut organisaatiot tai toisen
toimialan organisaatiot (Ojasalo ym. 2014. 186). Arvioidessa oman organisaation suorituskykya
markkinoiden nakemykseen tilanteesta saadaan irti suurin hyoty. Vertailun tuloksena voi olla
kilpailuetu verrattuna muihin organisaatioihin samassa sektorissa. (Lloyd, Wheeldon, Lacy &
Hanna 2011, 79.)

Ensin yksiloidaan omasta toiminnasta se kohde, jota halutaan kehittaa. Seuraavaksi etsitaan
kohteeseen sopiva vertailukumppani tai -kumppanit. Naita ovat sellaiset organisaatiot, joissa
oman kehityksen kohteeksi valittu toiminto onnistuu paremmin, tai joilla on parhaat
tunnusluvut tai paras maine. Taman jalkeen voidaan kayttaa monenlaista tiedonhankintaa,
mm. tutustumiskaynteja, haastatteluja tai verkkosivuihin tutustumista, kun kerataan tietoa
siita, miten vertailukohteeksi valittu organisaatio omassa toiminnassaan onnistuu paremmin.
(Ojasalo ym. 2014, 186.)

Vertailuanalyysi voi joissain tilanteissa olla ainoa tapa saada organisaatioissa kayttoon uusia
menetelmia seka tyokaluja. Omaan toimintaan voi tulla niin sanotusti sokeaksi: nykyiset
menetelmat ovat parhaita, silla ne ovat olleet aina kaytossa, miksi lahtea niita muuttamaan?
Vertaillessa omaa toimintaa muihin, voidaan loytaa muita toimintatapoja, joita muut
organisaatiot kayttavat menestyksekkaasti. Nain huomataan, ettei oma toimintatapa olekaan
ollut ehka se paras, ja uusia tapoja voidaan taman jalkeen implementoida omaan toimintaan.
(Lloyd ym. 2011, 81.)

On suositeltavaa suorittaa vertailuanalyyseja saannollisin valiajoin ja sijoittaa ne
palvelunhallinnan elinkaareen. Saanndllisilla vertailuilla huomataan ajoissa mahdolliset
puutteet omassa toiminnassa, ja talloin korjaavia toimenpiteita voidaan lahtea suorittamaan
pikaisesti. Benchmarking paljastaa usein nopeasti ongelmakohdat seka se on suhteellisen
helppo toteuttaa. Prosessien tehokkuus voi parantua menetelman myota seka kustannukset
voivat alentua. (Lloyd ym. 2011, 81, 83.)
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5.4 Haastattelu

Haastattelu on yksi yleisimmin kaytetyista aineistonkeruumenetelmista. Sita kaytetaan niin
tutkimus- kuin kehittamistoissa, silla se sopii moniin erilaisiin tilanteisiin. Tutkittavasta
kohteesta voidaan saada nopeasti ja helposti tietoa haastatteluiden avulla. Haastattelussa
ollaan suorassa yhteydessa haastateltavan kanssa. Tama tekee haastattelusta melko
ainutkertaisen tiedonkeruumenetelman verrattuna muihin menetelmiin, silla tassa
korostetaan nimenomaan yksilon kokemuksia. Kehittamistyossa on suositeltavaa kayttaa
haastattelua tutkimusmenetelmana muiden menetelmien ohella, silla haastattelu usein

taydentaa muita menetelmia. (Hirsjarvi ym. 2009, 204; Ojasalo ym. 2014, 106.)

Hirsjarven ym. (2009, 205-206) mukaan haastattelu valitaan usein tiedonkeruumenetelmaksi
useasta eri syysta:
e Halutaan korostaa sita, etta henkilo on tutkimustilanteen subjekti. Tutkittava kohde
voi vapaasti kertoa itseensa liittyvista asioista.
e Tutkittavasta kohteesta ei tiedeta paljon, jolloin halutaan kartoittaa asiaa
tarkemmin.
e Tiedetaan jo ennalta, etta aihe tuottaa hyvin erilaisia vastauksia, kun haastatellaan
useampia henkiloita.
e Asioita halutaan selventaa tai syventaa perusteluilla ja lisakysymyksilla.
e Pyritaan tutkimaan arkoja tai hankalia aiheita. Tama on kuitenkin melko

kiistanalaista, silla subjekti ei voi jaada tilanteessa anonyymiksi.

Kun haastattelua kaytetaan tutkimusmenetelmana, puhutaan nimenomaan
tutkimushaastattelusta. Silla kerataan systemaattisesti mahdollisimman luotettavaa tietoa
tutkittavaa kohdetta varten. Tutkimushaastattelu voidaan jakaa kolmeen eri ryhmaan:
strukturoitu haastattelu eli lomakehaastattelu, teemahaastattelu seka avoin haastattelu eli
syvahaastattelu. Strukturoidussa haastattelussa kaytetaan apuna lomaketta, jossa kysymysten
jarjestys on jo ennalta maaratty. Teemahaastattelua voidaan pitaa strukturoidun seka
syvahaastattelun valimuotona, silla siina aihealueet ovat tiedossa, mutta kysymyksille ei ole
ennalta maaritettya jarjestysta. Avointa haastattelua voidaan verrata tavalliseen
keskusteluun, silla siina pyritaan selvittamaan henkilon ajatuksia ja mielipiteita asioista.
(Hirsjarvi ym. 2009, 207-209.)

Haastattelu voidaan toteuttaa joko yksilohaastatteluna, parihaastatteluna tai
ryhmahaastatteluna. Haastattelumuoto valitaan silla perusteella, mita asiaa ollaan tutkimassa
ja keita ollaan haastattelemassa. Kun harkitaan haastattelun valitsemista
tiedonkeruumenetelmaksi, taytyy pohtia, millaista tietoa ollaan tarkalleen etsimassa.
Tutkijan taytyy pohtia, mika menetelma takaa tutkimukseen parhaan lopputuloksen.
(Hirsjarvi ym. 2009, 210; Ojasalo ym. 2014, 106.)
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Haastattelun jalkeen taytyy varata aikaa myos sen litterointiin, eli haastattelun
puhtaaksikirjoittamiseen. Litterointi tehdaan sanatarkasti tai ylimalkaisemmin esimerkiksi
yleiskielella riippuen siita, miten aineistoa kaytetaan analyysissa. Analysointi toteutetaan
lukemalla litterointi useaan otteeseen, jolloin se pystytaan sisaistamaan kunnolla. Aineisto
luokitellaan ja se pyritaan yhdistamaan teoriaan. Analysointi kannattaa tehda
mahdollisimman pian haastattelun jalkeen, silla talloin haastattelutilanne on viela hyvin
muistissa. (Ojasalo ym. 2014, 107, 110-111.)

Haastattelussa tutkimusmenetelmana on seka hyvia, etta huonoja puolia. Usein vastaajat
saadaan helposti mukaan tutkimukseen, seka jos aineistoa taytyy taydentaa jalkikateen, voi
haastateltavia helposti tavoittaa myohemminkin. Haastattelun huolellinen suunnittelu on
kuitenkin hyvin aikaa vievaa. Haastattelu sisaltaa monia eri muuttujia, jotka voivat vaikuttaa
tulosten luotettavuuteen. Ongelmia voi syntya haastattelijasta, haastateltavasta tai koko

tilanteesta ylipaataan. (Hirsjarvi ym. 2009, 206.)

6  ServiceDeskin palvelut ja niiden prosessit

ServiceDeskissa palveluita ei tuoteta kysynnan ja tarjonnan ja maksukyvyn perusteella, vaan
ammattikorkeakoulun oman yhteison kayton tarpeeseen. Nain palvelujen tuottamisessa ei
tarvitse huomioida markkinointia eika kilpailua, silla palveluiden loppukayttajaryhma on jo
selvilla. Opiskelijoiden ja henkilokunnan tietoteknisiin ongelmiin vastaaminen on

ServiceDeskin ensisijainen tehtava.

Palveluita tuottavat tietohallinnon it-asiantuntijat yhdessa ServiceDeskin it-harjoittelijoiden
kanssa. Tyoyhteison hyva tyoilmapiiri valittyy usein myos kayttajille, varsinkin
lahitukitapauksissa. Kokematonkin it-harjoittelija voi luottaa siihen, etta han saa neuvoja
kokeneemmilta harjoittelijoilta ja it-asiantuntijoilta. Tyoyhteison tuki ja luottamuksellinen

ilmapiiri takaavat jatkossakin hyvan oppimisilmapiirin uusille harjoittelijoille.

Ahokkaan (2020, 17) mukaan ServiceDeskin toiminta onnistuu, kun panostetaan ensisijaisesti
tyohyvinvointiin. It-harjoittelijat ovat ServiceDeskin aani ja kasvot loppukayttajien suuntaan,
joten on tarkeaa, etta harjoittelijat kokevat viihtyvansa, valilla hyvin hektisessakin tyossa.
ServiceDeskin harjoittelijoiden jatkuva vaihtuminen luo toisinaan haasteita
palvelutilanteisiin. Lisaksi ServiceDeskin tiimi on jatkuvasti muotoutumisen tilassa, kun uudet

harjoittelijat opettelevat tiimin tyoskentelytapoja ja pelisaantoja (Rissanen 2006, 125).

Laurea on organisaationa maaritellyt mission, vision, arvot ja strategian, joten myos
ServiceDeskissa naita noudatetaan. Nama kuitenkin saattavat kuulostavat pelkalta

sanahelinalta it-harjoittelijoille, joten olisi hyva miettia, miten nama toimintaa ohjaavat osa-
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alueet (kuvio 3) voitaisiin maaritella tarpeeksi selkeasti, etta ne olisivat helppo sisaistaa

perehdytyksessa.

Organisaation toiminta

Kulttuuri - Strategia

Kuvio 3: Organisaation toiminta pohjautuu missioon, visioon, arvoihin, kulttuuriin ja

strategiaan (Kaijala & Tolvanen 2020, 14)

Harjoittelijaa motivoi, kun han ymmartaa ja kokee olevansa osa tyoyhteisoa, ja han kokee

tyonsa merkitykselliseksi.

”Kun ihminen ymmartaa, mihin kokonaisuuteen hanen tyonsa liittyy ja kokee tekevansa
merkityksellista tyota, se motivoi hanta ihan eri tavalla kuin merkitykseton puurtaminen.”
(Kaijala & Tolvanen 2020, 13.)

Toisaalta laurealaisille opiskelijoille nama arvot tulevat tutuksi jo opintojen aikana, mutta ne

olisivat suositeltavaa kerrata myos harjoittelun alussa.
6.1 ServiceDesk-itsepalveluportaali

ServiceDesk-portaalissa on talla hetkella seka tietamyskanta etta palveluportaalin lomakkeet
muun muassa laitetilauksiin, verkkokokoustukipyyntoihin, palautteen antamiseen,
laitevahingoista ilmoittamiseen ja vikailmoituksen tekemiseen, niin sanottu tikettijarjestelma
(kuvio 4). Tietamyskannan ohjeet ovat joko vakinaisen henkilokunnan tai harjoittelijoiden
tekemia, joten niiden laadun taso vaihtelee paljon. Portaalista lOoytyy it-tukipalveluiden
lisaksi linkkeja muihin Laurean tarjoamiin palveluihin, muun muassa opiskelijapalveluihin,
kirjastoon seka ravintoloiden ruokalistoille. Kayttajat voivat myos katsoa portaalin kautta

avoinna olevia tukipyyntojaan seka suljettuja tiketteja.
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ElisaTarask ~

Tervetuloa Laurean ServiceDesk -portaaliin
Valitse alta kategoria jatkaaksesi

(1 @ & Ld

Ongelma Palaute Palvelut Ohjeet

Yhteystiedot

O 09)eses 7112

X servicedesk@laurea fi

1 Avoinna arkisin klo 08.00 - 16.00
Q Tasta kayttajatukeen

Kuvio 4: ServiceDesk-palveluportaali

Itsepalveluportaalin karkea prosessi menee nain: kayttaja siirtyy intranetista ServiceDesk-
portaaliin ja etsii sielta itselleen sopivimman palvelun. Han kirjoittaa lomakkeeseen pyydetyt
tiedot ja lahettaa lomakkeen. Lomakkeesta muodostuu tiketti ja riippuen lomakkeen
sisallosta, siita muodostuu joko palvelupyynto (service request) tai tukipyynto (incident
request). Jarjestelma lahettaa loppukayttajalle automaattisesti ilmoituksen tiketin
vastaanottamisesta. Tiketti ilmaantuu tyojonoon jokaisen harjoittelijan ja yllapitajan

portaali- tai konsolinakymaan, josta paivystaja tai varapaivystaja ottaa sen kasiteltavaksi.

Tiketin sisallon mukaan han joko ottaa sen itselleen ratkaistavaksi tai nimeaa sen toiselle
henkilolle. Tiketin jattaneelle kayttajalle lahetetaan viesti tikettijarjestelman kautta,
tikettiin vastaamalla. Yhteydenotto kayttajaan saattaa olla lisakysymysten esittamista, tai
esimerkiksi sopimista etayhteyden ottamisesta. Kun tiketissa ollut asia on tullut hoidettua,
tiketin kasittelija sulkee tiketin ja samalla han merkitsee ratkaisun kayttajalle lahtevaan
sulkuviestiin. Jos kayttaja ei vastaa mahdollisiin lisakysymyksiin, lahetetaan kayttajalle viela
muistutusviesti muutaman paivan jalkeen. Jos tahankaan ei tule vastausta muutamassa
paivassa, tiketti ratkaistaan. Kayttaja voi kuitenkin viela taman jalkeen vastata

ratkaisuviestiin halutessaan 21 paivan ajan, ennen kuin tiketti sulkeutuu lopullisesti.
6.2  Puhelinpalvelu

ServiceDeskin puhelinnumeroon vastataan aina arkisin klo 8-16. Puhelimeen vastaa
paasaantoisesti ServiceDeskin it-harjoittelija, jolla on viestin paassa tavoitettavissa muut
ServiceDeskissa tyoskentelevat, tietohallinnon asiantuntijat ja kampusten yllapitajat.
Toistaiseksi palveluajan pidentamista ei suunnitella, mutta hyvin perustellusta syysta on

muutaman kerran puhelimeen vastattu myos palveluajan ulkopuolella, mukaan lukien
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viikonloppuna. Naista on aina sovittu hyvissa ajoin etukateen ja paivystajaksi on otettu

vapaaehtoinen.

Puhelinpalveluprosessin karkea kuvaus: Kayttaja soittaa ServiceDeskin palvelunumeroon,
johon vastaa yleensa it-harjoittelija. Kayttaja kertoo ongelmastaan ja it-harjoittelija joko
ratkaisee ongelman puhelun aikana, ottaa etayhteyden ratkaistakseen ongelman, tai kertoo
selvittavansa asiaa, ja palaavansa siihen mahdollisimman pian. Kayttajan kanssa sovitaan,
palataanko asiaan myohemmin puhelimitse vai tiketin kautta sahkopostitse. Puhelusta
luodaan tiketti, josta kayttajalle tulee sahkoposti-ilmoitus. It-harjoittelija ottaa uudelleen
yhteytta kayttajan toivomalla tavalla, kun hanella on kayttajan ongelmaan jokin ratkaisu. Kun
ongelma on ratkaistu, tiketti suljetaan. Kayttajalle tulee ratkaisuilmoitus, jolla it-

harjoittelija tiketin sulkee.
6.3 Palvelupisteet ja ajanvaraus

Lahitukea saa taman opinnaytetyon kirjoittamisen hetkella vain ajanvarauksella. Lahitukea
annetaan tapauksissa, joissa ongelman ratkominen ei onnistu etana. Kaytannossa tama
tarkoittaa vaativien jarjestelma- ja sovellusongelmien ratkaisemista ja puhelimen tai
tietokoneen vaihtoa, huoltoa tai muita asennuksia. ServiceDeskissa pyritaan jarjestamaan
tyovuorot niin, etta vahintaan Tikkurilassa ja Leppavaarassa, kahdessa suurimmassa
kampuksessa, olisi it-harjoittelija kampuksella maanantaisin, keskiviikkoisin ja perjantaisin.
Myos kampusten yllapitajat kayvat kampuksilla muutaman kerran viikossa harjoittelijoiden
lisaksi. Taman hetken harjoittelijamaaralla (7 henkiloa, joista yksi juuri aloittanut)
ServiceDesk ei toistaiseksi pysty ottamaan hoitaakseen muiden kampusten lahitukitehtavia,
mutta harjoittelijamaaran kasvaessa tavoitteena on tarvittaessa menna myos Lohjalle,
Hyvinkaalle tai Otaniemeen. Talla hetkella nailla kampuksilla tukea antaa tarvittaessa

yllapitajat.

Lahituen karkea prosessi menee niin, etta loppukayttaja on ensi soittanut ja sopinut ajan
ongelmansa hoitamiseen. Tasta luodaan tiketti, ja han saapuu valitun kampuksen
ServiceDeskin palvelupisteeseen sovittuun aikaan. Yllapitaja tai it-harjoittelija ottaa
kayttajan vastaan ja ongelman mukaan joko ratkaisee sen siina samalla kaynnilla, tai
ohjeistaa kayttajaa noutamaan varalaitteen, mikali esim. kannettava pitaa jattaa odottamaan
laitehuollon huoltomiehen kayntia. Kun laite tai ongelma on saatu korjattua, kayttaja saa
siita ilmoituksen, puhelinsoiton tai sahkopostiviestin tikettijarjestelman kautta, ja han noutaa
laitteen samasta palvelupisteesta, jonne sen jatti. Lopuksi han saa viela sulkemisilmoituksen

ratkaisulla tikettijarjestelmasta.
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6.4 Chatbot ja chat

ServiceDeskilla on ollut jo pidempaan kaytossa Ninchat-palvelun kautta chat-kanava, johon on
voinut ottaa yhteytta Laurean verkkosivustojen kautta. Vuoden alussa otettiin kayttoon myos
suomalaisen Front.ai:n neuroverkkopohjainen keskusteleva tekoalya hyodyntava chatbot
nimelta ”Pii”, joka osaa vastata yleisimpiin kysymyksiin monelta eri Laurean osa-alueelta.
Chatbotin kehittaminen, tiedon lisaaminen ja mallin parantaminen on koko ajan jatkuvaa
tyota, monessa eri yksikossa Laureassa. Bottia kehitetaan kaytyjen keskusteluiden
perusteella, seka vanhentunutta tietoa paivitetaan ja uutta tietoa lisataan. Kayttajat eivat
selvastikaan ole viela loytaneet bottia, tama ilmenee myos kyselymme tuloksista, silla kukaan
vastanneista ei ilmoittanut ottaneensa yhteytta ServiceDeskiin botin ja sita kautta chatin
kautta, joten tassa on ehka viela parantamisen tarvetta. Botti kuitenkin palvelee kayttajia
24/7.

Chatbot-prosessi lahtee siita, etta kayttaja avaa chatbot-ikkunan henkilokunnan intranetin,
opiskelijaintranetin tai Laurean verkkosivuilla ja vastaa botin alkutervehdykseen kertomalla
ongelmastaan. Botti vastaa sille opetetulla tavalla ja mikali kayttaja ei saa botilta vastausta,
han voi pyytaa siirtamaan ihmiselle, jolloin botti linkkaa sivuston, josta voi siirtya Ninchattiin.
Ninchatissa it-harjoittelija poimii kayttajan jonosta ja keskustelee kayttajan ongelmasta.
Tasta prosessi etenee samalla tavalla kuin puhelussakin, eli joko kayttaja saa saman tien
ratkaisun ongelmaansa, tai it-harjoittelija ottaa etayhteyden kayttajan laitteeseen, tai ottaa
kayttajan yhteystiedot ylos ja luo tasta tiketin. It-harjoittelija ilmoittaa palaavansa asiaan,
kun on loytanyt ratkaisun kayttajan ongelmaan. Mikali kayttajan yhteystiedot on saatu, saa

han viela ilmoituksen tikettijarjestelmasta ja ratkaisuilmoituksen sulkemisviestissa.

7  ServiceDeskin nykytilanne

ServiceDeskin olennaisimpia tavoitteita on toimia yhteyspisteena kaikille it-palveluille ja
loppukayttajien tarvitseman moninaisen tuen vuoksi se on olennainen osa Laureaa. Tuen
tarjoaminen sisaisesti Laureassa vaikuttaa henkilokohtaisemmalta verrattuna siihen, jos it-
tuki olisi ulkoistettu kolmannelle taholle. Tukitarpeiden tayttaminen on jatkossakin parempi
hoitaa sisaisesti. Toisaalta tama tuo myos sen haitan, etta tuki henkiloityy vakituisiin
sisainen it-tuki tuo kuitenkin enemman hyotya kuin haittaa. Tuen pyytamisen kynnys on

matalampi, kun tukea on antamassa toinen laurealainen.

Ahokkaan (2020, 17) mukaan service desk -toimintaa ei kannata ulkoistaa, jos sen
pyorittaminen vaatii erityisen spesifia tietotekniikkaosaamista. Laurean tietohallinnolla ja

ServiceDeskilla on paras asiantuntemus Laurean moniin jarjestelmiin, joten palveluiden
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ulkoistamiseen ei ole tarvetta. ServiceDesk-tukipalvelu halutaan pitaa lahella kayttajia, eli
kampuksilla, ja helposti tavoitettavissa seka henkilokunnalle etta opiskelijoille myos introjen
kautta.

ServiceDeskiin on kohdistunut paljon painetta aloittaa jatkuvammat it-tukitoimet
hybridiopetuksen turvaamiseksi, silla jalleen pahentuneen koronatilanteen myota lahes kaikki
opetus on jalleen verkossa. Kampuksilla jarjestetaan vain valttamattomat tyopajat, annettuja
koronaohjeistuksia noudattaen, mutta kaikki opiskelijat eivat halua tulla naihin tilaisuuksiin
kampuksille, joten hybridiopetuksen tuen tarve on akuutti. Myos etavalvotuissa
verkkotenteissa ilmenneet tekniset ongelmat ovat aiheuttaneet tarvetta palveluaikojen

ulkopuoliseen it-tukeen.

Lisaksi Laurealla on paljon ulos myytya koulutusta ja aikuisopiskelijoiden
monimuotokoulutusta, joita jarjestetaan juuri iltaisin ja viikonloppuisin. Naista ServiceDeskin
palveluaikojen ulkopuolella tapahtuvista koulutuksista johtuen tietohallintojohtajaa on
lahestytty useilta suunnilta ilta- ja viikonlopputuen tarpeesta, jota on toistaiseksi toteutettu

vain muutamia kertoja.

Talla hetkella menossa olevia isoja, tulevia uudistuksia, jotka vaikuttavat ServiceDeskin
toimintaan on ainakin yksi, henkilosto- ja opiskelijaintranettien uudistaminen. Uusien
intranettien, kaksi suomenkielista ja kaksi englanninkielista hubia (kuvio 5), kayttoonotto on

koittamassa joulukuun 14. paiva, jonka jalkeen ServiceDeskin ohjeiden tulisi loytya uudesta

opiskelijaintrasta.

Henkildstdintra Staff intranet

Staf intranet

Kuvio 5: Laurean uuden intranetin hubit

7.1 It-asiakaspalvelupaallikon haastattelu

Nykytilanteen kartoittamiseksi haastattelimme ServiceDeskin it-asiakaspalvelupaallikkoa.
Hanen mukaansa talla hetkella ServiceDesk-palveluportaali palvelee lahestulkoon pelkastaan
henkilokuntaa, eika siella ole juurikaan palveluita opiskelijoille. Palveluluettelo on erittain
pitka ja sekava, jolloin kayttajien on hankalaa loytaa tarvittavia asioita. Henkilokunnan
palveluita on kuitenkin selkeasti enemman seka niita on helpompi raataloida ja kehittaa.

Tavoitteena on kuitenkin kehittaa myos opiskelijapuolen palveluita. Talla hetkella opiskelijat
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ohjataan palveluportaalissa olevien linkkien kautta muiden tarjoamiin palveluihin, esimerkiksi

Microsoftin tarjoamaan Office 365 -palveluun.

Nykyiset palvelut ja prosessit toimivat osittain kuten on tarkoitettu. Suurilta osin on kuitenkin
puutteita ja ongelmia joko prosesseissa tai prosesseja tuottavissa tahoissa. Ohjeistukset eivat

ole valttamatta riittavan selkeita, tai tietotaitoa tai osaamista ei ole riittavasti.

ServiceDeskin toiminnan heikkouksena on se, etta tyontekijat, jotka tuottavat palveluita
prosessien kautta, vaihtuvat jatkuvasti. Henkilon vaihtuessa syntyy tietovaje, ja tassa kohtaa
palvelun taso heikkenee. Tata tapahtuu usein, ja loppukayttdjille tama nakyy aika-ajoin
heikentyneena palveluna. Vahvuutena on taas toiminnan ketteryys, pyritaan olemaan
joustavia ja toimia aina tilanteen mukaan. Ongelmien kanssa eletaan aina ajan hermolla.
Prosesseja ei noudateta aina santillisesti, vaan tarvittaessa tehdaan oikaisuita prosessiin.

Oikaisuiden tekeminen taytyy kuitenkin palvella palveluprosessia kokonaisuudessaan.
7.2  Kehittamisen lahtokohdat

ServiceDeskin asiakastyytyvaisyytta on mitattu viimeksi alkuvuodesta 2020 Laurean
palveluyksikon palvelutoimintojen kayttajatyytyvaisyyskyselyssa neljan kysymyksen ja yhden
avoimen palautekohdan verran. Ne eivat kuitenkaan yksinaan riita kertomaan, miten
loppukayttajat loytavat ServiceDeskin palvelut ja mika on loppukayttajien mielesta se
palvelun osa-alue, jota ServiceDeskissa tulisi kehittaa. Edella mainitun kyselyn sanalliset
vastaukset koskivat aivan kaikkia ServiceDeskin palveluita, joten tarkentaminen on ehka

tarpeen.

Tavoitteena on saada palvelut esille uusiin henkilokunnan ja opiskelijoiden intranetteihin
niin, etta ne loytyisivat sielta helposti ilman ylimaaraista pohtimista. Prosessien pitaisi olla
mahdollisimman yksinkertaisia ja hyvin ohjeistettuja, jotta palvelut saataisiin toteutettua
suoraviivaisesti asiakkaille. Prosesseja kehitettaessa taytyy paallimmaisena pitaa mielessa se,
etta uudet harjoittelijat paasisivat nopeasti mukaan tyontekoon. Nain kayttajien
nakokulmasta it-harjoittelijoiden suuri vaihtuvuus ei heikentaisi kayttajan kokemusta

ServiceDeskista saamastaan palvelusta.

Opinnaytetyon tarkoitus on osoittaa palveluita ja palveluiden prosesseja, joissa ServiceDeskin
toimintaa voidaan parantaa saadun palautteen perusteella silla tavalla, etta se on toimiva

seka it-tukityota tekeville it-harjoittelijoille kuin ServiceDeskin loppukayttajillekin.

Kyselyyn vastanneiden lehtoreiden mielesta lisaa resursseja tarvitaan ensisijaisesti
hybridiopetuksen tekniseen tukeen, mutta tietohallinnolla on talla hetkella kaynnissa
opetustilojen av-laitteiden ja johdotusten uusinnat osassa opetustiloista kaikilla kampuksilla,

ja sen lisaksi ServiceDesk on jo jarjestanyt hybridiopetuksen teknisen tuen koulutuksia
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Leppavaaran ja Tikkurilan kampuksilla, joten tahan nimenomaiseen ongelmaan emme nyt
tassa opinnaytetyossa puuttuneet. Myos chatin ja chatbotin jatimme kehitysehdotusten
ulkopuolelle, koska chatbot on melko tuore palvelu Laureassa ja sen kehittamiseen ja mallin

parantamiseen osallistuu talla hetkella paljon eri yksikoiden laurealaisia.

8  Kyselytutkimus ServiceDeskista

Tutkimusmenetelmaksi opinnaytetyohon valikoitui puolistrukturoitu kyselytutkimus, koska
tutkimukseen kaytettava aika oli rajallinen ja tutkimuksella haluttiin kuitenkin saada
mahdollisimman paljon loppukayttajien mielipiteita. Koimme, etta haastattelemalla emme
olisi paasseet toivottuun lopputulokseen tyon maaraan nahden. Loppukayttajien vastauksilla
on hyvin suuri painoarvo ServiceDeskin toimintojen jatkokehittamisen kannalta, silla niista

saamme suunnan, johon kayttajat toivovat ServiceDeskin palveluja kehitettavan.

Pidimme puolistrukturoidut teemahaastattelut varalla yhdelle lehtoriryhmalle,
kieltenopettajille, jos kyselytutkimukseemme ei olisi saatu tarpeeksi vastauksia. Kyseinen
lehtoriryhma valikoitui opinnaytetyoohjaajamme avulla. Emme kuitenkaan olleet yhteydessa
kieltenopettajiin ennen kyselytutkimuksen aloittamista. Vastauksia tuli kyselyihin kuitenkin
riittava maara tata tutkimusta varten, joten emme toteuttaneet teemahaastatteluja

lehtoreille.

Kyselytutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, miten loppukayttajat kokevat ServiceDeskin
palvelut, niiden saatavuuden ja kattavuuden. Vilkan (2015, luku 4) mukaan kyselylomakkeissa
on usein se ongelma, etta yhdessa kysymyksessa kysytaan kahta asiaa, eika vastaaja niin ollen
tieda, mihin hanelta vastausta odotetaan. Laadimme kysymykset mahdollisimman
yksiselitteisiksi, ettei niista tulisi vastaajille vaarinkasityksia siita, mita hanelta kysyttiin.
Pyysimme myos muutamalta Laureasta jo valmistuneelta opiskelijalta arvion kysymysten

selkeydesta ja ymmarrettavyydesta ennen kyselyiden lahettamista.
8.1 Toteuttaminen

Kysely laadittiin kayttajaystavallisella Microsoft Formsilla. Lehtoreille laadittiin oma
kyselylomake ja opiskelijoille oma lomake. Marraskuussa 2020 lahetetty kysely oli avoinna
noin kahden viikon ajan. Kysymykset olivat paaosin samoja molemmille ryhmille muutamaa

kohtaa lukuun ottamatta.

Eroavaisuudet ilmenivat vain yhdessa taustakysymyksessa, opiskelijoilta kysyttiin heidan
tutkintoansa, AMK/YAMK/Avoin/muu ja lehtoreilta heidan Laureassa tekemiaan tyovuosia.
Toinen eroavaisuus loytyi yhden kysymyksen sisalta, kysymyksessa kehittamisen kohteista

lehtoreille valittiin yhdeksi vaihtoehdoksi hybridiopetuksen tuki, kun taas opiskelijoilla oli
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tassa kohtaa kirjallisten ohjeiden parantaminen. Hybridiopetus on tullut tana vuonna uudeksi
asiaksi lehtoreille, joten paatimme lisata taman kyselyyn. Opiskelijoiden kyselyyn

vaihdoimme taman vaihtoehdon toiseksi, silla heille tama ei ole olennaista.

Vastaajiksi kyselytutkimukseemme valikoitui Tikkurilan lehtorit ja syksylla 2020 aloittaneet
opiskelijat Tikkurilan ja Leppavaaran kampuksilta (liite 1, liite 2). Opiskelijoilta osasimme
odottaa pienta vastausprosenttia, ja siksi otanta oli nainkin iso, reilu 600 opiskelijaa. Omien
kokemuksiemme mukaan opiskelijat ottavat vahemman yhteytta ServiceDeskiin verrattuna
lehtoreihin. Henkilokunnan kyselyn otantaryhman rajaaminen Tikkurilaan perustui suurelta
osin omiin kokemuksiimme korona-aikana esiintyneista it-tukitarpeista. Kysely tosin levisi

Tikkurilan lehtoreiden kautta laajemmallekin.

Kysymyksia laatiessamme yritimme pitaa ne mahdollisimman selkeina, ettei
vaarinymmarryksia tulisi. Uskomme, etta ServiceDeskin toiminta ja palvelut ovat valtaosalle
lehtoreista tuttuja asioita. ServiceDeskin toiminnasta ei ole tehty asiakastyytyvaisyyskyselya
useampaan vuoteen, joten meilla ei ollut lahtokohtaa, johon saatuja vastauksia verrata.
Vuoden 2020 palveluyksikon asiakastyytyvaisyyskyselyssa oli muutama kysymys, jotka
kasittelivat tietohallinnon palveluita, ja nama samat kysymykset tuotiin osittain myos tahan

kyselyyn.

8.2  Tulokset

Kyselyyn saaduista vastauksista on tahan tyohon liitetty vastausten yhteenveto liitteessa 3.
Saimme vastauksia otantakokoihin nahden vahan, mutta se oli odotettavissa. Kyselyn sai 95
Tikkurilan lehtoria. Eras kohderyhman ulkopuolinen lehtori oli kuullut kyselysta ja han oli
sahkopostitse yhteydessa meihin, silla han oli kiinnostunut tutkimuksestamme. Hanen
kauttaan kysely levisi viela 27 liiketalouden lehtorille Leppavaaran ja Otaniemen kampuksilla.
Yhteensa kyselyn sai lopulta 123 lehtoria. Vastauksia lehtoreilta saimme kyselyn
sulkeutumiseen mennessa yhteensa 24 kappaletta, vastausprosentti oli nain ollen 19,5 %.
Opiskelijakyselyn otanta oli huomattavasti suurempi, 645 henkiloa, ja vastauksia tasta
ryhmasta saimme 16 kappaletta, vastausprosentin jaadessa siis 2,5 %:iin. Todellinen

perusjoukon koko on noin 7800 opiskelijaa ja 550 henkilokunnan jasenta (Laurea 2020b).

Paallimmaisiksi vastauksista nousevat nama asiat: it-tuki koetaan tarpeelliseksi, lehtorit ovat
enemman yhteydessa ServiceDeskiin kuin opiskelijat, ja molemmat ryhmat loytavat palvelut
ServiceDesk-portaalista jokseenkin hyvin. Suurin osa lehtoreista on kuukausittain yhteydessa
ServiceDeskiin, kun taas opiskelijat harvemmin (kuvio 5). Opiskelijoiden vastausprosentin

alhaisuuden selittaa siis se, etta he eivat tarvitse niin usein it-tukea opintojensa aikana.



25

Miten usein mielestasi otat yhteytta ServiceDeskiin?

H Lehtorit ® Opiskelijat
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Kuvio 5: Kysymys nro 2 - lehtoreiden ja opiskelijoiden vastaukset

Kyselyyn vastanneet kayttajat olivat melko tyytyvaisia ServiceDeskissa asioimisen
helppouteen, palveluhenkiloston asiantuntevuuteen seka huomaavaisuuteen ja
ystavallisyyteen. Suurimmalla osalla vastanneista tukipyynto oli ratkennut vahintaan
muutaman paivan aikana. Tassa kohtaa molemmissa vastaajaryhmissa, opiskelijoissa ja
henkilostossa, ei esiintynyt suurtakaan eroavaisuutta. Muutamalla vastanneella tukipyynnon
kasittelyssa on kestanyt odotettua pidempaan, ja ongelma on edelleen ratkaisematta. Tahan

taytyy kiinnittaa huomiota kehitysideoita tehdessa.

Vastaajat jakautuvat lahes tasan kummankin vaihtoehdon puolelle, kun kysyimme, pitaisiko

ServiceDeskin tarjota it-tukea myos iltaisin ja viikonloppuisin (kuvio 6).

Pitaisikd ServiceDeskin tarjota IT-tukea myos arki-iltaisin ja
viikonloppuisin?

H Lehtorit ® Opiskelijat

Kyl Ei

Kuvio 6: Kysymys nro 7 - lehtoreiden ja opiskelijoiden vastaukset



26

Myoskaan itse koettu tarve it-tuelle nykyisten palveluaikojen ulkopuolella ei selita kaikkia
saatuja kylla-vastauksia, silla osa naista vastaajista ei kuitenkaan valinnut kylla-vaihtoehtoa
ilta- ja viikonlopputuen osalta. Sama toistui myos toisin pain, eli osa niista, jotka eivat olleet
tarvinneet tukea iltaisin, vastasi kuitenkin, etta ilta- ja viikonlopputukea olisi hyva olla

saatavilla.

Itse koettuun it-tuen tarpeeseen palveluaikojen ulkopuolella saadut kirjalliset vastaukset
tarpeen syysta jaivat hyvin yleiselle tasolle, ”admin-oikeuksia olisi tarvittu muutama kerta”
tai "Teamsissa oli ongelmia” ja osa vaikutti myos sellaisilta, etta kayttaja olisi niin
halutessaan voinut hoitaa ongelman ratkaisemisen myos palveluaikojen puitteissa. Nain ollen
mitaan yhtenaista tulkintaa ilmenneista tarpeista ei voida tehda. Tutkimuksestamme ei siis
selvia, mika on yhteinen tekija palveluaikojen pidentamiseen kylla-vastanneille

loppukayttajille, silla esimerkiksi koulutusalojen erot eivat tassa tutkimuksessa selvia.

Vastaukset kysymykseen ilta- ja viikonlopputuen tarpeesta jakautuivat myos ikaryhmien

sisalla melko tasapuolisesti (taulukko 1). Yhden kylla-vastauksen antanut ei valinnut

ikaryhmaa.

2 3
2 4
4 4
7 5
5 3
20 19

Taulukko 1: Kysymys nro 7 - kylla- ja ei-vastausten jakautuminen ian mukaan

Kyselyn vastauksissa suosituin yhteydenottokanava on sahkoposti, silla sita oli kayttanyt
puolet vastaajista. Toiseksi suosituin oli puhelin, ja portaalin kautta ServiceDeskiin oli tiketin
tehnyt vain kolme vastaajaa. Kukaan vastaajista ei ollut kayttanyt yhteydenottoon chatbottia

tai chattia.

Suurin hajonta vastauksissa nahtiin kysymyksessa, jossa vastaajat saivat valita yhden
ServiceDeskin palvelun, jota tulisi kehittaa. Tassa kysymyksessa henkilokunta ja opiskelijat

vastasivat yhdessa kohdassa eri palveluun, lehtoreille tahan oli valittu yhdeksi
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kehityskohteeksi hybridiopetuksen tuki, kun taas opiskelijoilla tassa kohtaa oli kirjalliset

ohjeet.

Lehtoreiden vastauksissa hybridiopetuksen tuki nousi ensimmaiseksi (kuvio 7), mutta melko
tasaisesti muutkin vaihtoehdot saivat kannatusta, muu-kohdassa oli toivottu muun muassa
enemman hybridiopetukseen laitteita lainattavaksi. Opiskelijoiden vastauksista nousi eniten
esiin ServiceDesk-itsepalveluportaalin kehittaminen. Tasta voidaan paatella, etta opiskelijat
toivovat ensiksi itse ratkaisevan ongelmansa itsepalveluportaalin kautta, ennen kuin ottavat

yhteytta tukeen.

Mika alla mainituista ServiceDeskin palveluista kaipaa

mielestasi eniten parannusta?
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Kuvio 7: Kysymys nro 17 - lehtoreiden ja opiskelijoiden vastaukset

Kyselyssa ei kovin tarkkaan selvitetty vastaajien taustoja, muun muassa koulutusalaa emme
kysyneet. Tama olisi ehka tuonut eroja eri koulutusaloilla tyoskentelevien ja opiskelevien
valille. Halusimme kuitenkin pitaa kyselyn mahdollisimman helppona vastata, joten jatimme
taman kyselysta pois. Kysyimme vain kaksi taustakysymysta kummallekin vastaajaryhmalle,
molemmille ikaryhmat ja lehtoreille tyossaolovuodet, kun taas vastaavasti opiskelijoilta
kysyttiin tutkintoa (taulukko 2).
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Taulukko 2: Kyselyyn vastanneiden ika ja tutkinto tai tyovuodet Laureassa

Tassa nousee selvasti esiin, etta kokeneet lehtorit vastasivat kyselyymme kaikkein
innokkaimmin, eli heilla oli eniten sanottavaa mahdollisista kehityksen kohteista
ServiceDeskin toimintaa pidempaan seuranneena. Yksi lehtoreista jatti vastaamatta

ikakysymykseen.

9  Kehitysehdotukset

Kehitysideat on mietitty niin, ettei niiden kayttoon ottaminen vaadi kovin suuria ponnistuksia
ServiceDeskilta. Emme voineet verrata kyselyn tuloksia aikaisempiin
asiakastyytyvaisyyskyselyihin, jotta olisimme havainneet mahdolliset muutokset ServiceDeskin
toiminnassa kayttajien nakokulmasta. Voimme kuitenkin miettia kehittamisideoita sen
pohjalta, miten voisimme tuottaa ServiceDeskin palveluja helpommin ja nopeammin

loppukayttajille.

Kehitysideoiden tarkeimpana lahtokohtana on asiakastyytyvaisyyden parantaminen. Jos
tukipalvelut eivat ole helposti lahestyttavissa, voi se johtaa niin sanotun varjo-it:n
muodostumiseen, kertoo Pohjola Rakennuksen it-paallikko Jani Saarinen Tivi-lehden
artikkelissa “Toimii kuin it-tuki”. It-tukea voidaan talloin valtella, ja useimmiten ongelmat
siirtyvat esimerkiksi kollegan ratkottavaksi. (Ahokas 2020, 19.) Eras kyselyyn vastanneista
olikin maininnut, etta kollegat pyytavat hanelta apua ServiceDeskin palveluaikojen

ulkopuolella.

Jos kayttaja ei saa ratkaisua lahettamaansa tukipyyntoon, tai vastausta joutuu odottamaan
pitkaan, han turhautuu eika valttamatta halua enaa ottaa uudestaan yhteytta seuraavan

ongelman ilmentyessa. Taman vuoksi tuen saanti taytyy olla mahdollisimman helppoa ja
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yksinkertaista, jotta ServiceDeskissa oltaisiin tietoisia kaikista ongelmista. Kehitysideoiden

kayttoonoton myota ServiceDesk saadaan toivottavasti entista helpommin lahestyttavaksi.

Seuraavat ehdotukset ovat muutoksia prosesseihin, olemassa olevien ohjeiden paivittamista,
ja ehdotuksia toisenlaisesta toimintatavasta. Oleellisin muutos saadaan todennakoisesti

tikettien kasittelytavan muutoksella, eli kun tiketit kasitellaan saapumisjarjestyksessa.
9.1 ServiceDesk-palveluportaali

Vaikka 50 % kyselyyn vastanneista piti palveluiden l6ytymista ServiceDeskin palveluportaalista
suhteellisen helppona, suurimmaksi kehityskohteeksi nousi kuitenkin portaalin kehittaminen.
Portaalia pidetaan sekavana, ohjeita eritasoisina ja puutteellisina, seka ohjeita ei valttamatta

edes loydy. Portaaliin kaivataan myo0s listaa Laurean tukemista verkkotyovalineista.

Kirjallisten ohjeiden osalta, syy naihin koettuihin ongelmiin lienee siina, etta useat ohjeet
ovat ServiceDeskin ja dCELL:in, eli Laurean verkkotyoskentelyn tuen tiimin harjoittelijoiden
tekemia. He ovat tuottaneet tarvitut ohjeet sen enempaa kiinnittamatta huomiota ohjeiden
visuaaliseen tai ainakaan yhtenaiseen ulkonakoon. Sanottakoon, etta ServiceDesk-portaali ei
ole aivan kaikista helpoin julkaisualusta, joten ohjeen tekeminen sinne ei ole taysin sama

kuin Word-dokumenttia kirjoittaisi.

Uusien intranettien myota yleiskuva ohjeiden osalta varmasti yhtenaistyy, mutta siita
huolimatta kehitysehdotuksemme tahan on, etta ohjeiden tekemiseen laaditaan yhtenainen
malli selkealla ja loogisella rakenteella. Ohje, jossa maaritellaan kaytetty fontti ja sen koko,
ohjeeseen soveltuvien kuvien mitat ja kuvakoko seka perusasettelu ohjeelle. Nain saataisiin
visuaalisen ilmeen vaihtelut minimoitua, ja jokaisesta ohjeesta loytyisi oleelliset perustiedot.
Talla kaavalla voisi tuottaa jokaisesta kaytossa olevasta ohjelmasta perusohjeet, ja

yhtenainen ulkonako helpottaisi tietojen hakemista ja vertailua.

Palveluiden osalta taas kehitysidea on se, etta ServiceDesk-portaaliin tarvittaisiin filtterdinti,
jolla kayttajaryhmat, kuten henkilokunta, opiskelijat ja vierailijat loytaisivat omalle
ryhmalleen saatavilla olevat palvelut. Tahan hyva esimerkki [6ytyy Aalto-yliopiston
palvelusivuston hakemistosta, jossa hakija voi yliopiston verkkosivulla haarukoida etsimaansa

palvelua kohderyhman, aihepiirin ja palveluntarjoajan valikoista, kuten kuviosta 8 nahdaan.
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Tutustu Aalto-yliopiston palveluihin

Palveluyksikot tarjoavat enlaisia tukipalveluita yliopiston siséisille ja ulkoisille sidosryhmille.

Kohderyhma Suodata avainsanalla
O Alumni 1ai (Q ) 517 hakutulosta
0O Kumppani 751 Aalto-kasikirja
O Opetushenkilokunta 6 Palvelukokonaisuudst
O Opiskelija 266 Palvelukokonaisuudet tuottavat tukipalveluita tutkimukselle, opetukselle ja taiteelle
ja luoville kaytanndille seka palveluita opetus- ja tutkimushenkilokunnalle ja
O Palveluhenkilokunta 369 opiskelijoille.
O Professori 412
O Tutkija 211 Aalto-papit
Aalto-papit - palvelut kaikkien kaytettavissa
Aihepiirit Aalto-papit ovat kaikkien aaltolaisten kaytettavissa. Ota yhteytta, kun haluat
keskustella luottamuksellisesti mista tahansa elamaan, tyahon tai ihmissuhteisiin
O prupal 37 littyvasta asiasta
O Hakijapalvelut
ACRIS (Aalto Current Research Information System) — ajantasainen tietojarjestelma,
O Hankinnat 1 tutkimus ja luovat kaytannot

Kuvio 8: Aalto-yliopiston palvelut (Aalto-yliopisto 2020)

Kun verrataan ServiceDesk-portaalin hakutoimintoa Aalto-yliopiston vastaavaan, toimii Aallon
hakutoiminto sujuvammin, silla hakutulokset paivittyvat reaaliaikaisesti. ServiceDesk-
portaalissa palveluluettelosta haettaessa hakupalkin kautta, tulee ensimmaiseksi vastaan

tietoartikkelit, jonka jalkeen vasta etsitty palvelu, kun asian pitaisi olla toisin pain.
9.2  Puhelinpalvelu, palvelupisteet ja lahituki

Kehitysehdotuksemme puhelinpalveluun on, etta it-harjoittelijoita ohjeistetaan toimimaan
takaisinsoittotilanteissa niin, etta heilta tuleva puhelu nakyy vastaanottajalle ServiceDeskin
numerona, eika harjoittelijan omasta tyonumerosta. Talla ehkaistaan se, etta joku kayttaja
ottaa yhden tietyn harjoittelijan tavallaan henkilokohtaiseksi it-tuekseen soittelemalla
hanelle suoraan ServiceDeskin palvelunumeron ohi. Kaytannossa siis Elisa Ring -
puhelinvaihdesovelluksesta valitaan nakyvaksi numeroksi ServiceDeskin yleinen numero. Kun
kayttaja soittaa ServiceDeskin palvelunumeroon ja haluaa puhua harjoittelijan kanssa, joka
on kasittelemassa kayttajan tukipyyntoa, voi puheluun vastannut harjoittelija siirtaa puhelun

eteenpain kyseiselle harjoittelijalle, ellei han ole itse vastannut puheluun.

Lahituen tilanne on talla hetkella vaikea. Kayttajat tottuivat aiemmin siihen, etta
ServiceDeskin palvelupisteen oven takana oli yleensa aina apua paikalla. Nyt koronatilanteen
myota myos ServiceDeskin vaki on siirtynyt paasaantoisesti etatoihin ja se tuntuu kayttajilta
valilla unohtuvan. Loppukayttajan nakokulmasta, lahitukipalveluiden palautuminen ennalleen
on varmasti yksi suurimmista positiivisista asioista, joka ServiceDeskissa tulee tapahtumaan
seuraavan vuoden aikana. Kehitysehdotus tahan liittyen onkin samalla osa aiemmin mainittua

ServiceDesk-itsepalveluportaalin kehittamista, silla kun nyt etatyojakson aikana kayttajat
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oppivat loytamaan tarvitsemansa palvelut ServiceDesk-portaalista tai selkeat ohjeet
intranetista, he voivat kayttaa naita palveluita myos jatkossa, kun kampuksilla on taas

enemman elamaa.
9.3 Palveluaikojen pidentaminen

Kyselyn vastauksista huomattiin, etta yli puolet lehtoreista toivovat it-tukea tarjottavan myos
arki-iltaisin seka viikonloppuisin, seka hieman yli puolet ovat olleet tilanteessa, jossa olisivat
itse kaivanneet tukea nykyisten palveluaikojen ulkopuolella. Opiskelijoilla mielipiteet
jakautuivat puolin ja toisin, mutta enemmisto opiskelijoista ei ole itse tarvinnut it-tukea
palveluaikojen ulkopuolella. Koronatilanteen myota opetus on siirtynyt iltoihin ja
viikonloppuihin, jolloin lehtorit tarvitsevat tukea myos niin sanottujen virastoaikojen
ulkopuolella. Tuen tarve toivottavasti vahenee hybridiopetuksen koulutuksen seka av-
laitteiden yhtenaistamisen myota, mutta vahintaan maksullisissa koulutuksissa voisi olla
tekninen tuki avustamassa myos palveluaikojen ulkopuolella. Juuri talla hetkella ilta- ja
viikonlopputuen tarve koskee erityisesti etavalvottuja verkkotentteja, joita mm.

kieltenlehtorit kayttavat.

Kehitysehdotuksemme tahan on, etta tarjotaan sita tukea, mita kayttajat tarvitsevat.
Tyoskentely palveluaikojen ulkopuolella tulisi kuitenkin olla vapaaehtoista varallaoloa, ja
kayttajilta voitaisiin vaatia tietoa naista tukitarpeista vahintaan viikkoa etukateen. Mikali it-
harjoittelijoista ei tahdo vapaaehtoisia tallaiseen tyoskentelyyn loytya, tulee tama ottaa
huomioon jatkossa harjoittelijoita rekrytoitaessa, ja sen jalkeen tietylla tyoroolilla on myos

velvollisuus ottaa tallaiset tukipyynnot hoitaakseen.

Esimiehen tulisi kuitenkin seurata, etta tyovuoroissa toteutuu vuorottelu, ettei ilta- ja
viikonloppujen varallaolot jaa yhden, tai vain muutaman harjoittelijan tehtaviksi. Tassa voisi
myos kiinnittaa huomiota siihen, etta illan tai lauantain varalla ollut ei tarvitse ottaa
paivystajan tehtavia alkuviikosta (ma, tai ma-ti), tai jokin muu vastaava kannustin. Jatkossa
prosessi voisi tapahtua niin, etta ilta- tai lauantaitukea pyydetaan ServiceDesk-portaalissa
olevan lomakkeen kautta tarpeeksi ajoissa, jotta tyovuorot voidaan jakaa harjoittelijoiden

kesken.
9.4 Tikettien kasittely

Kyselyissa nousi esille se, etta tukipyyntojen kasittelyn nopeuteen kaivattaisiin parannusta
jonkin verran. Tukipyynnon kasittelyn prosessia voisi parantaa lahettamalla asiakkaalle
valiaikatietoa asian selvittamiseen liittyen, jos ongelman ratkaisemisessa kestaa normaalia
pidempaan. Kun kayttaja saa tiedon siita, miten tukipyynto etenee prosessissa, nousee myos
asiakastyytyvaisyys. Kayttaja voi talloin olla varma siita, etta asia on kasittelyssa, eika hanen

lahettamaansa tukipyyntoa ei ole unohdettu.



32

Tikettien kasittelya saisi nopeutettua muun muassa siten, etta tiketit otetaan kasittelyyn first
in, first out -periaatteella. Tukipyynnot kasiteltaisiin siina jarjestyksessa, miten ne tulevat
jarjestelmaan. Aika-ajoittain ongelmaksi nousee se, etta kokemattomat harjoittelijat eivat
ehka uskalla ottaa kasittelyyn hankalia tukipyyntoja, jolloin tiketit jaavat niin sanotusti
roikkumaan jonon viimeiseksi. Harjoittelijoita pitaa rohkaista pyytamaan apua
asiantuntijoilta, kun oma tietotaito ei riita, ellei sitten maaritella tikettien kasittelyn

tiketit vanhimmasta paasta, kun muut voivat ottaa kasittelyyn helpompia tiketteja. Kun tahan
ongelmakohtaan puututaan, nopeutuu prosessin lapimenoaika ja samalla nousee myos

palvelun taso. Uskomme, etta talla on valiton positiivinen vaikutus kayttajatyytyvaisyyteen.
9.5 Kayttajatyytyvaisyyskysely

Laurean omassa laatukasikirjassa rehtori Jouni Koski kertoo, etta Laurean laadunhallinnan
perusperiaatteita ovat muun muassa toiminnan opiskelijakeskeisyyden toteutuminen,
yhteisten saantojen ja toimintaohjeiden noudattaminen seka osaava ja motivoitunut
henkilokunta. Kosken mukaan tama laadunhallinta nivoutuu kaikkeen toimintaan erilaisin
arviointi- ja kehittamistoimenpiteina. (Laurea 2020a, 3.) Tama Laurean laatujarjestelma
pohjautuu jatkuvan kehittamisen kehamalliin: Plan - Do - Check - Act. Toiminnan seurannassa
ja arvioinnissa (Check) on yhdeksi seurattavaksi mittariksi merkitty ”palveluiden
kayttajatyytyvaisyysarviointi”. (Laurea 2020a, 17-18.) Laurean tasoisesta mittaristosta ja
toimintojen seurantajarjestelmasta voitaisiin ottaa mallia ServiceDeskin omaan

kayttajatyytyvaisyysarviointiin.

Kokemuksemme mukaan ServiceDeskiin annetaan paljon palautetta suoraan
palvelutilanteessa, tai heti sen jalkeen. Naista ei kuitenkaan jaa mitaan kirjallista dataa,
josta kehittymista voisi seurata tai ongelmakohtia tunnistaa. Kiitokset lammittavat ja nuhteet
toivottavasti opastavat palautteen saanutta toimimaan seuraavalla kerralla toisin, mutta

toiminnan kehittamisen kannalta nain saatua palautetta on vaikeaa seurata.

Yksi keino kerata tata tietoa, on toteuttaa kerran vuodessa kayttajatyytyvaisyyskysely, josta
syntyisi seurattavaa dataa siita mihin suuntaan palveluiden kanssa ollaan menossa.
Toteutustapaa tosin pitaisi miettia, silla jos tama tehtaisiin esimerkiksi opinnaytetyona, niin
otos ei voi olla koko Laurea. Jos tarvitaan paljon vastauksia, voi tutkimus olla liian iso

opinnaytetyoksi, jolloin tarvitaan luultavasti ulkopuolinen tekija.

Toinen keino pysya ajan tasalla kayttajien mielipiteista, olisi lahettaa jokaiselle tiketin
tehneelle tiketin sulkemisen jalkeen palautelomake. Vaihtoehtona on myos esimerkiksi
ratkaisutiketin viestissa oleva linkki palautekyselyyn, johon voi vastata, kuinka hyvin
ServiceDesk onnistui loppukayttajaa talla kertaa palvelemaan. Nain esimerkiksi

ruokatoimitusten kotiinkuljetuksia tarjoava K-Citymarket toimii, kaupalta tulee heti
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kuljettajan poistuttua kotiovelta tekstiviestilla linkki vastauslomakkeeseen ”Kuinka

onnistuimme tanaan”.
9.6 Muita kehitysehdotuksia

Vertailuanalyysissa huomasimme, etta Laurean verkkosivuilla on vahemman it-ohjeita, kuin
muutamalla muulla vastaavalla oppilaitoksella. Erityisesti huomiomme kiinnitti JAMK:n sivuilla
oleva ajankohtaiset tiedotteet -osio (kuvio 9). Pohdimme, saisiko kyseista tiedoteosiota
tuotua myos Laurean verkkosivuille, silla ajankohtaisia uutisia julkaistaan myos intraneteissa.
Kehitysehdotuksemme tassa on siis ajankohtaiset it-uutiset-osio, niin intranettiin it-
palveluiden paasivulle, kuin myos Laurean verkkosivulle sopivaan kohtaan. Verkkosivulle tama
vaatisi kuitenkin kokonaan toisenlaisen sisallon asettelun nykyiseen verrattuna. Laurean
julkisille verkkosivuille julkaistaisiin vain uutisia, jotka eivat sisalla organisaation sisaisia

asioita.

Laurea ServiceDesk
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Kuvio 9: Vertailua Laurean ServiceDeskin ja JAMK-ammattikorkeakoulun Helpdeskin

verkkosivuista

Tama tukisi paremmin seka henkilokuntaa etta opiskelijoita loytamaan mahdollisen ongelman

syyn, jos vaikka kirjautuminen Laurean jarjestelmiin ei jostain syysta toimisikaan. Talla

hetkella ajankohtaiset tiedot, myos ongelmista, loytyy vasta kun kayttaja on kirjautunut

Laurean tunnuksella henkilokunnan tai opiskelijoiden intranettiin. Tama voisi myos vahentaa

tukipyyntojen maaraa, kun kaikki mahdolliset hairiotiedotteet lOoytyvat samasta paikasta.
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Toisena kehitysehdotuksena taman otsikon alla esitamme uusien it-harjoittelijoiden
perehdytysmateriaalin paivittamista. Taman oppaan tuotti ServiceDeskin tyoharjoittelussa
olleet opinnaytetyonaan, mutta tyon tekemisesta on kulunut jo muutama vuosi. Materiaalissa
on osittain vanhentunutta tietoa, ja sita pitaisi paivittaa etatyonkuvaa vastaavaksi. Oppaasta
puuttuu muun muassa chatbotin kehitys, joka tuli uutena asiana harjoittelijoille vuoden 2019-
2020 vaihteessa. Perehdytysmateriaalia voisi paivittaa aina tasaisin valiajoin. Paivitetyn

oppaan ansiosta uudet harjoittelijat paasisivat nopeammin mukaan tyontekoon.

10 Yhteenveto

Opinnaytetyon tarkoitus oli selvittaa, miten ServiceDeskin palveluprosesseja voidaan kehittaa.
Kyselytutkimuksella selvitettiin loppukayttajien kokemuksia ja ajatuksia ServiceDeskin
palveluista ja kehittamisen kohteista. Tutkimuksen tulokset vastasivat omia kokemuksiamme

ServiceDeskissa, ja vastaukset olivat hyvin ajankohtaisia.

It-asiakaspalvelupaallikko totesi haastattelussa, etta kehitysideat pitaa toteuttaa nykyiseen
ymparistoon, suoraan tuotantoon. Han ei oleta, etta lopputuloksena on taysin valmista
tuotosta, joka otetaan heti kayttoon, vaan riittaa hyva suunnitelma siita, miten kehitysideoita
lahdetaan toteuttamaan. Tyota voidaan jatkaa ensi vuoden puolella, vaikka lopputyo
valmistuisi ennen sita. Han odottaa opinnaytetyolta jonkinlaista runkoa, tai punaista lankaa,
ja jonkinlaisia ehdotuksia, mita voitaisiin lahtea testaamaan kaytannossa.
Kehitysehdotuksemme on mietitty omien ServiceDesk-tyokokemustemme ja kyselyn

vastausten perusteella niin, etta ne ovat kaikki toteutettavissa.

Osaa kehitysehdotuksista voidaan ServiceDeskissa lahtea viemaan eteenpain heti kun tilaaja
niin haluaa tehda. Tarkeimmat kehittamiskohteet ovat: tikettien kasittelyjarjestys,
takaisinsoitto-ohjeistuksen parantaminen, it-harjoittelijan perehdytysoppaan paivittaminen ja
tietoartikkeleihin yhtenaisen pohjan luominen. Muut kehitysehdotukset vaativat myos
ServiceDeskin ulkopuolista panostusta, kuten verkkosivujen sisallon paivittamista ja

kayttajatyytyvaisyyskyselyn tekemista.

Kayttajakeskeisyyden vahvistaminen on ServiceDeskin toiminnassa tarkea kehityskohde.
Kayttajien kokemusta ServiceDeskin palveluista parantaa lapimenoaikojen lyhentaminen.
Laurean laatukasikirjassa on mainittu yhdeksi tavoitteeksi toiminnan laadun systemaattinen
seuranta ja arviointi toiminnan jatkuvassa kehittamisessa. Eika sovi unohtaa ServiceDeskin
olennaisinta osaa, it-harjoittelijoita, joiden avulla palveluprosessit pyorivat. Tyohyvinvointiin
panostaminen johtaa positiiviseen henkilostokokemukseen, josta seuraa positiivinen
asiakaskokemus. Henkilosto on arvokas investointi missa tahansa organisaatiossa, joten siita

kannattaa pitaa huolta.
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Liite 1:

39

Kyselylomake henkilokunnalle

Mita sinulle merkitsee ServiceDeskin antama IT-tuki?
e Koen IT-tuen tarkeaksi
e |T-tuella ei ole niin suurta merkitysta minulle

Miten usein mielestasi otat yhteytta ServiceDeskiin?
e Viikoittain
e Kuukausittain
e Vuosittain
e Harvemmin
e En osaa sanoa

Kuinka helposti koet loytavasi ServiceDeskin tarjoamat palvelut palveluportaalin
kautta (servicedesk.laurea.fi)?

e Helposti loytyvat!

e Jokseenkin hyvin

e Enole loytanyt tarvittavia palveluita

e En ole kayttanyt palveluportaalia

Asiointi ServiceDeskissa on helppoa
Mieti kaikkia niitd kanavia, joiden kautta olet ollut ServiceDeskiin yhteydessd.

asteikko 1 = Tdysin eri mieltd, 2 = Osittain eri mieltd, 3 = Ei samaa eikd eri mieltd, 4
= Osittain samaa mieltd, 5 = Taysin samaa mieltd

ServiceDeskin palveluhenkilosto on asiantuntevaa
asteikko 1 = Tdysin eri mieltd, 2 = Osittain eri mieltd, 3 = Ei samaa eikd eri mieltd, 4
= QOsittain samaa mieltd, 5 = Taysin samaa mieltd

Minua kohdellaan huomaavaisesti ja ystavallisesti
asteikko 1 = Tdysin eri mieltd, 2 = Osittain eri mieltd, 3 = Ei samaa eikd eri mieltd, 4
= Osittain samaa mieltd, 5 = Taysin samaa mieltd

Pitaisiko ServiceDeskin tarjota IT-tukea myos arki-iltaisin ja viikonloppuisin?
e Kylla
e Ei

Jos vastasit edelliseen kylla, kertoisitko, miten iltatukea olisi hyva olla saatavilla?
e Arkisin klo 16-17

Arkisin klo 16-18

Arkisin klo 16-19

(Muu)

Enta viikonlopputukea?
e Lauantaisin klo 9-15
e Lauantaisin klo 9-16
e (Muu)



10. Oletko itse ollut tilanteessa, jossa olisit tarvinnut ServiceDeskin palveluita
palveluaikamme (klo 8-16) ulkopuolella?

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Olen
En ole

Jos vastasit edelliseen kylla, kerrotko, millaista tukea olisit kaivannut?

Kun nyt mietit viimeisinta yhteydenottoasi, niin miten se mielestasi sujui?

Oikein hyvin, ongelmani saatiin ratkaistua saman tien, tai ainakin saman
paivan aikana

Hyvin, ongelma ratkesi parissa paivassa

Ei kovin hyvin, silla meni useampi paiva, etta ongelma saatiin ratkaistua
Aika huonosti, silla ongelman ratkaisuun meni yli viikko

Huonosti, silla ongelma on yha ratkaisematta

Miten otit yhteytta?

Sahkopostilla

Puhelimitse

Kavin lahituessa

Chatin kautta

Jatin tukipyynnon palveluportaalissa

Viime kerralla asiointi ServiceDeskissa oli helppoa
asteikko 1 = Tdysin eri mieltd, 2 = Osittain eri mieltd, 3 = Ei samaa eikd eri mieltd, 4
= Osittain samaa mieltd, 5 = Taysin samaa mieltda

Viime kerralla ServiceDeskin palveluhenkilosto oli asiantuntevaa
asteikko 1 = Tdysin eri mieltd, 2 = Osittain eri mieltd, 3 = Ei samaa eikd eri mieltd, 4
= QOsittain samaa mieltd, 5 = Tdysin samaa mieltd

Viime kerralla minua kohdeltiin huomaavaisesti ja ystavallisesti
asteikko 1 = Tdysin eri mieltd, 2 = Osittain eri mieltd, 3 = Ei samaa eikd eri mieltd, 4
= Osittain samaa mieltd, 5 = Taysin samaa mieltda

Mika alla mainituista ServiceDeskin palveluista kaipaa mielestasi eniten parannusta?

Lahituki

Hybridiopetuksen tuki

Tukipyyntdjen kasittelyn nopeus
ServiceDesk-palveluportaalin kehittaminen
(Muu)

Olet ialtasi

18-25
26-35
36-45
46-55
56-64
65+

40
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19. Olet tyoskennellyt Laureassa
e Alle vuoden
e 1-4 vuotta
e 5-10 vuotta
e Yli 10 vuotta

20. Ruusu ja risut ServiceDeskin vaelle: Missa onnistuimme? Missa on viela parannettavaa?
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Liite 2: Kyselylomake opiskelijoille

1. Mita sinulle merkitsee ServiceDeskin antama IT-tuki?
e Koen IT-tuen tarkeaksi
e |T-tuella ei ole niin suurta merkitysta minulle

2. Miten usein mielestasi otat yhteytta ServiceDeskiin?
e Viikoittain
e Kuukausittain
e Vuosittain
e Harvemmin
e En osaa sanoa

3. Kuinka helposti koet loytavasi ServiceDeskin tarjoamat palvelut palveluportaalin
kautta (servicedesk.laurea.fi)?
e Helposti loytyvat!
e Jokseenkin hyvin
e Enole loytanyt tarvittavia palveluita
e En ole kayttanyt palveluportaalia

4. Asiointi ServiceDeskissa on helppoa
Mieti kaikkia niitd kanavia, joiden kautta olet ollut ServiceDeskiin yhteydessd.

asteikko 1 = Tdysin eri mieltd, 2 = Osittain eri mieltd, 3 = Ei samaa eikd eri mieltd, 4
= Osittain samaa mieltd, 5 = Taysin samaa mieltd

5. ServiceDeskin palveluhenkilosto on asiantuntevaa
asteikko 1 = Tdysin eri mieltd, 2 = Osittain eri mieltd, 3 = Ei samaa eikd eri mieltd, 4
= Osittain samaa mieltd, 5 = Tdysin samaa mieltd

6. Minua kohdellaan huomaavaisesti ja ystavallisesti
asteikko 1 = Tdysin eri mieltd, 2 = Osittain eri mieltd, 3 = Ei samaa eikd eri mieltd, 4
= Osittain samaa mieltd, 5 = Taysin samaa mieltd

7. Pitaisiko ServiceDeskin tarjota IT-tukea myos arki-iltaisin ja viikonloppuisin?
e Kylla
e Ei

8. Jos vastasit edelliseen kylla, kertoisitko, miten iltatukea olisi hyva olla saatavilla?
e Arkisin klo 16-17

Arkisin klo 16-18

Arkisin klo 16-19

(Muu)

9. Enta viikonlopputukea?
e Lauantaisin klo 9-15
e Lauantaisin klo 9-16
e (Muu)



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.
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Oletko itse ollut tilanteessa, jossa olisit tarvinnut ServiceDeskin palveluita
palveluaikamme (klo 8-16) ulkopuolella?

e Olen

e Enole

Jos vastasit edelliseen kylla, kerrotko, millaista tukea olisit kaivannut?

Kun nyt mietit viimeisinta yhteydenottoasi, niin miten se mielestasi sujui?
e Oikein hyvin, ongelmani saatiin ratkaistua saman tien, tai ainakin saman
paivan aikana
e Hyvin, ongelma ratkesi parissa paivassa
e Ei kovin hyvin, silla meni useampi paiva, etta ongelma saatiin ratkaistua
e Aika huonosti, silla ongelman ratkaisuun meni yli viikko
e Huonosti, silla ongelma on yha ratkaisematta

Miten otit yhteytta?
e Sahkopostilla
e Puhelimitse
e Kavin lahituessa
e Chatin kautta
e Jatin tukipyynnon palveluportaalissa

Viime kerralla asiointi ServiceDeskissa oli helppoa
asteikko 1 = Tdysin eri mieltd, 2 = Osittain eri mieltd, 3 = Ei samaa eikd eri mieltd, 4
= Osittain samaa mieltd, 5 = Taysin samaa mieltda

Viime kerralla ServiceDeskin palveluhenkilosto oli asiantuntevaa
asteikko 1 = Tdysin eri mieltd, 2 = Osittain eri mieltd, 3 = Ei samaa eikd eri mieltd, 4
= QOsittain samaa mieltd, 5 = Tdysin samaa mieltd

Viime kerralla minua kohdeltiin huomaavaisesti ja ystavallisesti
asteikko 1 = Tdysin eri mieltd, 2 = Osittain eri mieltd, 3 = Ei samaa eikd eri mieltd, 4
= Osittain samaa mieltd, 5 = Taysin samaa mieltd

Mika alla mainituista ServiceDeskin palveluista kaipaa mielestasi eniten parannusta?
e Lahituki
¢ Kirjallisten ohjeiden parantaminen
e Tukipyyntojen kasittelyn nopeus
e ServiceDesk-palveluportaalin kehittaminen
e (Muu)

Olet ialtasi

o 18-25
o 26-35
o 36-45

o 46+



19. Mita opiskelet?
e AMK-tutkinto
e  YAMK-tutkinto
e Avoin AMK
e Muu koulutus

20. Ruusut ja risut ServiceDeskin vaelle: Missa onnistuimme? Missa on viela
parannettavaa?

44
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Liite 3: Kyselyvastausten yhteenveto

1. Mita sinulle merkitsee ServiceDeskin antama IT-tuki?

Koen IT-tuen tarkedksi [N, 38

IT-tuella ei ole niin suurta merkitystd minulle [l 2

Yht. 40 vastausta

2. Miten usein mielestasi otat yhteytta ServiceDeskiin?

Viikoittain NI £
Kuukausittain I 12
Vuosittain I — 9
Harvemmin I 13
En osaasanoa [N 2

Yht. 40 vastausta

3. Kuinka helposti koet |6ytavasi ServiceDeskin tarjoamat
palvelut palveluportaalin kautta (servicedesk.laurea.fi)?

Helposti loytyvat! [N 7
Jokseenkin hyvin [ R 20
En ole I6ytanyt tarvittavia palveluita [ NN NRERNRNEEB 7
En ole kayttanyt palveluportaalia [ NI ©

Yht. 40 vastausta

0
2
4. Asiointi ServiceDeskissa on helppoa 8
15
15
0
1
5. ServiceDeskin palveluhenkil6sto on asiantuntevaa 7
17
15
0
1
6. Minua kohdellaan huomaavaisesti ja ystavallisesti 6

24

Yht. 40 vastausta

B Taysin eri mieltd M Osittain eri mieltd M Ei samaa eikd eri mieltd M Osittain samaa mieltd M Taysin samaa mieltd
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7. Pitaisiko ServiceDeskin tarjota IT-tukea myos arki-iltaisin
ja viikonloppuisin?

o I ::

Yht. 40 vastausta

8. Jos vastasit edelliseen kylla, kertoisitko, miten iltatukea
olisi hyva olla saatavilla?

Arkisin klo 16-17 0

ki io 16-15 | ©

Yht. 21 vastausta

9. Enta viikonlopputukea?

Yht. 19 vastausta

10. Oletko itse ollut tilanteessa, jossa olisit tarvinnut
ServiceDeskin palveluita palveluaikamme (klo 8-16)
ulkopuolella?

o N ¢

Yht. 40 vastausta
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12. Kun nyt mietit viimeisinta yhteydenottoasi, miten se
mielestasi sujui?

Oikein hyvin, ongelmani saatiin ratkaistua saman tien,
tai ainakin saman paivan aikana

22

10

Hyvin, ongelmani ratkesi parissa pdivassa

Ei kovin hyvin, silla meni useampi pdiva, ennen kuin
ongelma saatiin ratkaistua

Melko huonosti, silla ongelman ratkaisuun meni yli
viikko

o I
(€]

Huonosti, sillda ongelma on edelleen ratkaisematta - 3

Yht. 40 vastausta

13. Miten otit yhteytta?

sahkopostilla | 2o
Puhelimitse | 1/
Kavin lahituessa - 3

Chatin kautta 0

Jatin tukipyynnén palveluportaalissa || NI 3
Yht. 40 vastausta

1
1
14. Viime kerralla asiointi ServiceDeskissa oli helppoa 6
12
20
0
15. Viime kerralla ServiceDeskin palveluhenkildsto oli 2 4
asiantuntevaa 13
21
0
16. Viime kerralla minua kohdeltiin huomaavaisesti ja 2 3
ystavallisesti 11

24

Yht. 40 vastausta

B Taysin eri mieltd M Osittain eri mieltd M Ei samaa eikd eri mieltd ® Osittain samaa mieltd B Tadysin samaa mielta
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17. Mika alla mainituista ServiceDeskin palveluista kaipaa
mielestasi eniten parannusta?

Lahituki [ ¢
Kirjallisten ohjeiden parantaminen | NN NIIGG 3
Hybridiopetuksen tuki [ NN 7
Tukipyyntdjen kasittelyn nopeus [ INRNNRRDIEE BN
ServiceDesk-palveluportaalin kehittaminen | NNRRRREEBEEEEE O
vuu [ ©
Yht. 40 vastausta

18. Olet ialtasi

1525 I 5
2635 I

3645 I :

4655 I (2
5665 I :

Yht. 39 vastausta

Opiskelijat: 19. Mita opiskelet?

Amvk-tutkinto |, 10
vamk-tutkinto |

Yht. 16 vastausta

Henkilékunta: 19. Olet tyoskennellyt Laureassa

Alle vuoden NG 3
1-4vuotta [
5-10 vuotta [N 3
Yii10 vuotta [N 16

Yht. 24 vastausta
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